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RESUMEN

El trabajo final de carrera (TFC) que aqui se presenta consiste en la realizacidon de un
estudio previo sobre un plan de mejora para la reduccién de colas en la oficina Prop de
Alzira. Este trabajo esta relacionado con los estudios cursados en la Diplomatura de
Gestion y Administracion Puablica (GAP) y es necesario para obtener dicha titulacion.

El Ayuntamiento de Alzira tiene un convenio de colaboracién firmado con la
Generalitat Valenciana (GV) para que los ciudadanos puedan gestionar diversos
trdmites con destino cualquier institucion de la GV, esto es, los servicios propios de
una oficina Prop, desde una oficina situada en el Ayuntamiento, evitando asi un
desplazamiento al ciudadano a Valencia.

Dicha oficina atiende no solo los tramites para la GV (oficina Prop), sino también los
destinados al Ayuntamiento. El problema que existe es que el espacio de esta oficina
es reducido, el volumen de demandas de servicio es alto y existen pocos asientos para
el tiempo de espera.

Las consecuencias de estos problemas recaen directamente sobre el ciudadano. Se
generan muchas colas, en especial para registro municipal. Todo ello conlleva la
insatisfaccién del ciudadano.

El TFC presenta en el capitulo 2, la descripcién de cada una de las leyes y otras
normativas que intervienen en la realizacién de este TFC.

En los tiempos que corren en los que la Administraciéon Publica (AP) se presenta cada
vez mas cercana al ciudadano, no se pueden dejar de lado las opiniones de los propios
usuarios de los servicios y, por ello, en el capitulo 3 se realiza un andlisis para obtener
las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades (DAFO ) de esta oficina. Ademas
se describen los drganos y funciones de los que depende la oficina Prop de Alzira.

Una vez analizado el marco normativo y el ambito de actuacién, en el que ademas se
describe la situacion actual, se procede en el capitulo 4 a plantear diversas mejoras
para solucionar el problema planteado.

Una de las posibles mejoras seria la creacién de una oficina de atencion al ciudadano
del Ayuntamiento, desvinculando el registro municipal y la atencidon ciudadana
municipal de la oficina Prop y ubicandolo éste en otra estancia del propio
Ayuntamiento, pero puesto que el objetivo principal de la AP es facilitar de una forma
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]
comoda el acceso, la comunicaciéon, y la relacion de la ciudadania con la
administracién no seria conveniente que los ciudadanos se desplazasen a dos lugares
distintos, puesto que para muchos no seria cémodo y posiblemente fuera lioso para
aquellos que no estan informados lo suficiente de donde se realizan ciertos tramites.

A continuacién se describe el plan de mejora partiendo de la mejora seleccionada. La
mejora estudiada consiste en el andlisis de la actual oficina Prop de Alzira, observando
sus puntos fuertes y puntos de mejora. Con ello se persigue obtener una mejora que
permita que el servicio de atencion al ciudadano de dicha oficina preste sus servicios
con la maxima calidad y beneficio para el ciudadano.

La idea de la elaboracidn de este proyecto parte de la propia experiencia como becaria
en esta entidad local y, cdmo no, de la experiencia como usuaria de estos servicios.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Objeto del TFC

El objeto del TFC es proponer la reubicacién de la actual oficina Prop en otras
estancias del propio ayuntamiento de Alzira, teniendo en cuenta los recursos de los
gue se dispone. Para ello se propone un estudio previo de plan de mejora que
contiene los aspectos que debera tratar para ubicar la oficina en otro edificio.

1.2 Objetivos

El objetivo principal de este proyecto es prestar un servicio de atencién al
ciudadano eficaz.

Podemos establecer dos tipos de objetivos, los objetivos generales que parten de
la problematica de la falta de espacio y de personal, y los objetivos especificos
como son los de ofrecer un servicio de informacion y de asesoramiento al
ciudadano de calidad.

Se ha de proporcionar una solucién global, éptima y eficaz al problema que
planteamos. La administracién es lenta y es un problema que poco a poco se va
solucionando mediante la modernizacion vy la creciente utilizacién de nuevas
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), pero si estudiamos
pequeiias oficinas y aplicamos medidas para mejorar las posibles deficiencias
podremos obtener una administracion eficaz, eficiente, transparente y flexible.

1.3 Breve descripcion de las unidades y organismos objeto de estudio

La unidad que se estudia y sobre la cual se va hacer la mejora es el Prop de Alzira.
Este depende de la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano, Calidad e
Inspeccion de Servicios (SGACCIS). Esta subdireccidén esta bajo la dependencia de
la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica.

El Prop de Alzira es un servicio con una clara orientacion al ciudadano. Su creacion
surgi6 de la necesidad acercar la administracion al ciudadano y dar cobertura a la
totalidad de las demandas que los ciudadanos necesitaban satisfacer. La adhesion
del propio ayuntamiento al convenio de Oficinas Prop fue una acertada decision,
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ya que tras el paso del tiempo el volumen de demandas de servicio fue
aumentando y los ciudadanos evitaban el desplazamiento a Valencia.

Hay que destacar que la palabra “Prop” en valenciano significa cerca, la GV mas
cerca del ciudadano.

1.4 Metodologiay plan de trabajo

1.4.1 Requisitos del TFC académico

Para la realizacion de este TFC se han seguido las normas de la Facultad de
Administracion y Direccién de Empresas (FADE) (la ultima modificacién de esta
normativa fue el 24 de Junio de 2014) en cuanto a estructura, contenidos y
normas de referencia bibliografica. El primer paso para poder realizarlo era
presentar la propuesta del TFC y ser aprobada por la Comisién Coordinadora de
TFC.

Los requisitos para la realizacion de este TFC son los siguientes:

e EI TFC debe ser original y estar basado en problemas reales

e Ser fundamentalmente practico y aplicado

o Debe apoyarse en las asignaturas cursadas y relacionadas con la naturaleza
del trabajo.

o Debe estar relacionado con el trabajo profesional de un Diplomado de GAP.

e Debe tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual

e Cumplir con los aspectos formales

Ademas debe contener todos los apartados exigidos en la normativa:

1. Introduccion

a) Resumen

b) Objeto del TFCy justificacion de las asignaturas relacionadas.
c) Objetivos

2. Antecedentes-> Situacion Actual

3. Desarrollo > Metodologia y Resultados

4. Propuestas de actuacidn y/o conclusiones

En cuanto a este la bibliografia las citas se hardn siguiendo la norma UNE 50-104-
94 equivalente a las normas I1SO 690 /1987 de referencias bibliograficas e 1SO
690/1997 de referencias bibliograficas sobre los documentos electrénicos.

1.4.2 Metodologia Técnica
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La auditoria operativa es una funcién de la direccién cuya finalidad es analizar y
apreciar, con vistas a eventuales acciones correctivas, el control interno de las
organizaciones para garantizar la integridad de su patrimonio, la veracidad de su
informacién y el mantenimiento de la eficacia de sus sistemas de gestion. Segun el
American Institute of Management, la auditoria operativa agrupa el conjunto de
tareas que se realizan para la evaluacion de la gestidon en ciertos organismos.
Ramié, C.}, pp 289, 2010.

Hay muchas definiciones diferentes de auditoria operativa que origina una notable
confusion sobre el significado de la misma. Para saber exactamente a qué tipo de
actividad se refiere, serd necesario hacer dos tipos de aclaraciones: por una parte,
la diferencia entre la auditoria interna (se impulsa desde la propia Administracion
Publica), por otra parte, delimitar exactamente el contenido de la auditoria
operativa y las distintas denominaciones que ésta pueda recibir. Ramid, c. pp
289, 2010.

Fases tradicionales de la auditoria operativa

Las fases de la auditoria operativa tradicional se centraban en la dicotomia
diagnodstico-propuesta. El diagndstico es el analisis de la situacidn presente de las
distintas variables organizativas que se deciden estudiar, con el objetivo de
localizar los elementos disfuncionales que impulsan al sistema organizativo a no
dar una respuesta conveniente a sus demandas y necesidades objetivas. De igual
modo se intenta también localizar los elementos funcionales con el objetivo de
preservarlos y maximizarlos para conseguir un mayor rendimiento de los mismos.
El proceso de diagndstico se encarga de estudiar el cdmo, el quien y el porqué de
la situacidon actual para encontrar las pautas que permitan mejorar el sistema
organizativo. Es en esta fase inicial donde tienen cabida una serie de etapas
inherentes a cualquier proceso de investigacidon. Especial atencion merecen las
técnicas mas importantes para la recogida de datos; estas son: la investigacién
documental, la observacidn, el cuestionario y la entrevista. Ramidg, cl pp 289 y
290, 2002

Una vez superada la fase de diagndstico se inicia la fase de propuesta que, en
funcién del marco definido en la primera etapa, disefia estrategias orientadas a
superar las deficiencias detectadas en el diagndstico y a reforzar los elementos
positivos del sistema organizativo analizado. Ramié, C.%, pp 290, 2010.

La dicotomia diagndstico-propuesta es el sistema de trabajo mdas corriente
utilizado por las unidades de auditoria operativa. Ramié, C.>, pp 290, 2010.

Por ello una vez explicada la auditoria operativa ya tiene sentido hablar del
presente TFC desde el punto de vista técnico y operativo.

20



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

Para la realizacidon de este TFC se ha realizado el andlisis y la evaluacién de la
situacidon actual de la oficina PROP con el fin de presentar una propuesta de
mejora que solvente el problema que se detecta.

El TFC se distingue en 5 bloques, todos ellos igual de importantes:

v’ Introduccion: Se define el objeto y objetivos del trabajo, se describe la
metodologia y plan de trabajo, se justifican las asignaturas relacionadas con el
trabajo y se compara el TFC con otros ya presentados

v Estudio del marco normativo: Se analiza el marco normativo en el que se
desarrolla la actividad de la Generalitat Valenciana y, en concreto, de los
servicios y unidades objeto de estudio.

v’ Estudio del ambito de actuacion y situacién actual: Se describe cada organismo,
las unidades administrativas y los servicios que se prestan en la oficina PROP de
Alzira. Ademas se analiza la situacidén actual respecto al total de volumen de
demandas de servicios atendidas y tiempos de espera.

v' Propuesta de mejora: Por una parte, se plantean algunas posibles mejoras que
se describen superficialmente y por otra parte, se selecciona una de esas
mejoras como prioritaria o mas viable, de la que se presenta un estudio previo
de un plan de mejora. En este TFC se ha tenido en cuenta la situacién actual de
Espana en la que los Gobiernos estan realizando recortes en la Administracién
Publica.

v Conclusiones: en esta parte se cierra el TFC, ya que se exponen las conclusiones
a las que se ha llegado tras la elaboracion de todo el trabajo.

Todos los bloques tienen la misma importancia y van correlativamente, ya que si
primero no analizamos la situacion no podemos saber qué aspectos podemos
mejorar, y segundo si no se estudian que posibles mejoras podriamos realizar para
solucionar el problema no podremos llegar finalmente a la mejora del servicio de
atencidn al ciudadano, que es la principal preocupacion de la Administracién y el
principal objetivo de este TFC.

1.4.3 Metodologia de Estructura Documental

Para la elaboracidén de este trabajo se ha seguido la norma UNE 157001/2002,
“Criterios Generales para la elaboracion de proyectos”, de esta manera la
estructura de este trabajo estd compuesta por dos grandes partes:

v" Memoria
v" Anexos a la memoria

A) La memoria esta compuesta por cinco capitulos.
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- El Capitulo 1: Introduccién, el cual define el objeto del trabajo, sus
objetivos, la descripcion de la Unidad o Servicio, la metodologia
utilizada, la estructura documental, su marco de referencia,
antecedentes, la justificacién de las asignaturas relacionadas con el
trabajo y por ultimo la relacién del trabajo con otros ya presentados.

- El Capitulo 2: se denomina marco normativo porque es una relacion de
todas las leyes que enmarcan el funcionamiento y organizacién de la
Generalitat y del Prop.

- El Capitulo 3: describe la organizacion de la Generalitat, concretamente
la Conselleria de Hacienda y Administraciéon Publica y bajo su
dependencia la Subdireccién General de Atencion al ciudadano, Calidad
e Inspeccion de servicios, del cual depende el PROP, proyecto que se
cred con el propésito de modernizar la Generalitat Valenciana. La
introduccion de las TIC y el acceso electrdonico también se tratan en este
capitulo.

- El Capitulo 4 contiene el estudio previo de la propuesta de mejora
partiendo de las posibles alternativas que dan solucidn a los problemas
planteados en el capitulo anterior.

- En el dltimo Capitulo denominado conclusiones se realzan los puntos
mas importantes del trabajo. En concreto se valora si el TFC ha cumplido
con los objetivos propuestos al principio del trabajo, si se han seguido
las normas de la FADE para el TFC, y si este es viable desde el punto de
vista econdmico y social.

B) Anexos a la memoria: Estard integrada por documentacidon que apoya todo lo

dicho en este trabajo:

1. Convenio Marco entre la Administracion General del Estado y la Comunidad
Valenciana para la colaboracion en la progresiva implantacion de un sistema
intercomunicado de registros entre la Administracion General del Estado, la
Administracion de la Generalitat Valenciana y las entidades locales del ambito
territorial de dicha Comunidad

2. Protocolo de adhesion

3. RESOLUCION de 4 de mayo de 2007, de la directora general de Relaciones con
las Cortes y Secretariado del Gobierno de la Presidencia de la Generalitat, por la
que se dispone la publicacion del Convenio de colaboracion entre la Generalitat
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y el Ayuntamiento de Alzira para la apertura de Oficina PROP en el municipio de
Alzira. [2007/6401]

4. ORDEN 7/2012, de 27 de septiembre, de la Conselleria de Hacienda y
Administracion Publica, por la que se regula el catdlogo de procedimientos
administrativos de la administracion de la Generalitat y su sector publico.
[2012/9274]

5. DECRETO 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se establecen
medidas de simplificacion y de reduccion de cargas administrativas en los
procedimientos gestionados por la administracion de la Generalitat y su sector
publico. [2010/11021]

1.4.4 Plan de Trabajo

Con el fin de obtener una éptima soluciéon al problema planteado el plan de
trabajo consiste en el analisis y la descripcion de la estructura, organizacién vy
normativa de las unidades objeto de estudio, la Conselleria de Hacienda y
Administracidon Publica, la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad
e Inspeccion de Servicios y el Prop como la organizacién sobre la cual se
propondra la mejora.

El trabajo consiste en un analisis y estudio del volumen de atenciones presenciales
gue se realizan en la oficina Prop, el analisis del problema que se detecta y las
posibilidades de mejora que se podrian aplicar.

Mas tarde se procede a la eleccidn de una de las mejoras presentadas con el fin
de garantizar nuestro objetivo principal, la reduccién de colas y los tiempos de
espera.

Por ultimo se valora su implantacién desde el punto de vista econdmico y su
aceptacion por parte de los ciudadanos.

1.5 Antecedentes

Actualmente existen diversas oficinas Prop repartidas por toda la Comunidad
Valenciana (CV), aunque solo una de ellas ha cambiado su ubicacién actual con el
fin de ahorrar en costes. Esta oficina es la de Vila-Real en la que el edificio en el
cual se ubicaba el Prop era arrendado. Finalmente se optd por desplazar dicha
oficina, a un edificio propiedad del Ayuntamiento en cuestién.

1.6 Justificacion de las asignaturas relacionadas con el TFC
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Informacidn y documentacion administrativa | v Informacién y documentacion
administrativa Il

Los conocimientos adquiridos en estas asignaturas han facilitado la bisqueda de
documentacion y la gestién de informacién sobre las Administraciones. Ademas
las practicas realizadas han sido fundamentales para saber utilizar la tecnologia
informdtica y realizar este Trabajo Fin de Carrera.

Derecho Constitucional |

Esta asignatura ha proporcionado los conocimientos bdsicos sobre leyes y normas
basicas, como los derechos fundamentales y libertades de los ciudadanos y la
constitucion de 1978.

Derecho Administrativo | y Derecho Administrativo |

Puesto que el TFC se desarrolla en el ambito de la administracién autondmica y
local, ha permitido conocer su organizacion y funcionamiento, asi como sus
competencias y su normativa sobre procedimientos. La ley 30/92 de
Procedimiento Administrativo es un claro ejemplo.

Gestion Administrativa | Y Gestion Administrativa Il

Las asignaturas Gestion Administrativa | y Il permite conocer el funcionamiento
tanto de las organizaciones publicas como privadas, aportando conocimientos
sobre las relaciones entre la administracion y el ciudadano, y los objetivos
principales que persiguen aplicando los principios por los cuales se rigen las
administraciones.

Direccion de Organizaciones

Al igual que las asignaturas anteriores, Direccién de organizaciones aporta los
conocimientos sobre la gestion y direccién de una administracidn. Esta asignatura
permite que mediante estrategias de gestién y administracidon se lidere una
organizacién y se consigan los objetivos principales.

Gestidon de Proyectos en el Sector Publico

El conocimiento fundamental aprendido y de clara utilidad practica es la
utilizacidn del programa Microsoft Project, a través del cual se puede obtener una
vision exacta y clara sobre los tiempos de duracidn de cada una de las fases que
integra un proyecto y de cada uno de los elementos que intervienen en dicho
proyecto.

La realizacién de este TFC, aunque no se muestra en el este TFC, ha sido calculada
mediante el programa Microsoft Project. Se ha trabajado con este programa
fijando unas fechas para cada capitulo con el fin de entregar el TFC en la fecha
gue se habia elegido.
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Gestion de Calidad

Ha aportado conocimientos sobre las formas de evaluacién de la calidad en las
organizaciones. Ha permitido conocer mediante que indicadores se evallua la
calidad de un servicio publico. En esta asignatura se ha aprendido a realizar un
analisis DAFO, el cual se desarrolla en el capitulo 4.

Estadistica l y Il

Gracias al estudio de esta asignatura se han podido realizar estadisticas sobre las
atenciones presenciales de la unidad objeto de estudio, el Prop.

Gestion y Direccidén de Recursos Humanos

Esta asignatura nos permite conocer como se gestionan los recursos humanos.
Cabe destacar que la actual crisis afecta a la direccion de los recursos humanos en
las organizaciones publicas que en el TFC se estudian.

Sistema Econdmico v Financiero |, Il y IlI

Como se ha dicho anteriormente la crisis afecta tanto a las organizaciones publicas
como a las privadas, en el caso de las Administraciéon Publicas. Como indica el
titulo de dichas asignaturas, nos ha permitido conocer aspectos econémico-
financieros para entender qué estrategias se llevan a cabo para que una
organizacidn controle y gestiones sus recursos.

1.7 Relacidon del TFC con otros trabajos anteriormente presentados

Para la realizacion de este TFC se han estudiado proyectos presentados en la
Facultad de Administracién y Direccién de Empresas (FADE) que tuvieran relacion
con el objeto de estudio de este TFC.

Un claro ejemplo es el TFC con el titulo “Propuesta de redisefio de las
Competencias Funcionales del Director-Coordinador edificios Prop Valencia de la
Generalitat Valenciana”, realizado por Joaquin Cerverén Fernandez.

Este TFC tenia una clara relaciéon ya que se estudiaba la misma organizacion.

Otro de los TFC consultados ha sido “El servicio de gestion de personal de la
Conselleria de Hacienda y Administracion Publica. Situacion actual y propuesta de
mejora para la gestion del Registro de Personal”, presentado por Maria del Mar
Garcia Torralba.
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El TFC del cual se ha consultado la metodologia ha sido el realizado por Maria
Sanchez Vilchez con el titulo “Propuesta de disefio de un Manual de
Procedimientos en la Inspeccion de servicios Sanitarios de Xdtiva (Valencia)”.

El TFC realizado por Noelia Garcia Carrilero denominado “Andlisis y propuesta de
mejora en los servicios de informacion al ciudadano de web de la Conselleria de
Bienestar Social”, ha servido como punto de apoyo al estudio de este TFC en
cuanto al servicio de atencion al ciudadano.
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CAPITULO 2. MARCO
NORMATIVO
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CAPITULO 2. MARCO NORMATIVO

2.1 Marco Normativo de la atencion al ciudadano

La ley 30/1992 de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun es el marco que ha iniciado el
proceso de modernizacién de las administraciones en las relaciones con los
ciudadanos.

En esta ley se establecen una serie de derechos de los ciudadanos con la
administracion. Por ello esta, debe proporcionar los medios adecuados vy la
formacién necesaria para que los empleados publicos puedan realizar su trabajo,
fundamentalmente de atencién e informacion al ciudadano.

Estos derechos de los ciudadanos se establecen el articulo 35:

a) A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacién de los
procedimientos en los que tengan la condicién de interesados, y obtener copias de
documentos contenidos en ellos.

b) A identificar a las autoridades y al personal al servicio de las Administraciones
Publicas bajo cuya responsabilidad se tramiten los procedimientos.

c) A obtener copia sellada de los documentos que presenten, aportandola junto
con los originales, asi como a la devolucién de éstos, salvo cuando los originales
deban obrar en el procedimiento.

d) A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de
acuerdo con lo previsto en esta Ley y en el resto del Ordenamiento Juridico.

e) A formular alegaciones y a aportar documentos en cualquier fase del
procedimiento anterior al trdmite de audiencia, que deberan ser tenidos en
cuenta por el 6rgano competente al redactar la propuesta de resolucion.

f)A no presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al
procedimiento de que se trate, o que ya se encuentren en poder de la
Administracién actuante.

g) A obtener informacién y orientacion acerca de los requisitos juridicos o técnicos
que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes
gue se propongan realizar.
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h) Al acceso a los registros y archivos de las Administraciones Publicas en los
términos previstos en la Constitucién y en ésta u otras Leyes.

i) A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y funcionarios, que
habran de facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

j) A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y del personal a
su servicio, cuando asi corresponda legalmente.

k) Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las Leyes.

2.2 Normativa de la Generalitat en materia de atencion al ciudadano
(PROP/012)

Los canales de informacion son:

a) Atencidn telefénica:

+» Decreto 51/1998, de 21 de abril, del Gobierno Valenciano, para la ordenacidn
del sistema de atencion y gestidn telefénica (DOGV n2 3235, de 05/05/98).
Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/1998/05/05/pdf/1998 3431.pdf
(13/10/2013)

CONTENIDO:

Se constituye en el ambito de la administracion de la Generalitat Valenciana una
comisién interdepartamental que se centrard en la mejora continua del sistema
corporativo de atencién y gestion telefénica.

Las funciones de la Comisidn seran las siguientes:

e Analizar la situacion y establecer, en consecuencia, un maximo de referencias,
de numeros de teléfono, que deben permanecer para que el ciudadano pueda
considerar transparente, penetrable y sencilla la forma de acceso a la
informacién que necesite.

e Racionalizacién del gasto de estos servicios.

e Ampliar hasta el maximo posible las posibilidades de los servicios de atencién
telefénica para facilitar la relacion del ciudadano con la Administracién.

30


http://www.docv.gva.es/datos/1998/05/05/pdf/1998_3431.pdf

PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

+* Decreto 180/1998, de 3 de noviembre, del Gobierno Valenciano, por el que se
dispone la creacion y puesta _en funcionamiento del Servicio Telefonico de
Atencion al Ciudadano teléfono Prop (DOGV n2 3376, de 19/11/98).
Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/1998/11/19/pdf/1998_9687.pdf
(13/10/2013)

CONTENIDO:

Se crea el Servicio Telefénico de Atencién al Ciudadano, que se denominara
Teléfono Prop, en las provincias de Valencia, Castellén y Alicante.

Mediante dicho servicio se atenderan las llamadas de los ciudadanos, tanto para
direccionarlas a las distintas dependencias y organismos de la administracién
valenciana, como para facilitar informacién directa sobre los distintos servicios
publicos que ésta presta.

b) Atencidn presencial: Informacidn y Registros

e Resolucion de 11 de junio de 1997, de la Subsecretaria del Secretariado del
Gobierno y Relaciones con las Cortes de la Conselleria _de Presidencia de la
Generalitat Valenciana, por la _que se dispone la publicacion del Convenio
Marco entre la _administracion General del Estado y Comunidad Valenciana
para la colaboracion en la progresiva _implantacion de un _sistema
intercomunicado de registros entre la Administracion General del Estado, la
administracion de la Generalitat Valenciana y las Entidades Locales del dmbito
territorial de dicha Comunidad Auténoma (DOGV n® 3014 de 16/6/97). Fuente:
http://www.docv.gva.es/datos/1997/06/16/pdf/1997 8402.pdf (13/10/2013)

CONTENIDO:

Las dos Administraciones asumen en sus respectivos ambitos el compromiso de
mejorar la calidad en la prestacién de los servicios publicos mediante la adopcidn
de medidas que articulen un modelo de funcionamiento administrativo
caracterizado por los principios de economia, eficacia, responsabilidad,
interrelacién y descentralizacion; asi como por estar definitivamente orientado al
ciudadano como sujeto activo y protagonista principal en la actividad de las
Administraciones Publicas.

El articulo 38 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comin cuyo
apartado 4 establece que "las solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidos a los
organos de las Administraciones Publicas podran presentarse en los registros de
cualquier 6rgano administrativo que pertenezca a la administracion General del
Estado, a la de cualquier Administracién de las Comunidades Auténomas, o a la de
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]
alguna de las entidades que integran la administraciéon Local si, en este ultimo
caso, se hubiese suscrito el oportuno Convenio.

Se pretende un doble objetivo:

La determinacion de medidas e instrumentos de colaboracién que permitan un
proceso coordinado de implantacién de un sistema intercomunicado de los
registros administrativos; el intercambio de bases de datos e instrumentos de
informacién y atencién al ciudadano de la respectivas administraciones; y la
simplificacion e integracion de los tramites y procedimientos administrativos de
las distintas administraciones.

e El establecimiento de un marco general para que los ciudadanos puedan
presentar en los registros de las entidades locales que se adhieran, las
solicitudes, escritos, y comunicaciones que se dirijan a los 6rganos de la
Administracion General del Estado y de la Generalitat Valenciana

Se establece:

e Laaplicacién de criterios comunes en el funcionamiento de los registros.
e La coordinacién e interconexién informatica de Registros

e Informacioén al ciudadanos

e Simplificacion de tramites y procedimientos

e Efectos en cuanto a plazos

La vigencia del convenio serd de 6 anos, prorrogable por cuatro afios mas”.

+»* Resolucion de 31 de mayo de 2007, de la Directora General de Relaciones con
las Cortes y Secretariado del Gobierno de la Presidencia de la Generalitat, por la
que se dispone la publicacion del Convenio Marco entre la Administracion
General del Estado y la Comunitat Valenciana para la implantacion de una Red
de Oficinas Integradas de Atencion al Ciudadano en el dmbito territorial de
dicha Comunidad Auténoma (DOCV n25525, de 01/06/07).
Fuente:https.://www.docv.gva.es/portal/portal/2007/06/01/pdf/2007 _7206.pd
f(13/10/2013)

CONTENIDO:

Este convenio se establece 10 afios después del anterior, dado que su vigencia era
por ese periodo de tiempo.

Tiene como objeto acordar la colaboracién entre la administracion General del
Estado y la Comunitat Valenciana para el desarrollo de las actuaciones para
establecer progresivamente una red de espacios comunes de atencion al
ciudadano que permita la prestacién de servicios integrados de informacion,
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orientacién, atencién y tramitacion de aspectos de la actividad administrativa
coordinando el ejercicio de las competencias de las Administraciones
intervinientes y las Entidades Locales que se adhieran al mismo.

Se establece un marco general de obligaciones para permitir, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 38.4.b de la Ley 30/1992, que los ciudadanos puedan
presentar, en los registros de las Entidades Locales del dambito territorial de la
Comunitat Valenciana que se adhieran voluntariamente a este Convenio Marco,
las solicitudes, escritos y comunicaciones que dirijan a los érganos y entidades de
derecho publico de la administracion General del Estado y de la administracién de
la Generalitat de la Comunitat Valenciana.

Se establecen compromisos para intercambiar, compartir e integrar medios e
instrumentos de informacién al ciudadano; y en particular para la agregacién y
sindicacion, cuando resulte posible, de determinados contenidos de las pdaginas en
Internet de la responsabilidad de los intervinientes.

Se pretende configurar progresivamente la prestacidon conjunta de servicios de
gestion mediante la simplificacion e integracion de los tramites y procedimientos
administrativos en que participen las administraciones intervinientes, y la
compatibilidad e interoperabilidad de los sistemas de informaciéon que los
soporten

La colaboracién entre las Administraciones firmantes y adheridas en lo referente a
la prestacién de servicios por el medio presencial se articulara a través de Oficinas
Integradas.

Las Oficinas Integradas de atencidn al ciudadano se clasificaran, en funcién de sus
capacidades y del nivel de servicios que presten, en las siguientes categorias:

e Oficinas de contacto: prestacidn de servicios de nivel primario consistentes
en recepcidn, registro y remisién de comunicaciones del ciudadano.

e Oficinas de informacién personalizada al ciudadano: ademas de los
servicios expresados para las Oficinas de contacto, desarrollo de servicios de
nivel intermedio consistentes en la atencién y orientacién personalizada a los
ciudadanos sobre los servicios publicos e informaciones mas relevantes de las
Administraciones intervinientes.

e Oficinas de gestidn integradas: ademas de los propios de las dos categorias
anteriores, asumen un nivel avanzado definido por la prestacion de servicios
integrales de gestion que comprendan la tramitacién conjunta de
procedimientos y tramites de competencia de las distintas Administraciones
intervinientes.

33



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

«» DECRETO 130/1998, de 8 de septiembre, del Gobierno Valenciano, de registro
de entrada y salida de solicitudes, escritos, comunicaciones y documentos de la
administracion de la Generalitat Valenciana (DOGV n® 3339, de 28/09/98).
Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/1998/09/28/pdf/1998_Q8121.pdf
(14/10/2013)

CONTENIDO:
Se establecen los criterios relativos a:

Lugares de presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones para su registro
en la administracién de la Generalitat, conforme al articulo 38, apartado 4, de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre:

e En cualquier oficina de los registros de la administracién de la Generalitat
Valenciana.

e En cualquier oficina de los registros de cualquier drgano administrativo que
pertenezca a la administraciéon general del estado, a la de cualquier
administraciéon de las comunidades auténomas, o a la de alguna de las
entidades que integran la administracién local si, en este Ultimo caso, se
hubiese suscrito el oportuno convenio.

e En las oficinas de correos, en la forma en que reglamentariamente se
establezca.

e En las representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafia en el
extranjero.

e En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

Las Unidades de registro de la administracion de la Generalitat:
- Registros generales:
e La Presidencia.
e Cada conselleria en que se estructura la administracion de la Generalitat.
e (Cada entidad auténoma de derecho publico con personalidad juridica propia,
vinculada o dependiente de la administracién de la Generalitat.
- Registros auxiliares:
e Los secretarios generales de las consellerias podran establecer registros

auxiliares en aquellas unidades administrativas de sus respectivas consellerias
cuando asi lo consideren necesario.

Documentos que deben registrarse:
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e Todo escrito o comunicacién que sea presentado o que se reciba en cualquier

unidad administrativa propia, asi como la salida de las solicitudes, escritos y

comunicaciones oficiales dirigidas a otros drganos o particulares, en los que

quede correctamente identificado el remitente y persona, érgano, centro o
unidad administrativa al que se dirige.

Uso de las técnicas informaticas y telematicas:

e Todos los registros que la administracién de la Generalitat establezca para la
recepcidon de solicitudes, escritos y comunicaciones de los particulares o de
organos administrativos habran de instalarse en soporte informatico.

Cémputo de plazos:

e La fecha de entrada de las solicitudes, escritos y comunicaciones en los
registros tienen plena validez a los efectos del cumplimiento de los plazos.

e Los plazos para la tramitacidon de un procedimiento, se computaran a partir del
dia de la fecha en que la solicitud haya tenido entrada en cualquiera de los
registros del érgano administrativo competente.

e Cuando un dia fuese habil en el municipio en que resida el interesado e inhabil
en la sede del érgano gestor, o a la inversa, se considerara inhabil en todo caso.

«» DECRETO 18/2004, de 13 de febrero, del Consell de la Generalitat, de creacion
del Registro Telemdtico de la Generalitat y requlacion de las notificaciones
telemdticas de la Generalitat. (DOCV num. 4694 de 18.02.2004).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2004/02/18/pdf/2004_1555.pdf
(14/10/2013)

CONTENIDO:

Se crea el Registro Telematico de la Generalitat como un nuevo servicio publico
gue podra ser utilizado para la presentacién por los ciudadanos o por los propios
organos de la administracién, de solicitudes, escritos y comunicaciones que se
realicen por via telematica, relativos a los procedimientos administrativos vy
tramites.

En el capitulo |, se establece:

e Configuracién de las distintas unidades registrales, estableciendo una en cada
conselleria.

e Funciones: Recepcidén de solicitudes y escritos; expedicién de los recibos
acreditativos de su presentacion; expediciéon de los avisos de notificacidn;
remision de escritos y comunicaciones; mantenimiento y conservacién de un
archivo informatico.
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En el capitulo Il, se establece:

e Condiciones generales para la presentacidn de los escritos y solicitudes
e Como se accederd al registro telematico por parte de los ciudadanos.

e Los escritos susceptibles de registro de entrada

e Los efectos de la presentacion.

e El computo de plazos

En el capitulo Il se establecen las condiciones para las notificaciones telematicas.

C) Atencidon Telematica

% RESOLUCION de 15 de abril de 2004, de la secretaria autondmica de
Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion, por la que se establecen las
medidas técnicas y organizativas necesarias gue, con cardcter general, habrdn
de reunir las unidades registrales telemdticas y todos los procedimientos
administrativos para que sean susceptibles de tramitacion telemdtica a través
del Registro telemdtico de la Generalitat Valenciana (DOGV n2 4774, de
14/06/04).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2004/06/14/pdf/2004_5918.pdf
(16/10/2013)

CONTENIDO:

Se establecen las medidas técnicas y organizativas aplicables a la prestacién de los
distintos servicios de forma telematica, distinguiéndose los siguientes grupos:

1.1 Sistemas y aplicaciones que constituyen una unidad registral telematica.

1.2 Sistemas y aplicaciones que constituyen la plataforma de tramitacion vy
notificacidn telematica corporativa de la Generalitat Valenciana.

1.3 Sistemas y aplicaciones que constituyen los sistemas de gestiéon de una
conselleria, organismo o ente de derecho publico.

 Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electrénica de la
Comunitat Valenciana (DOCV n2 6262, de 07/05/10).
Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2010/05/07/pdf/2010_4857.pdf
(16/10/2013)

36


http://www.docv.gva.es/datos/2004/06/14/pdf/2004_5918.pdf
http://www.docv.gva.es/datos/2010/05/07/pdf/2010_4857.pdf

PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP

DE ALZIRA

CONTENIDO:

Esta la ley se justifica por lo establecido en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, que en su
disposicion final octava sefala la capacidad normativa de desarrollo de las
comunidades autdonomas en el dmbito de sus respectivas competencias.

Objeto de la ley y régimen juridico:

El desarrollo del derecho de los ciudadanos y ciudadanas a relacionarse
electronicamente con las administraciones publicas de la Comunitat
Valenciana, para acceder a los servicios publicos y en la tramitacién de los
procedimientos administrativos

Ambito de aplicacién:

La administracion de La Generalitat.

e Las entidades que integran la administracién local de la Comunitat Valenciana,

asi como las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de éstas,
entendiéndose incluidos los consorcios, con o sin participacion de la
administracion de La Generalitat.

Derechos de los ciudadanos:

Derecho a solicitar informacién y orientacion sobre requisitos técnicos vy
juridicos y a formular consultas a las administraciones publicas por canales y
medios electronicos.

Derecho a no utilizar medios o técnicas electrénicas que no hayan sido
previamente aprobados u homologados y publicitados debidamente por la
administracion actuante en la sede electrénica de su titularidad.

Derecho a obtener gratuitamente una direccidén de correo electrdnico facilitado
por La Generalitat Valenciana.

Derecho a utilizar libre y gratuitamente los medios y servicios generales
electrénicos que se pongan a su disposicién para su empleo en las relaciones
con las administraciones publicas.

Derecho a la utilizacidon de los procedimientos electrénicos disponibles de una
forma personalizada y directa.

La sede electrdnica de titularidad de La Generalitat:
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Se establece en el portal o sitio web institucional en Internet, en la direccidn
electrénica bajo el nombre de dominio <www.gva.es>

Sedes electrdnicas de la administracion local:

Cada entidad local, dispondrd de una sede electrénica institucional donde se
integraran toda la informaciéon y los servicios que ofrezcan y presten a la
ciudadania, sin perjuicio de que pueda integrar corporativamente otras sedes
electrdnicas locales de nivel inferior, sectoriales o departamentales, o constituir o
integrarse en sedes electrénicas de ambito territorial superior.

La Generalitat, a través de la conselleria que tenga las competencias y las
diputaciones provinciales dentro de su dmbito territorial, siempre que lo permitan
sus disponibilidades presupuestarias, prestaran la asistencia técnica necesaria
para la creacién, mantenimiento y actualizacién de las sedes electrdnicas de las
entidades locales que no puedan atender por sus propios medios la obligacién
establecida.

Las ordenanzas, decretos o disposiciones de caracter general local que regulen los
aspectos de administracion vy participacion electrénicas establecerdan los
requisitos, condiciones y contenidos de las sedes electrénicas, asi como la
publicidad a dar a su creacion y modificacidn.

La sede electrénica de La Generalitat, facilitara en su pagina de inicio un acceso
directo, sencillo y periddicamente actualizado a la informacién de las sedes
electronicas de las entidades locales.

Mediante convenios de colaboracién entre La Generalitat y las entidades locales
titulares de sedes electrdnicas, se acordaran los sistemas de comunicacién que
garanticen la integracidn técnica de las sedes electrénicas de las administraciones
publicas. la acreditacidén electrdnica, esto es, la identificacidn y autenticacion a
través de sistemas de firma electrénica, de la Agencia de Tecnologia y Certificacién
Electrénica .

Regulacién de los registros electronicos:

Se establece la obligatoriedad de existencia de uno de caracter general o comun,
asi como la posibilidad de que se creen registros auxiliares integrados en aquél.

La regulaciéon de los documentos electrénicos normalizados existentes en las sedes
electrdénicas para la tramitacién telematica de procedimientos administrativos se
efectua poniendo especial énfasis en la obligacién de informacién de sus derechos
al ciudadano o ciudadana.

El almacenamiento, remision y archivo electrénico de documentos y expedientes
administrativos electrénicos es objeto también de la atencién de la ley,
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contemplandose expresamente la obligacién de archivar las versiones de sedes
electrénicas a medida que vayan siendo sustituidas por nuevas.

Los ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a comunicarse electrénicamente con
las administraciones publicas de la Comunitat Valenciana para formular todo tipo
de solicitudes, recursos, reclamaciones, alegaciones, quejas, sugerencias,
peticiones, oposiciones y consultas, asi como para recibir notificaciones y todo
tipo de comunicaciones de aquéllas, sin mas limitaciones que las establecidas en
las leyes

En la medida en que la implantacién del expediente electrénico lo permita, y de
acuerdo con la normativa europea y estatal al respecto, los interesados en un
procedimiento tendrdn derecho a conocer el estado de tramitacion de los
expedientes en los que sean parte, a acceder electronicamente al indice del
expediente y a cualesquiera documentos que obren en aquel, siempre que no
perjudiquen el derecho a la proteccién de datos de cardcter personal o lo prohiban
expresamente otras leyes, asi como a la normativa aplicable en el procedimiento.

Reglamentariamente se podra establecer la obligatoriedad de comunicarse
exclusivamente por medios electrénicos cuando las personas interesadas se
correspondan con personas juridicas o colectivos de personas fisicas que, por
razén de su capacidad econdmica o técnica, dedicacién profesional u otros
motivos acreditados, tengan garantizado el acceso y disponibilidad de medios
tecnolégicos precisos.

Multicanalidad:

Todas las administraciones publicas vendran obligadas a poner a disposicion de los
ciudadanos y ciudadanas diferentes canales y medios presenciales y no
presenciales que garanticen una atencién e informacion de calidad y optimicen la
prestacion de los servicios publicos y la tramitacion de los procedimientos
administrativos, en los términos que se indican a continuacién:

En concreto, debera facilitarse, como minimo:

a) La atencién presencial a través de oficinas fisicas administrativas, que si
constituyeran una red de centros distribuidos territorialmente, deberan estar
interconectadas electronicamente.

b) La atencidon telefénica, por medio de numeracion de facil identificacién y
memorizacidén, que permita el re direccionamiento de llamadas al interior de la
organizacién en funcion del nivel de complejidad de la solicitud de informacion o
de la consulta planteada.

c) La atencion a través o desde sede electrdnica.
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Las sedes electrénicas pondran a disposicion de los ciudadanos y ciudadanas un
espacio de almacenamiento accesible en linea, con la denominacién de «carpeta
personal electronica» u otra de andloga significacién.

Las administraciones publicas de la Comunitat Valenciana impulsardn los acuerdos
o convenios de colaboracién tendentes a alcanzar la interconexién de registros y
de oficinas de atencién presencial, la coordinacién de la atencién telefénica, asi
como la intercomunicacidn eficaz e integracidon de contenidos y servicios de sus
sedes electrdnicas, en su caso creando sedes electrénicas o puntos de acceso
general interadministrativo, redes de espacios comunes, ventanillas Unicas u otros
sistemas de portales ciudadanos, generales o sectoriales, que permitan la atencion
y prestacion integral y eficiente de servicios a la ciudadania.

En especial, La Generalitat fomentard el establecimiento de infraestructuras y
redes comunes interadministrativas de telecomunicaciones con las entidades
locales, fundamentalmente para la prestacién conjunta de servicios electrénicos o
para la gestién coordinada de procedimientos administrativos en que hayan de
intervenir varias administraciones, dentro de los principios, estandares, normas y
marcos de interoperabilidad.

2.3 Sistemas de informacion. Gestor Unico contenidos (GUC)

2.3.1 Tramites

+»+ Decreto 131/1998, de 8 de septiembre, del Gobierno Valenciano, para la
ordenacion del sistema de informacion administrativa al publico (Prop)
(DOGV n®2 3338, de 25/09/98).
Fuente:http://www.docv.gva.es/datos/1998/09/25/pdf/1998 L8076.pdf
(17/10/2013)

CONTENIDO:

Marco legal en el que se establecen las directrices para que todas las consellerias y
organismos de la Generalitat valenciana unifiquen criterios para el ordenamiento y
definicion de sus procedimientos y sus correspondientes formularios
normalizados.

- Finalidad:

Sentar las bases y unificar criterios para que la actualizacién de la informacién se
realice de acuerdo con las pautas y normalizacidn establecidas en el mismo.

- Ambito de aplicacion:
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Creacion, modificacién y difusién de la informacion administrativa dirigida al
ciudadano y generada por la Generalitat Valenciana y susceptible de ocasionar
una demanda publica de informacidn, orientacion y aclaraciones.

- Sistemas de informacidn utilizados:

Sistema de informacién administrativa al publico Prop: conjunto de utilidades
informaticas donde se contiene de forma homogeneizada y ordenada la
informacién administrativa.

- Directrices para su elaboracion:

e Elaboracidon de la informacién y documentos previamente a su publicacidn en
el DOGV por los érganos responsables.

e Comunicacion de bajas en el sistema de registros y formularios de los servicios,
procedimientos y acciones que hayan sido sustituidos por otros nuevos.

e Homogeneidad de los registros y formularios de acuerdo con las directrices
establecidas.

e La elaboracién de estos registros correspondera en primer lugar a los érganos
responsables de la ordenacién del procedimiento.

e Se podra solicitar su elaboracion al drea de calidad y racionalizaciéon de los
servicios publicos.

Se incluye un anexo de la referida norma en el que se relacionan los distintos tipos
de procedimientos y las normas para la inclusién de la informacion
correspondiente a cada registro de informacion.

**» ORDEN 7/2012, de 27 de septiembre, de la Conselleria _de Hacienda y
Administracion Publica, por la que se requla el catdlogo de procedimientos
administrativos de la administracion de la Generalitat y su sector publico.
Fuente:http://www.docv.gva.es/datos/2012/10/11/pdf/2012_9274.pdf(17/10/
2013)

CONTENIDO:

El desarrollo de esta orden ha permitido actualizar los contenidos del decreto
131/1998 en cuanto a los medios tecnoldgicos actuales adecuandolos de acuerdo
con la simplificacion de la gestién administrativa que esta fundamentalmente
orientada a la reduccién de cargas administrativas a la ciudadania, comprendiendo
tanto a las personas fisicas como a las juridicas, en su relacion con las
Administraciones Publicas y por ello la Generalitat ha ido aplicando diversas
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medidas instrumentadas por medio de planes estratégicos o disposiciones de
caracter normativo.

EL Decreto 165/2010, de 8 de octubre, por el que se establecen medidas de
simplificacion y de reduccién de cargas administrativas en los procedimientos
gestionados por la Administracion de la Generalitat y su sector publico, contiene
medidas directas orientadas a simplificar las relaciones con la ciudadania, pero
también recoge otras de cardcter interno que establecen reglas de
funcionamiento en la gestidn administrativa para dar un mejor servicio. En este
segundo apartado se encuentra el catalogo de procedimientos administrativos.

La pagina web de la Generalitat, en la Guia Prop, viene ofreciendo al publico la
relacién de sus procedimientos administrativos permanentemente actualizada.

El objeto de esta orden es regular el catdlogo de procedimientos administrativos
de la Generalitat y su sector publico, en el que se incluirdn todos los
procedimientos administrativos de cardcter externo, es decir, los que van dirigidos
a otras instituciones publicas, a las empresas y a las personas fisicas. Igualmente
se regula la tramitacion de las incidencias que se puedan generar en su gestion.

Lo dispuesto en la presente orden sera de aplicacién a la totalidad de
departamentos de la administracion de la Generalitat y su sector publico.

Las comunicaciones necesarias para la tramitacion de las actividades relativas a la
actualizacion de la informacidon se haran, preferentemente, por medios
electronicos.

El catdlogo de procedimientos administrativos de la Generalitat y su sector publico
estara publicado en la Guia Prop, o apartado que la pudiera sustituir, de la pagina
web de la Generalitat y se mantendra accesible, de modo gratuito, para la
ciudadania.

Cada Conselleria debera designar a las personas responsables de actualizar la
informacioén, de acuerdo con los criterios establecidos, incluidos los formularios de
solicitud asociados a los procedimientos.

La publicacién del procedimiento administrativo en el GUC, en la pagina web de la
Generalitat, se producira simultanea o inmediatamente después de la publicacién
en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana (DOCV) del acto administrativo o
disposicidon normativa que lo regule.

En la disposicion final se indica la posibilidad de para dictar las instrucciones que
se estimen necesarias o convenientes para la aplicacién de lo dispuesto en esta
orden.

Posteriormente se han dictado las instrucciones relativas a la inclusion de los
distintos registros que deberan contener la informacion en cada procedimiento.
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2.3.2 Formularios

«* Orden 3/2012, de 7 de junio, de la Conselleria de Hacienda y Administracion
Publica, por la que se aprueba el Manual de Normalizacion de Formularios de la
Generalitat y su sector publico (DOCV n2 6795,de 13/06/12).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2012/06/13/pdf/2012_5700.pdf
(20/10/2013)

CONTENIDO:

El objeto de esta orden es la aprobacién del Manual de Normalizacién de
Formularios de la Generalitat y su sector publico, asi como la regulacién del
procedimiento de tramitacion de las incidencias que se puedan generar en su
gestion.

El ambito de aplicacion es la totalidad de los procedimientos administrativos
tramitados por los distintos departamentos de la administracion de la Generalitat
y su sector publico.

En esta orden se estable como se gestionaran las altas de los distintos formularios
y sus modificaciones.

Se incluye en la referida orden el manual de normalizacién, en el que se
establecen las normas generales y la disposicion de los elementos de cada
formulario.

43


http://www.docv.gva.es/datos/2012/06/13/pdf/2012_5700.pdf

PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

2.4 Calidad

2.4.1 Cartas de Servicios

«» Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, por el que se
aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se requlan las
Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana (DOGV n° 4156, de 27/12/01).
Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2001/12/27/pdf/2001_12617.pdf
(19/10/2013)

CONTENIDO:

El soporte normativo relativo a la Carta al ciudadano, se recoge en este decreto.
Esta norma ha sido modificada y revisada, en lo que hace referencia las Cartas de
Servicios, por el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, que establece y
aprueba una nueva regulacién; se presenta posteriormente.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana nace como un complemento
de los derechos que el ciudadano ya tiene garantizados por la Constitucidn y resto
del ordenamiento juridico, ya que comprende los compromisos del Consell
referentes a la mejora de los servicios publicos. Es un instrumento de mejora de la
administracion para lograr, por un lado, una mayor transparencia al ofrecer
compromisos de calidad en la gestién del servicio y, por otro, una mejora de la
eficiencia en el uso de los recursos publicos.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana constituye el marco general de
expectativas y aspiraciones que los ciudadanos y ciudadanas deben tener
aseguradas en sus relaciones con la Administracion de la Generalitat.

Todos los drganos de la Administracion de la Generalitat de la Comunitat
Valenciana se comprometen a garantizar que la actuaciéon publica desarrollada
dara adecuada satisfaccidn a dichas expectativas y aspiraciones, de acuerdo con el
principio de mejora continua de los servicios que presten a los ciudadanos.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana se estructura en tres ejes
fundamentales de actuacién, desarrollandose cada uno en compromisos:

Una administracion orientada al ciudadano:
e Se atenderan adecuadamente las necesidades de los ciudadanos y ciudadanas

por medio de todos los canales disponibles: presencial, telefonico e Internet,
entre otros, en los dos idiomas oficiales de la Comunitat Valenciana.
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e Se potenciard la mejora del trato y la atencién ciudadana, formando
especialmente al personal destinado a esta funcién.

e Se fomentaran y ampliardn los canales para la participacion de los ciudadanos
en la elaboracion, disefio y mejora de los actuales y futuros servicios.

e Se investigardan las necesidades y expectativas de los ciudadanos, para
desarrollar nuevos servicios y mejorar los existentes.

e Se impulsara el desarrollo y consolidacion de una cultura de servicio en la
organizacién con el objetivo de ser excelentes en la atencidn dispensada.

e Se medira el grado de satisfaccion de los ciudadanos y ciudadanas con relacion
a los servicios que se le ofrecen.

e Se facilitardn las vias para recoger y gestionar las quejas y sugerencias de los
ciudadanos.

e Se informara detalladamente, utilizando todos los canales disponibles, de qué
servicios puede recibir de la administracion valenciana, asi como de dénde,
como y cuando puede recibirlos.

e Se plasmaran, en Cartas de Servicios sectoriales y especificas, los estandares de
calidad a los que ajustaran la prestacion de los servicios publicos los 6rganos
gue conforman la administracién valenciana, de acuerdo con los principios
recogidos en esta Carta.

e El grado de cumplimiento de los compromisos que cada drgano publique en su
Carta de Servicio, serda accesible a todos los ciudadanos y ciudadanas.

Una administracion eficaz y eficiente:

e La simplificacion de los procedimientos administrativos con el objetivo de
hacerlos mas accesibles, sencillos y eficientes; la eliminacién de los tramites
innecesarios y, en definitiva, la mejora de la calidad y cantidad de los
procedimientos existentes.

e La utilizacién de las ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias, persiguiendo
incentivar e incrementar la relacion con la administracién a través de las
mismas, y en especial de Internet.

e La implantacién de la calidad como norma de funcionamiento interno de la
organizacién, subordinando y adecuando la misma a la prestacién de cada uno
de sus servicios.
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El funcionamiento de un modo equilibrado en todo el territorio, atendiendo a la
diversidad de sus necesidades y caracteristicas particulares.

La introduccion de los medios para que las decisiones se tomen al nivel mas
préximo al ciudadano, dando responsabilidades a las personas que actlan en
los servicios de manera directa.

La formacion permanente de los profesionales que se encuentran al servicio de
los ciudadanos, incentivando programas internos de formacién y preparando
de un modo especial a aquel personal que trata directamente con el mismo.

El asesoramiento, ayuda y orientacién sobre las actuaciones a emprender ante
la administracion.

La coordinacién entre administraciones y entre diferentes departamentos de la
Administracion Valenciana, de modo que al ciudadano le resulte mds facil
relacionarse con la Generalitat Valenciana.

Una administracion moderna, innovadora y exigente consigo misma:

Una administracién que se adapta a la nueva sociedad de la informacién y del
conocimiento, incorporando las ultimas y mdas competitivas tecnologias.

Una administracion comunicativa, abierta y accesible que establece nuevas vias
de comunicacidn con el ciudadano, reduciendo las barreras fisicas y abriendo
vias mas rapidas, comodas y eficaces.

Una administracién dinamica y participativa en proyectos y eventos nacionales
e internacionales, dandose a conocer e incorporando las tendencias mas
innovadoras de cada momento.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana es objeto de desarrollo a través
de Cartas de Servicios sectoriales y especificas, que plasman los estandares de
calidad a los que se ajusta la prestacidén de los servicios publicos de acuerdo a los
principios recogidos en esta Carta del Ciudadano.

% (Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell por el que se establecen los

instrumentos generales del sistema para la_modernizacion y mejora de la
calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
publico dependiente de la Generalitat).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2010/04/21/pdf/2010_4302.pdf
(24/10/2013)
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A continuacién se describe la regulacidn actual de la Carta de Servicios establecida
en el CAPITULO Il de este Decreto.

Conseguir que todas las Consellerias dispongan de Cartas de Servicios como medio
para definir, difundir y comunicar los compromisos de calidad de los servicios que
ofrece la Generalitat, es una actividad que se impulsa y promueve a través de este
proyecto y en cumplimiento de este decreto que las regula. Esta nueva normativa,
recoge la experiencia acumulada de aplicacion de estos instrumentos, en los
ultimos afos, e incorpora cambios y mejoras que han exigido una adaptacion de la
metodologia de elaboracidn utilizada. La nueva metodologia disefiada resulta mas
agil y efectiva e introduce, como principal novedad, las Cartas de Servicios
electronicos.

Se trata de definir, difundir y servir de medio de comunicacién de los
compromisos de servicio que asumen los diferentes organismos y unidades que
elaboran una Carta de Servicios, para dar respuesta a los requerimientos de los
ciudadanos, asi como realizar un seguimiento del grado de cumplimiento de estos
compromisos y comunicar los resultados.

Definicion:

Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora, son documentos que
contienen los compromisos de calidad a los que, el drgano al que se refiere la
Carta, ajustara la prestacion de sus servicios en funcidn de los recursos disponibles
y, al mismo tiempo, proporcionan informacién al ciudadano sobre las actividades
prestadas.

Finalidad:

De acuerdo con su definicidn, los fines de las Cartas de Servicios son los siguientes:

e En su vertiente externa, proporcionar al ciudadano informaciéon sobre los
compromisos de calidad, asi como de las actividades que desarrolla Ia
organizacion.

e En su vertiente interna, sirven de instrumento de mejora de la calidad de los
servicios publicos.

Nivel administrativo de las Cartas de Servicios:
Las Cartas de Servicios se podran realizar por todos aquellos entes, organismos y
entidades del sector publico dependientes de la Generalitat. No obstante, la regla

general serd que las unidades que aborden el proceso de elaboracion de una Carta
de Servicios tengan un nivel orgdnico minimo de servicio o equivalente.

Contenido:
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Las Cartas de Servicios se redactaran de forma breve, clara y sencilla, con una
terminologia facilmente comprensible por el ciudadano, y tendrdn el siguiente
contenido minimo:

e Titulo de la Carta de Servicios, mensaje general, comin a todas las Cartas, y
compromiso institucional expresado por el responsable maximo de la
organizacién en la que esté encuadrado el érgano al que se refiere la Carta,
titular de la Conselleria, o el mas alto cargo unipersonal cuando se trate de
entidades auténomas o empresas de la Generalitat.

e Informacién general del drgano o unidad, donde se expresaran los datos de
identificacién del érgano.

e Descripcion de los servicios objeto de la Carta. Cuando se trate de servicios
electrénicos operativos, se especificaran, ademas de esta circunstancia, las
especificaciones técnicas de uso.

e Compromisos de calidad, donde se relacionaran de forma clara y sencilla los
compromisos asociados al servicio publico de que se trate, junto con los
indicadores que sirven para medir dichos compromisos. El grado de
cumplimiento de los compromisos de calidad serd medido y sus resultados
serdn accesibles a los ciudadanos.

Metodologia para su elaboracién:

La direccion general competente en materia de modernizacidon y de gestidén y
evaluacion de la calidad de los servicios publicos aprobard la metodologia que
deberd ser aplicada para la elaboracion y gestién completa de las Cartas de
Servicios, incluyendo la modalidad especifica de las Cartas de Servicios
electrénicos

Aprobacion y difusion

Las Cartas de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, seran propuestas por el
titular del centro directivo del que emana el servicio, y se aprobardn por
resolucién de la Conselleria a la que esté adscrito el érgano al que se refiere la
Carta, o por acuerdo del érgano de mayor jerarquia en el caso de los demds entes,
organismos y entidades del sector publico dependientes de la Generalitat. En
todos los casos, el acto aprobatorio de la Carta de Servicios se publicara en el Diari
Oficial de la Comunitat Valenciana.

Previamente a la aprobacién de la Carta o de modificaciones, sera necesario el
informe favorable de la direccion general competente en materia de
modernizacién y gestidén y evaluacidn de la calidad de los servicios publicos, de la
coherencia metodoldgica del proceso de elaboracién y de los compromisos, asi
como a la homogeneidad de la Carta de Servicios.
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Como complemento a su publicacién, y para una mayor difusidn, los diferentes
organos haran llegar a los ciudadanos los contenidos de sus Cartas de Servicios a
través de las acciones divulgativas que estimen adecuadas a tal fin, de
publicaciones que se facilitardn en las distintas dependencias del érgano, asi como
en los puntos de informacién y atencién al publico (PROP) de la Administracion
Valenciana, y, en todo caso, a través de la sede electrénica o pdagina institucional
de la Generalitat en Internet.

Control y seguimiento

Cada drgano revisard el cumplimiento de los compromisos y los niveles de los
estdndares de servicio establecidos en su Carta de Servicios, con el objeto de
verificar su cumplimiento y detectar posibles desviaciones de los mismos,
actuando en consecuencia para corregir esas potenciales desviaciones, como
instrumento de mejora continua de la administracidn.

Cada centro directivo elaborara un informe anual relativo a las diferentes Cartas
de Servicios que puedan existir en los drganos, centros o unidades que dependan
del mismo y analizard el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.
Este informe lo remitird, dentro del primer trimestre, a la direccién general
competente en esta materia.

Esta direccion general realizard el seguimiento global de todas las Cartas de
Servicios a través de su unidad administrativa competente, y dictard las
instrucciones convenientes para su adecuada gestidn y coordinacién.

Revision y actualizacion

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada cuatro afios
contados a partir de su aprobacion, se procedera a la revisiéon de las Cartas de
Servicios y, en su caso, al redisefio de las mismas, ya sea como consecuencia de los
analisis de los informes anuales citados en el apartado anterior, o cuando hayan
variado las circunstancias existentes en el momento de su aprobacién como
consecuencia de posibles cambios significativos en la organizacién y estructura del
d6rgano o en los procesos internos, se hayan modificado las expectativas del
ciudadano, hayan quedado desfasados los compromisos adquiridos o se
produzcan otras circunstancias de andloga naturaleza.

Suspension y derogacion

Las Cartas de Servicios podran ser suspendidas en su vigencia, total o
parcialmente, cuando existan razones excepcionales que afecten temporalmente
al funcionamiento del servicio, llevandose a efecto la suspensién, previo informe
de la direccion general competente en esta materia, mediante acto administrativo
del drgano que acordd su aprobacidn, segun dispone el articulo 19.1, en la que se
especificardan las caracteristicas y el periodo de suspensién, debiendo ser
publicada en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.
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Las Cartas de Servicios dejardn de producir sus efectos cuando hayan
desaparecido las causas que motivaron su aprobacion, siempre que se declare de
forma expresa tal circunstancia por el mismo drgano que la aprobd, previo
informe de la direccién general citada en el parrafo precedente.

+* Resolucion de 27 de agosto de 2010, de la Conselleria de Justicia y
Administraciones Publicas, por la que se aprueba la Carta de Servicios de la
Guia Prop Electrdnica (DOCV n® 6370, de 06/10/10).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2010/10/06/pdf/2010_10595.pdf
(24/10/2013)

CONTENIDO:

La Guia Prop Electrdnica, integrada en el catdlogo de servicios de la Generalitat,
recoge, a través de una Unica entrada desde su pdagina web, toda aquella
informacién administrativa que puede ser de interés para los ciudadanos,
empresas y otras administraciones publicas. (Pagina web de acceso a la
Guia Prop electrénica: www.gva.es )

La Guia Prop electrdnica, presta los siguientes servicios:

e Facilita informacién general sobre mdas de 2.000 trdmites que se pueden
realizar y los distintos servicios que la Generalitat ofrece, especificando toda
aquella informacién necesaria para iniciar su tramitacién: plazos,
documentacidn, lugar de presentacion, normativa, etc.

e Facilita informacidon de las ofertas y convocatorias de empleo publico de Ila
Generalitat, Administraciones locales y Universidades de la Comunitat
Valenciana, Administracién del Estado, otras Comunidades Auténomas y Unién
Europea.

e Facilita el acceso a los impresos oficiales para iniciar procedimientos y realizar
tramites, permitiendo la descarga de estos formularios y su cumplimentacién,
evitando desplazamientos a las unidades administrativas correspondientes.

e Facilita el acceso desde la informacién general del trdmite a la tramitaciéon
telematica.

e Facilita informacion sobre la organizacién, competencias, direccion, teléfono,
fax y correo electrénico de todas las unidades administrativas de la Generalitat,
asi como su mapa de localizacién.

e Facilita informacion sobre el personal al servicio de la Generalitat: identificacion
y localizacion.
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e Facilita la relacidn de las oficinas de registro a las que el ciudadano se puede
dirigir en la Comunitat Valenciana para presentar documentacion dirigida a la
administracion, indicando cual se puede presentar en cada una de ellas.-
Facilita, mediante mensajes SMS o a través del correo electrénico, previa
suscripcioén al servicio de alertas, informacidn de las ultimas novedades que se
produzcan de tramites y servicios y/o ofertas de empleo publico.

A continuacidn se presentan una serie de graficos de compromisos e indicadores.
Véase Graficos del 2.1 al 2.7:

1. Se actualiza diariamente la informacidon sobre trdmites y servicios de la
Generalitat. A continuacién se presenta un grafico en el que se muestra que
existe un plazo de actualizacién constante, 24 horas como méaximo.

Grafico 2.1: Plazo de actualizacidn

{WVarde: Cumple objetiva)
100.00

80.00

&60.00

Valor

40.00

24,00 24.00 24.00 2400 24.00 24.00 24.00 24.00 24.00 24.00

- - =1 = 4 ~ Il =] =1 L]
- - - - ] - - - - -
o (=] (=} [} (=} (=] =} [} o o
~ i ] ] ~ ~ N ml ~ ~
} ] ) o
g £ £ -1 g £ £ g g g
[ w =] il I3 W w n [ [
u a a o u a a o u u
E E E E E E E E E E
= = T ‘= = = T = = =
= 5 (= = = - = = = =
= [=3 = a = (=3 = a = [=3
] o ] o - O ] o
E £ § ® E E§ § & F %
T 3 ‘= =] T
& 4 = [} - 54 = [} & o
W & 0
Periodo

Fuente: http://www.gva.es/CartasWeb/utils/graphics.jsp?idI=284&idioma=es
(28/10/2013)
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2. Proporcionan una informacién clara y actualizada, sobre las ofertas de empleo
publico en las distintas Administraciones Publicas, permitiendo el seguimiento
completo de aquellas que corresponden a la Generalitat y sus organismos
auténomos. El plazo maximo de actualizacion o seguimiento es de 48 horas.

Gréfico 2.2: Plazo maximo de actualizacién o seguimiento.
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Fuente: http://www.qva.es/CartasWeb/utils/qgraphics.jsp ?idI=285&idioma=es
(28/10/2013)
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3. Sefacilita el acceso a los formularios oficiales de modo que éstos puedan
descargarse y cumplimentarse electronicamente. El grafico siguiente muestra
como aproximadamente el 75 % de los formularios estdn disponibles para
descargas y cumplimentacion electrdnica.

Grafico 2.3: Formularios disponibles a través de la guia:
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Fuente: http://www.qva.es/CartasWeb/utils/qgraphics.jsp?idI=286&idioma=es
(28/10/2013)
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4. Se realiza el envio de alertas de las aperturas de plazo y convocatorias de
aquellos tramites a los que el ciudadano esta suscrito en el mismo dia de inicio
del plazo.

Grafico 2.4: % de dias que llega la alerta (via SMS/correo electrdnico)
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Fuente: http://www.qva.es/CartasWeb/utils/qgraphics.jsp idI=288&idioma=es
(28/10/2013)
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5. El portal estd disponible 24 horas al dia, 7 dias a la semana, para todos los
servicios, salvo las paradas programadas. (Los cierres temporales del portal se
publicitan en el mismo con un minimo de 24 horas de antelacion).

Grafico 2.5: % de dias de disponibilidad de los servicios por internet
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6. Se garantiza el acceso directo a la tramitacidn electrénica desde la pantalla de
informacidn general del trdmite. En el grafico se observa como el 99 % de los
trdmites tienen su enlace directo para que sea comodo para el ciudadano.

Grafico 2.6: Accesos disponibles a la tramitacién electronica en relacion a los
existentes
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7. Diariamente se avisa al ciudadano que lo desee, a través de un correo

electrénico, de las ultimas novedades de tramites y servicios y/o ofertas de
empleo publico.

Grafico 2.7: % de dias que se envia el boletin de hovedades
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Fuente: http://www.qva.es/CartasWeb/utils/qgraphics.jsp idI=289&idioma=es
(28/10/2013)

% Resolucion de 11 de mayo de 2011, de la Conselleria de Justicia y
Administraciones Publicas, por la que se aprueba la Carta de Servicios del
Servicio de Informacidn 012 de la Generalitat (DOCV n2 6548, de 21/06/11).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2011/06/21/pdf/2011_7001.pdf
(18/10/2013)

CONTENIDO:

El servicio 012 centraliza el suministro de informacién administrativa de la
Generalitat en un Unico numero de teléfono 012 o a través de un servicio de
consulta on- line. El objetivo principal es ofrecer al ciudadano una informacién
completa, fiable y actualizada, garantizando la absoluta confidencialidad de las
consultas que se realizan, asi como de las respuestas que se ofrecen en cualquiera
de las dos lenguas oficiales.
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El servicio 012 presta los siguientes servicios:

e Informacion general sobre los mds de 2.000 tramites que se pueden realizar y
los distintos servicios que la Generalitat ofrece, especificando toda aquella
informacién necesaria para iniciar su tramitacion: plazos, documentacion, lugar
de presentacién, normativa, etc.

e Informacion acerca de las ofertas y convocatorias de empleo publico de la
Generalitat, Administraciones locales y Universidades de la Comunidad
Valenciana, Administracién del Estado, otras Comunidades Auténomas y Unién
Europea.

e Informacién de los plazos, las listas provisionales y definitivas y las notas
obtenidas del empleo publico convocado por la Generalitat.

e Envio de la informacidn genérica sobre el trdmite y los impresos oficiales para
iniciar procedimientos y realizar tramites a través de correo ordinario,
electréonico o fax, evitando desplazamientos a las unidades administrativas
correspondientes.

e Informacién sobre la organizacién, competencias y direccion de todas las
unidades administrativas de la Generalitat.

e Transfiere las llamadas telefénicas de los ciudadanos a cualquiera de las
personas y departamentos de la organizacién.

e Facilita la relacidn de las oficinas de registro a las que el ciudadano se puede
dirigir en la Comunitat Valenciana para presentar documentacién dirigida a las
distintas administraciones, indicando cual se puede presentar en cada una de
ellas.

e Suscripcion a diversos servicios de la Generalitat, entre otros, el Boletin de
novedades de tramites y empleo publico, Servicio de alertas SMS, etc.

e (Cita previa para la atencion en las oficinas Prop.

e Informacion sobre el estado de los expedientes iniciados de ayuda por la
compra de vivienda, libertad de cesidn, descalificacion, etc.
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Tabla 2.1: Compromisos e indicadores en la atencidn telefénica

Plazo
COMPROMISOS actualizacién/y
0 seguimiento

Se garantiza una atencion de calidad al ciudadano en la prestacion
de nuestros servicios 7 sobre 10
Se garantiza una atencidn personalizada por informadores
cualificados con trato amable y adecuado a las necesidades del
usuario. 7 sobre 10

Se responde con un tiempo medio de espera, considerado en

periodos mensuales, no superior a 20 segundos. 20 segundos
Se garantiza la capacidad suficiente para atender un 95% de las
llamadas 95%

Se envia la informacidn solicitada en un plazo maximo de 24h
(dentro del horario de atencién al ciudadano), de forma gratuita |98%

Se responden las quejas y sugerencias en un plazo maximo de 20
dias, desde la recepcién de la queja en el servicio. 99%

Fuente: Elaboracidon propia
Extraido de: http://www.docv.gva.es/datos/2011/06/21/pdf/2011 7001.pdf
(28/10/2013)

+* Resolucion de 11 de mayo de 2011, de la Conselleria de Justicia y
Administraciones Publicas por la que se aprueba la Carta de Servicios del
Sistema de Informacion General de las oficinas Prop de la Generalitat (DOCV n?
6556, de 01/07/11).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2011/07/01/pdf/2011_6877.pdf
(28/10/2013)

SERVICIOS

El sistema de informacién Prop consiste en acercar la Administracion al ciudadano
mediante una red de oficinas que facilitan informacién sobre cualquier
procedimiento de la Generalitat, nuestra organizacion, asi como empleo publico
de la Generalitat y de otras Administraciones, en un entorno funcional
estandarizado que incorpora servicios complementarios que facilitan la realizacién
de todos los tramites en una sola visita desde la perspectiva de una administracién
eficiente orientada a la ciudadania de la Comunidad Valenciana.

Desde su puesta en funcionamiento, en el afio 1996, hasta febrero de 2011, las
oficinas Prop han atendido mas de 15 millones de consultas. Los principales
servicios prestados son:
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e Facilitar informaciéon general sobre los mas de 2.000 tramites que se pueden
realizar y los distintos servicios que la Generalitat ofrece, especificando toda
aquella informacién necesaria para iniciar su tramitacién: plazos,
documentacion, lugar de presentacién, normativa, etc.

e Facilitar informacién acerca de las ofertas y convocatorias de empleo publico
de la Generalitat, Administraciones locales y Universidades de la Comunidad
Valenciana, Administracién del Estado, otras Comunidades Auténomas y Unién
Europea.

e Ofrecer informacion de los plazos, las listas provisionales y definitivas y las
notas obtenidas del empleo publico convocado por la Generalitat.

e Proporcionar, de forma gratuita, los impresos oficiales para iniciar
procedimientos y realizar tramites, evitando desplazamientos a las unidades
administrativas correspondientes.

e Facilitar informacién sobre la organizacién, competencias, direccién, teléfono,
fax y correo electrénico de todas las unidades administrativas de la Generalitat,
asi como su mapa de localizacion.

e Proveer informacion sobre el personal al servicio de la Generalitat:
identificacion y localizacion.

e Facilitar al ciudadano, a través del registro instalado en la propia oficina, la
presentacion y registro de los documentos dirigidos a la Generalitat Valenciana,
a la Administracién del Estado o a la Entidad Local en que aquella se encuentra.

e Proporcionar la relacidn de las oficinas de registros a las que el ciudadano se
puede dirigir en la Comunitat Valenciana para presentar documentacién
dirigida a la Administracién, indicando cual se puede presentar en cada una de
ellas.

e Realizar la suscripcion al servicio de alertas, informaciéon de las ultimas
novedades que se produzcan de tramites y servicios y/o ofertas de empleo
publico.

e Efectuar el tramite de cita previa para ser atendido en las oficinas Prop.

e Organizar, a través de un sistema informatizado, la asignacidon de turnos de
atencién minimizando el tiempo de espera y garantizando el direccionamiento
correcto de los ciudadanos a cualquiera de los departamentos oficiales tanto
autonémicos como, en su caso, locales, que se encuentran ubicados en la
oficina.
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e Garantizar la existencia de zonas de espera cdmodas, dotadas de medios
audiovisuales y espacios habilitados para la cumplimentacién de impresos, asi
como de fotocopiadora y ordenador de uso publico para la consulta de paginas

web de la Generalitat, asi como cajeros electrénicos de autoadministracion.

La oficina Prop dara la informacién en el mismo momento que sea demandada por
el ciudadano o ciudadana. En caso de no poder disponer de la informacién, la
remitira dentro del siguiente dia habil, de la forma que resulte elegida por el
ciudadano o ciudadana: correo electrénico, teléfono, fax o correo ordinario.

La informacidn se ofrece de forma clara y accesible, con profesionalidad y rigor, en
la lengua oficial en que se solicite. Se garantiza la absoluta confidencialidad de las

consultas que se realicen asi como de las respuestas ofrecidas.

Adicionalmente, en las oficinas Prop se prestan otros servicios que puede
consultar a través de la pagina web de la Generalitat (www.gva.es).

Tabla 2.2: Compromisos e indicadores atencidén Prop

Plazo

COMPROMISOS actualizacion/y
0 seguimiento

Se garantiza una atencién de calidad al ciudadano en la

prestacion de nuestros servicios. 7 sobre 10
Esfuerzo por resolver la demanda de la forma mas
rapida posible y evitando desplazamientos. 7 sobre 10

Compromiso de que el tiempo medio de espera en la
prestacion de los servicios de informacién general, de
todas las oficinas globalmente, no supere los 10
minutos. 10 minutos
Se registran con plena validez legal, cualquier
documentacién dirigida a la administraciéon de la
Generalitat y a la administracion del Estado, a través de
toda la red de oficinas PROP que la Generalitat pone al
servicio del ciudadano. 98%
Se facilita el acceso a Diario Oficial de la Comunitat
Valenciana a través de puntos automatizados de acceso

gratuito. 95%
Se garantiza la disponibilidad de fotocopiadoras de uso
publico en todas las oficinas Prop. 98%

Fuente: Elaboracidn Propia
Extraido de: http://www.docv.gva.es/datos/2011/07/01/pdf/2011_6877.pdf
(28/10/2013)
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2.4.2 Modernizacién y Calidad

«» Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen los
instrumentos generales del sistema para la_modernizacion y mejora de la
calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector
dependientes de la Generalitat (DOCV n2 6250, de 21/04/10).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2010/04/21/pdf/2010_4302.pdf
(28/10/2013)

CONTENIDO:

El decreto parte de la idea basica de que la administracion tiene como
fundamento el servicio al ciudadano, y para ello debe satisfacer sus necesidades y
expectativas. Este objetivo sélo se consigue mediante un proceso de mejora
continua de los sistemas de gestién y de los resultados que vaya elevando,
progresivamente, el nivel de calidad, hasta alcanzar la excelencia en la gestién.

El objeto de este decreto es el establecimiento de los instrumentos generales del
sistema para la modernizaciéon y mejora de la calidad de los servicios publicos que
los entes, organismos y entidades del sector publico dependiente de la Generalitat
prestan a los ciudadanos

Para conseguir este objetivo y para apoyar permanentemente la mejora del nivel
de calidad, se establecen los siguientes programas o instrumentos generales de
actuacion para la mejora:

1. Los diagnodsticos de calidad: actividad que tiene por objeto hacer una
valoracién cualitativa, en términos generales, que permita tener una primera
aproximacion sobre la gestion de los servicios en una unidad administrativa

2. Las evaluaciones de calidad: examen global, sistemdtico y periédico de las
actividades y resultados de las organizaciones contrastadas con un modelo de
gestion para conocer su nivel de calidad.

3. Las cartas de servicios. Como instrumentos de mejora, son documentos que
contienen los compromisos de calidad a los que, el drgano al que se refiere la
Carta, ajustara la prestacion de sus servicios en funcidn de los recursos disponibles
y, al mismo tiempo, proporcionan informacién al ciudadano sobre las actividades
prestadas (Ya se han tratado en la normativa especifica de las mismas)

4. El sistema de reconocimiento: Certificacion de calidad y Premios:
e La certificacidon de calidad es el documento a través del cual se constata que la

gestion de un dérgano o unidad se ajusta a los requisitos de calidad previamente
definidos en la disposicidon que desarrolle este decreto, y tiene como finalidad
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reconocer y hacer publico el nivel alcanzado por los departamentos de la
Generalitat en su camino hacia la excelencia.

e Premios: Se crean los Premios a la Excelencia en el sector publico bajo la
denominacién Premios Generalitat a la Excelencia, con el fin de reconocer
publicamente la calidad en la gestién de los servicios que los entes, organismos y
entidades del sector publico dependientes de la Generalitat prestan a los
ciudadanos.

5. Las quejas y sugerencias: Se hace referencia a ellas para establecer las mejoras
necesarias a partir del analisis de las mismas

6. La Red de Calidad: Se identifica al conjunto de dérganos, puestos de trabajo o
grupos de personas que, dentro de la Generalitat, son responsables de impulsar y
apoyar la implantacion y desarrollo de sistemas de gestién de calidad y précticas
de mejora continua.

7. El Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos de la Generalitat: Se
crea el Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos de la Generalitat,
adscrito a la conselleria competente en materia de modernizacion de la
administracion y de gestion de la calidad de los servicios publicos, que tiene como
finalidad recopilar, analizar y evaluar informacidn suficiente para ofrecer, de una
forma periddica y desde la perspectiva del ciudadano, una visidon global de la
calidad de los servicios publicos prestados por la Generalitat, y todo ello con el fin
ultimo de promover y contribuir a su mejora continua.

«» Decreto 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se establecen
medidas de simplificacion y de reduccion de cargas administrativas en los
procedimientos gestionados por la administracion de la Generalitat y su sector
publico (DOCV n2 6376, de 14/10/10).

Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2010/10/14/pdf/2010_11021.pdf
(30/10/2013)

CONTENIDO:

El objeto de este decreto es, con cardcter general, establecer medidas de
simplificacidon, documental o de tramitacion, en la gestidén de los procedimientos
administrativos haciéndolos mas eficientes y accesibles, a fin de agilizar su gestién
y facilitar el ejercicio de sus derechos a todos los ciudadanos, lo que, a su vez,
puede redundar en una mejora de la calidad de los servicios publicos.

Por simplificacidon se entiende administrativa la accién o conjunto de acciones
dirigidas a los procedimientos administrativos y que tienen por objeto reducir o
eliminar fases, documentos, requisitos o tramites, con la finalidad de agilizarlos y
mejorar la prestacién de los servicios publicos
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Se establecen medidas concretas por las que se instrumentan las acciones de
simplificacion. Unas son de caracter general, como la prohibicidn de solicitar datos
existentes en los archivos de la administracion, la comunicacion de datos entre
diferentes departamentos, la normalizacidén de documentos, y en este ambito hay
que destacar la regulacién y el impulso de las declaraciones responsables y las
comunicaciones previas como un potente mecanismo de simplificacion que libera
a la ciudadania de la aportacidon de numerosa documentacion.

Otras son de cardcter instrumental, como los Catalogos de Procedimientos y de
Servicios de Interoperabilidad, elementos que dan soporte y facilitan en gran
medida las labores de simplificacién

Recoge la creacidn de la Sede Electrénica de la Generalitat, enumerando tan sélo
sus caracteristicas esenciales y sus contenidos minimos, como primera y mas
inmediata medida de desarrollo de la Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat,
de Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana, que adapta a la
Comunitat Valenciana lo dispuesto en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso
Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos.

A través de esta sede se realizaran las actuaciones, procedimientos y servicios que
requieran la identificacion de la Generalitat en sus relaciones con los ciudadanos y
con otras administraciones publicas por medios electrénicos, asi como aquellos
otros servicios electrénicos respecto de los que se decida su inclusidon en la Sede
por razones de eficacia, eficiencia y calidad en la prestacién de los servicios
publicos.

% RESOLUCION de 13 de mayo de 2013, del conseller de Hacienda y
Administracion Publica, por la que se dispone la publicacion del Sequndo Plan
de Simplificacion y Reduccion de Cargas Administrativas, Plan SIRCA-2 (2013-
2015). [ (DOCV n® 7031, de 24/05/13).
Fuente: http://www.docv.gva.es/datos/2013/05/24/pdf/2013_5112.pdf

(30/10/2013)

CONTENIDO:

Este Plan, al igual que el anterior, esta dirigido al conjunto de érganos y unidades
de la Administracion de la Generalitat y su sector publico dependiente, y requiere
para la consecucién de sus objetivos de su maxima difusion externa hacia quienes
son los principales y ultimos destinatarios de las medidas que contiene: los
ciudadanos y empresas, a los cuales también se les va exigir, a través de
determinadas organizaciones, su apoyo y colaboracién.

El nuevo Plan de simplificacién y reduccidon de cargas, con una duracion prevista
de 3 afios, se va a desarrollar en un entorno complejo y con una crisis econdmica
persistente, lo que obliga a la administracion a poner en marcha todos los
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mecanismos a su alcance que puedan contribuir a reducir las cargas
administrativas que, en ultimo término, son cargas econdmicas para empresas y
ciudadanos, puesto que, en muchos casos, llevan aparejado un desembolso.

Este plan, continuacién del anterior plan SIRCA 2010-2012, se enmarca dentro del
desarrollo del Plan de Innovacién y Modernizacién de la Administraciéon Publica
Valenciana, que finalizé en 2013, cuyo eje estratégico “Orientar la Administracion
de la Generalitat al Ciudadano”, incluia la reduccion de cargas administrativas, a
través de la simplificacion de los procedimientos.

El objetivo principal que se desea obtener con el nuevo plan, en consonancia con
el anterior, consiste fundamentalmente en reducir y/o suprimir las cargas
administrativas que la Generalitat impone a ciudadanos y empresas, bien por estar
establecido asi en una norma, o bien por las correspondientes exigencias de
informacidn sobre su actividad.

En este nuevo Plan SIRCA-2, (2013-2015) existen 5 lineas de actuacién:

v" Actuaciones en el dmbito normativo.

v' Actuaciones dirigidas a la Simplificacion de Procedimientos Administrativos.
v’ Actuaciones dirigidas al Impulso de la Administracién Electrdnica.

v’ Actuaciones dirigidas a mejorar la atencidn a la Ciudadania.

v’ Implantacién y Desarrollo del Sistema de Informacién del Mercado Interior
Europeo (IMI) y la Ventanilla Unica de Servicios (VUDS).

Para que cualquier plan sea efectivo es necesario realizar evaluaciones periddicas
gue permitan determinar si se esta alcanzando los objetivos previstos y, en caso
contrario, poder introducir medidas correctoras.

Por ello, al igual que en el anterior Plan, bajo el impulso y coordinacién de la
Secretaria Autondmica de Administracién Publica, de la Conselleria de Hacienda y
Administracién Publica, érgano que tiene asignadas las competencias en materia
de gestién y seguimiento de los planes de modernizacidon, simplificacién
administrativa, calidad de los servicios publicos, asi como de administracién
electrdnica, se realizara el seguimiento y evaluacién periddica de las lineas de
actuacién que el plan contiene en los siguientes términos:

A través de la Subdireccion general de Atencidn al Ciudadano, Calidad e Inspeccién
de Servicios, y en concreto de su inspeccidon general de servicios, se estableceran
los mecanismos necesarios de seguimiento, control y evaluacion, se definiran
indicadores para todos los objetivos asociados a las diferentes acciones contenidas

65



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

en el plan y se hara un seguimiento del grado de consecucién y avance de los
mismos.

2.4.3 Quejas y Reclamaciones

La mejora de la calidad requiere una comunicacién constante con los ciudadanos,
para mantener actualizado el conocimiento sobre sus necesidades y expectativas.
Con las quejas y sugerencias se permite detectar areas de mejora en los servicios
prestados.

Por ello, un objetivo importante es respetar y facilitar el derecho a utilizar las vias
de sugerencias, quejas, reclamaciones en los servicios administrativos de la
Administracion Publica, asi como que el ejercicio de este derecho se desarrolle con
la mayor eficacia y rapidez posible. Las tecnologias de la informacién y
comunicacion deben ser herramientas esenciales para favorecer esta
comunicacion y participacién, y, en definitiva, para mejorar su confianza y su
satisfaccion.

Para hacer efectivo este objetivo, no sélo se debera facilitar al ciudadano su
utilizacién sino que, ademads, se desarrollardn aplicaciones tecnoldgicas que
permitan mejorar el tramite, no sélo en el seguimiento y resolucién del problema
o que la notificacién al ciudadano se produzca en tiempo y forma sino que,
ademas, constituya para la Administracion una herramienta esencial de analisis
para mejorar la calidad de los servicios.

«*» DECRETO 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se requlan las
quejas y sugerencias en el dmbito de la administracion y las organizaciones de
la Generalitat.
Fuente:http://www.docv.gva.es/datos/2006/11/07/pdf/2006_12849.pdf
(01/11/2013)

Objeto

Regulacién de las quejas y sugerencias de los ciudadanos en relaciéon con el
funcionamiento de la administracién y las organizaciones de la Generalitat, con el
fin de atenderlas adecuadamente y extraer de ellas oportunidades de mejora
continua de la calidad de los servicios publicos, estableciendo a tal efecto los
sistemas de tramitacidén, resolucién e informacion que permitan el eficaz
cumplimiento de este objetivo.

Ambito de aplicacion:
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Serd de aplicacidn directa a la actividad del conjunto de érganos y unidades de la
administracidn de la Generalitat.

Serd también de aplicacidn, si bien a través del mecanismo de adaptacién a:

a) Los hospitales, centros de salud e instituciones sanitarias.

b) Los centros, residencias e instituciones de servicios sociales.

c) Los centros de ensefianza, culturales, deportivos y de ocio.

d) Las entidades, entidades auténomas, instituciones publicas, fundaciones
publicas, entidades de derecho publico y empresas, adscritas o dependientes, en
todos los casos, de la Generalitat.

Quejas

Son los escritos y comunicaciones en los que los ciudadanos realicen Unicamente
manifestaciones de disconformidad con la prestacion de los servicios,
especialmente sobre tardanzas, desatenciones, o cualquier otro tipo analogo de
deficiente actuacion que observen en el funcionamiento de los servicios publicos
de la administracién y organizaciones de la Generalitat, que constituya falta de
calidad en el servicio prestado.

La formulaciéon de una queja no impide ni condiciona el ejercicio de cuantas
reclamaciones, derechos o acciones de caracter administrativo o judicial, puedan
corresponder al ciudadano, ni supondra, por tanto, paralizacién de los plazos para
la interposicion de éstas.

Por la propia naturaleza de la queja, contra su respuesta no cabra recurso alguno,
sin perjuicio de que los motivos de la queja puedan volver a exponerse en los
posibles recursos que quepa interponer en el procedimiento administrativo con el
gue guardan relacion.

No tienen la consideracidon de quejas, las denuncias que puedan presentar los
ciudadanos poniendo de manifiesto posibles irregularidades o infracciones a la
legalidad que puedan entrafiar responsabilidad disciplinaria del personal al
servicio de la administracion, las cuales daran lugar a las investigaciones vy
actuaciones correspondientes.

Las quejas no tienen la naturaleza de recurso administrativo, reclamaciones
previas al ejercicio de acciones judiciales, reclamaciones por responsabilidad
patrimonial de la administracién, ni de reclamaciones econdmico-administrativas,
por lo que su presentacion no paraliza los plazos establecidos para los citados
recursos y reclamaciones en la normativa vigente.

Sugerencias

Las sugerencias son las propuestas formuladas por los ciudadanos para mejorar la
calidad de los servicios publicos y, en especial, aquellas que puedan contribuir a
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simplificar, reducir o eliminar tramites o molestias en sus relaciones con la
administracion.

Recepcion de las quejas y sugerencias

En todas las unidades de registro de la administraciéon de la Generalitat se
advertird al ciudadano, mediante carteles informativos o cualquier otro
procedimiento similar, de la posibilidad de formular quejas y sugerencias, con la
indicacion de que tiene a su disposicidn impresos tipo, para poder materializarlas,
sin perjuicio de la plena validez, en todo caso, de las quejas o sugerencias
presentadas sin sujecion a modelo alguno, siempre y cuando cumplan los
requisitos que se indican a continuacion:

a) Nombre y apellidos

b) Domicilio, a efectos de notificacion.

c) Hechos y razones, en los que se concrete con claridad la queja o sugerencia
d) Lugar y fecha.

e) Firma.

f) Organo, centro o unidad administrativa a la que se dirige.

También se podra realizar la presentacion, registro, tramitacién y contestacién de
las quejas y sugerencias por via telematica.

Los ciudadanos podran ser auxiliados por el personal de las oficinas de registro e
informacién en la formulacién y constancia de su queja o sugerencia. En todo
caso, ésta debera ser firmada por el ciudadano como muestra de conformidad.

Registro y remisiones

Las unidades de registro sellaran el escrito o comunicacidn presentada vy
practicaran el correspondiente asiento, indicando la fecha del dia de la recepcién.

Enviardn el escrito de queja o la sugerencia a la subsecretaria de la conselleria
afectada, remitiendo simultdneamente copia a:

e Launidad, centro o servicio a que se refiera su contenido

e La direccion territorial correspondiente,

e Al organismo responsable, actualmente la Subdireccién General de Atencidn al
Ciudadano, Calidad e Inspeccién de Servicios.

Tramitacion
Presentada la queja o sugerencia, el drgano responsable de la respuesta abrird un

expediente informativo, llevando a cabo las indagaciones y diligencias que
considere pertinentes. Entre las actuaciones a realizar deberd obtener la
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informacién oportuna de la unidad o servicio directamente afectados, asi como
del érgano directivo del cual dependa.

Plazo de respuesta

Todas las quejas y sugerencias deberdn ser tramitadas y no podrdn quedar sin
respuesta. La contestacidon debera notificarse en un plazo no superior a un mes
desde que la queja o sugerencia tuvo entrada en el Registro General de la
respectiva conselleria afectada. La notificacion de la respuesta se regira por las
normas que regulan este tramite para los actos administrativos.

Seguimiento de las quejas y sugerencias

En cada Subsecretaria se creard un Registro de Quejas y Sugerencias que
contendrd informacidn sobre todas ellas, su proceso de tramitacién y resolucién.

Cada Subsecretaria realizard el seguimiento del cumplimiento del plazo de
notificacidén de la respuesta al ciudadano de las quejas y sugerencias que afecten a
su conselleria, adoptando, en su caso, las medidas necesarias para llevar a cabo el
estricto cumplimiento del deber de respuesta, asi como las acciones adecuadas
para subsanar las deficiencias planteadas.

El seguimiento general del cumplimiento del deber de respuesta al ciudadano
corresponde actualmente a la Subdireccion General de Atencién al Ciudadano,
Calidad e Inspeccidn de Servicios.

Informacion al ciudadano y quejas por incumplimiento del deber de respuesta

En cualquier momento, el ciudadano podra recabar informacidn sobre el estado
de tramitacion de su queja o sugerencia.

Asimismo, podra formular nueva queja, esta vez ante la Secretaria Autondmica
(Subdirecciéon General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccidon de
Servicios) cuando se haya incumplido el deber de respuesta.

Criterios de calidad para la elaboracidn de las respuestas a las quejas y sugerencias

Los escritos de respuesta a las quejas o sugerencias se ajustaran a las siguientes
directrices:

a) Respuesta lo mas rapida posible, sin necesidad de agotar plazos.

b) Personalizacién de la respuesta.

c) Respuesta a todo el contenido planteado, con referencia a los informes
recabados.

d) Contestaciéon formulada en términos sencillos, facilmente inteligible y sin
utilizacién de tecnicismos.
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e) Expresion, en su caso, de las acciones que se promoverdn para corregir los
defectos origen de la queja, o para materializar las iniciativas sugeridas que se
decida aceptar.

f) Disculpas por las molestias que han podido causarse al ciudadano al explicitar
Su queja o sugerencia y agradecimiento por la oportunidad de mejora que las
mismas brindan en su caso.

Mejora continua

El contenido de las quejas y sugerencias serd tenido en cuenta por los érganos
responsables de su atencién y respuesta a los efectos de la mejora continua de la
calidad de los servicios. Por esta razén, se facilitard su formulacion y atencion con
los medios mas eficaces y eficientes posibles tanto mediante atencidn presencial
como telematica.

La mera estadistica de quejas y sugerencias dirigidas a una unidad no serd
considerada, en si misma, exponente negativo de la misma. Si lo serd, por el
contrario, la falta de respuesta y/o la pasividad o desconsideracion hacia las quejas
y sugerencias.

Cuando del anadlisis de un grupo de quejas o sugerencias se ponga de manifiesto
unas mismas deficiencias o determinadas oportunidades de prestar un mejor
servicio, la Subsecretaria correspondiente promovera la constitucién de un equipo
de mejora que analice, elabore y proponga las medidas necesarias para su
correccion y defina las acciones de mejora a implantar.
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CAPITULO 3. AMBITO ORGANIZATIVO Y
SITUACION ACTUAL DE LA OFICINA PROP DE
ALZIRA

3.1 LEGISLACION DEL GOBIERNO VALENCIANO

3.1.1 Ley5/1983, de 30 de diciembre, de Gobierno Valenciano

La Administracién Publica de la Generalitat se organiza y actia con personalidad
juridica Unica, conforme a criterios de eficacia, publicidad, jerarquia,
descentralizacion, desconcentracidn y coordinacion, con sometimiento pleno a la
ley y al derecho, dentro de la mayor economia de medios que permita la
obtencidn de los fines que tiene encomendados.

De acuerdo con lo establecido en los articulos 44 al 48 del Estatut d'Autonomia de
la Comunitat Valenciana, el Consell reglamentard lo necesario para adaptar las
normas de la Administracion del Estado a la organizacién de la Generalitat.

El Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana, aprobado por Ley Organica
5/1982, de 1 de julio, establece en su articulo 17, apartado 22, que las funciones,
composicion, forma de nombramiento y cese de los miembros del Consell seran
regulados por Ley de Les Corts.

Esta ley, por tanto, desarrolla el perfil de los distintos érganos del Consell de la
Generalitat segun las lineas maestras establecidas en el Estatuto de Autonomia.

El perfil de los drganos de la Generalitat que precisa esta ley se realiza en base a la
configuracion, de un lado, de las caracteristicas de estos drganos y, de otro,
mediante la atribucion de las competencias que corresponden a cada uno de ellos.
Fijado el caracter de cada uno de los drganos que integran el Consell y su
Administracién, asi como atribuidas las competencias que le corresponden, se
establecen las relaciones interorganicas que han de resultar de su normal
actuacién y funcionamiento.

La configuracién de los érganos del Consell y la Administracion de la Generalitat se
completa con el establecimiento de cuales son las bases organizativas de la
Administracién de esta Generalitat que bajo su dependencia ha de llevar a la
practica las decisiones del Consell.
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3.1.2 Ley 12/2007, de 20 de marzo, de la Generalitat, de modificacion de la Ley
5/1983, de 30 de diciembre del Gobierno Valenciano

La presente Ley tiene por objeto reformar aspectos muy puntuales y concretos de
la Ley 5/1983, de 30 de diciembre, de Gobierno Valenciano, con la finalidad de
acomodarla a las prescripciones imperativas del Estatut d’Autonomia de la
Comunitat Valenciana y aprovechar las posibilidades que ofrece la reforma del
mismo.

A estos efectos, la Ley de Gobierno Valenciano es modificada en los siguientes
aspectos principales:

1. Se regula la facultad de disolucion anticipada de Les Corts por el President de la
Generalitat.

2. Se adapta al Estatut d’Autonomia el procedimiento de investidura del President
de la Generalitat.

3. Se agiliza el procedimiento de determinacién de la estructura organica superior
del Consell y de designacidn de sus titulares, de forma que es el propio President
de la Generalitat, y no el Consell, el que determina cuales son el numero,

denominacion y competencias de las Consellerias y Secretarias Autondmicas.

4. Se agiliza el funcionamiento del Consell, primando su papel esencial de érgano
politico y de direccién presidencial.

5. Se introduce, entre las competencias del Consell, la de dictar decretos-leyes.
6. Se indica que el nUmero minimo de diputados de Les Corts que fijara el decreto
del President de la Generalitat de convocatoria de elecciones serd el de 99,

conforme a las previsiones del Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana.

7. Se acomoda la Ley a las previsiones estatutarias relativas a la exigencia de
responsabilidad penal o civil a los miembros del Consell.

8. Se adapta la denominacidon de las instituciones a las denominaciones
estatutarias.

3.2 ORGANOS DE LA GENERALITAT

3.2.1 El President de la Generalitat
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El President de la Generalitat, que también lo es del Consell, dirige la accién del
Consell, coordina las funciones de éste y ostenta la mds alta representacién de la
Comunitat Valenciana, asi como la ordinaria del Estado en ésta.

Le corresponde promulgar, en nombre del Rey, las leyes de la Generalitat y
disponer lo necesario para su publicacion en el Diari Oficial de la Comunitat
Valenciana, en el plazo de quince dias de su aprobacién, y en el Boletin Oficial del
Estado. (Articulo 11)

El President de la Generalitat dirige y coordina las acciones del Consell, sin
perjuicio de la atribucidon y responsabilidad de cada Conseller en su gestion.
(Articulo 12)

3.2.2 Elconsell

El Consell es el érgano colegiado que ostenta la potestad ejecutiva y reglamentaria
y dirige la administracidn de la Generalitat. (Articulo 13)

En materia de politica general de la Generalitat corresponden al Consell las
siguientes competencias:

e Determinar las directrices de la accién de gobierno, de acuerdo con lo que
establezca al respecto el President de la Generalitat.

e La planificacién y desarrollo de la politica valenciana.

e El ejercicio de las facultades que el Estatuto de Autonomia o Ley de Les Corts le
atribuya en lo que se refiere a la actividad de las Diputaciones Provinciales y
demas entes locales.

e Ejercer las competencias en materia de accidn exterior atribuidas por el articulo
62 del Estatut d’Autonomia. ( Articulo 16)

3.2.3 Consellerias de la Generalitat Valenciana

La Administracion de la Generalitat se organiza en consellerias o departamentos,
al frente de las cuales habra un conseller, miembro del Consell con funciones
ejecutivas, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 12.2. (Articulo 27)

La Presidencia de la Generalitat y los consellers desarrollardn orgdnicamente su
propia conselleria o departamento en los términos de su reglamento orgénico y
demads normas reglamentarias que apruebe el Consell. (Articulo 65)

La organizacion de las consellerias se estructura en tres niveles: organos
superiores, nivel directivo y nivel administrativo. (Articulo 66). Véase la figura 3.1.
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Figura 3.1: Niveles de la estructura organizativa de la Generalitat Valenciana

Consellery
Secretarios
autonomicos

NIVEL SUPERIOR :

Subsecretarios, Directores
Generales y altos carfos gue
ostenten el rango de Director
General

NIVEL DIRECTIVO =>

Unidades dependientes de las
anteriores

NIVEL
ADMINISTRATIVO

Fuente: Elaboracién propia en base a la Ley 12/2007, de 20 de marzo del Gobierno
Valenciano de la GV.

Organos superiores

Los drganos superiores del departamento son el conseller y los secretarios
autondmicos.

Los secretarios autondmicos dirigen y coordinan los centros directivos que se
adscriben bajo su dependencia y responden, ante el titular del que dependan, de
la gestion de aquellas materias que les sean atribuidas.

Organos Directivos

El nivel directivo lo integran los subsecretarios, directores generales y demas altos
cargos que ostenten el rango de director general. (Articulo 67)
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Asimismo, los subsecretarios tienen competencia respecto a los servicios
comunes, la supervisién y recopilacion de documentos, y asistencia en las materias
propias de cada conselleria, especialmente en orden a la elaboracion de
proyectos o planes de actuacidon y programas o necesidades de la conselleria.
Ademas estos planes o actuaciones irdn encaminados a mejorar y perfeccionar los
servicios de los distintos centros de la conselleria, y preparar lo relativo a su
organizacién y método de trabajo, atendiendo principalmente a sus costos y
rendimientos.

La elaboracion de normas generales que afecten al funcionamiento de los
servicios en cuanto a adquisicion de material también sera una de sus funciones
entre otras. (Articulo 69).

Bajo la dependencia del president, vicepresidentes y consellers, se podran crear
secretarias autonomicas.

Bajo la directa dependencia del president y de cada conseller, se creara la
subsecretaria, que llevara a cabo la inspeccion de todos los servicios de su ambito,

ostentando la jefatura de todo el personal de la misma.

Organos administrativos

El nivel administrativo estd integrado por el resto de unidades bajo la dependencia
de las anteriores o directamente del conseller con caracter excepcional. (Articulo
71)

El nivel administrativo se organizard en subdirecciones generales, servicios,
secciones, unidades y negociados, pudiendo establecerse otras unidades cuando
asi fuese necesario. (Articulo 72)

Redaccion del articulo 2 segun la Correccidn de errores del Decreto 3/2013, de 14
de junio, del president de la Generalitat por el que modifica el Decreto 19/2012,
de 7 de diciembre, del president de la Generalitat, por el que determina las
consellerias en que se organiza la Administracion de la Generalitat. (DOCV num.
7052 de 24.06.2013)

Mediante Decreto 9/2014, de 12 de junio de 2014 la administracién de la
Generalitat se organiza en las siguientes consellerias:
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- De Presidencia y Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua.

DECRETO 89/2014, de 13 de junio, del Consell, por el que aprueba el Reglamento
Orgdnico y Funcional de la Presidencia y de la Conselleria de Presidencia y
Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua.

A la Presidencia de la Generalitat le corresponde el ejercicio de las competencias
en materia de asesoramiento al president, de programacién y desarrollo de los
actos del president, de las relaciones con la Unién Europea y de la comunicacion
institucional de la Generalitat.

Articulo 5. Organos superiores y directivos de la Presidencia de la
Generalitat

Bajo la autoridad del president, la Presidencia de la Generalitat estd integrada por
los siguientes drganos superiores y centros directivos:

1. Gabinete del President.

2. Secretaria Autondmica de Organizacion, Coordinacién y Relaciones
Institucionales.

3. Secretaria Autondmica de Comunicacién.

4. Direccidn General de Andlisis y Politicas Publicas.

5. Direccién General de Relaciones con la Unién Europea.

6. Direccién General de Coordinacidn Institucional.

7. Direccién General de Relaciones Informativas y Promocidn Institucional.

La Conselleria de Presidencia y Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua es el
departamento del Consell al que corresponde ejercer las competencias en materia
de secretariado del Consell, relaciones con Les Corts, representacion y defensa en
juicio y asesoramiento en derecho a la Generalitat, transparencia y participacion
ciudadana, y agricultura, ganaderia, pesca, alimentacion y recursos hidricos.

Articulo 23. Organos superiores y directivos de la Conselleria de Presidencia y
Agricultura, Pesca, Alimentacion y Aqua

Bajo la autoridad del Conseller, la Conselleria de Presidencia y Agricultura, Pesca,
Alimentacién y Agua estd integrada por los siguientes dérganos superiores vy
centros directivos:

1. Secretaria Autondmica de Presidencia.

2. Secretaria Autondmica de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua.

3. Subsecretaria.

4. Direccidn General del Secretariado del Consell y Relaciones con Les Corts.
5. Direccién General de la Abogacia General de la Generalitat.

6. Direccién General de Administracion Local.
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7. Direccién General de Transparencia y Participacion Ciudadana.
8. Direccién General de Produccién Agraria y Ganaderia.

9. Direccién General de Empresas Agroalimentarias y Pesca.

10. Direccién General del Agua.

El nivel administrativo esta constituido por todas las unidades de esta naturaleza
dependientes directamente de los drganos superiores y nivel directivo de cada
departamento.

- De Economia, Industria, Turismo y Ocupacion

DECRETO 193/2013, de 20 de diciembre, del Consell, por el que se aprueba el
Reglamento Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Economia, Industria,
Turismo y Empleo.

La Conselleria de Economia, Industria, Turismo y Empleo es el departamento del
Consell al que corresponde el ejercicio de las competencias en materia de
economia, fomento del empleo y de la economia social, las de formacién
profesional para el empleo, intermediacion en el mercado laboral, industria,
energia, turismo, comercio interior y exterior, ferias sectoriales y actividades
promocionales, artesania, consumo e investigacién e innovacidon tecnoldgica,
ejerciendo las competencias que legalmente tiene atribuidas a estos efectos.

Bajo la superior autoridad de la persona titular del departamento, la Conselleria
de Economia, Industria Turismo y Empleo dirige, impulsa y ejecuta la accién

politica y administrativa en las materias de su competencia.

Articulo 2. Organos superiores y centros directivos

Bajo la autoridad de la persona titular del departamento, la Conselleria de
Economia, Industria Turismo y Empleo se estructura en los siguientes 6rganos
superiores y centros directivos:

a) Secretaria Autonémica de Economia y Empleo
b) Secretaria Autondmica de Industria y Energia.
c) Secretaria Autondmica de Turismo y Comercio.
d) Subsecretaria.

e) Direccion General de Economia.

f) Direccion General de Trabajo, Cooperativismo y Economia Social.
g) Direccion General de Industria.

h) Direccidon General de Energia.

i) Direccion General de Turismo.

j) Direccién General de Internacionalizacién.

k) Direccién General Comercio y Consumo

Articulo 3. Nivel administrativo
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El nivel administrativo esta constituido por todas las unidades de esta naturaleza
dependientes directamente de los d6rganos superiores y nivel directivo del
departamento.

- De Educacion, Cultura y Deporte.

DECRETO 140/2014, de 5 de septiembre, del Consell, por el que aprueba el
Reglamento Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Educacion, Cultura y
Deporte.

La Conselleria de Educacién, Cultura y Deporte es el departamento del Consell al
gue corresponde ejercer las competencias en materia de educacion, formacién
profesional reglada, universidades y ciencia, promocidn y patrimonio cultural,
bandas de musica, politica lingliistica, deporte y pilota valenciana.

Articulo 2. Organos superiores y centros directivos

La Conselleria de Educacién, Cultura y Deporte, bajo la autoridad de la persona
titular de la Conselleria, estd integrada por los siguientes organos superiores y
centros directivos:

. Secretaria Autondmica de Educacién y Formacién.

. Secretaria Autondmica de Cultura y Deporte.

. Subsecretaria.

. Direccion General de Centros y Personal Docente.

. Direccion General de Innovacidn, Ordenacidén y Politica Lingtistica.

. Direccion General de Formacién Profesional y Ensefianzas de Régimen Especial.
. Direccién General de Universidad, Estudios Superiores y Ciencia.

. Direccidn General de Cultura.

. Direccion General del Deporte.

OO NOOTUTL S, WN -

- De Sanidad.

DECRETO 4/2014, de 3 de enero, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento
Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Sanidad.

La Conselleria de Sanidad es el departamento del Consell encargado de la
direccién y ejecucién de la politica del mismo en materia de sanidad, ejerciendo
las competencias en materia de sanidad y salud publica que legalmente tiene
atribuidas a estos efectos.
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Articulo 2. De los organos superiores y del nivel directivo

Bajo la dependencia de la persona titular del departamento, la Conselleria de
Sanidad esta integrada por los siguientes drganos superiores y érganos directivos:

a) Secretaria Autondmica de Sanidad

b) Subsecretaria

¢) Direccién General de Recursos Humanos de la Sanidad

d) Direccion General de Recursos Econdémicos

e) Direccion General de Asistencia Sanitaria

f) Direccién General de Farmacia y Productos Sanitarios

g) Direccién General de Ordenacidn, Evaluacidén, Investigacién, Calidad y Atencién
al Paciente

h) Direccidn General de Salud Publica

Articulo 3. Del nivel administrativo

El nivel administrativo de la Conselleria estd constituido por todas las unidades
gue dependen directamente de la persona titular del departamento y de las
personas titulares de la Secretaria Autondmica de Sanidad, Subsecretaria vy
direcciones generales de la Conselleria de Sanidad respectivamente.

- De Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente.

DECRETO 85/2013, de 28 de junio, del Consell, por el que se aprueba el
Reglamento Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Infraestructuras, Territorio y
Medio Ambiente.

La Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente es el maximo
érgano responsable del Consell en materia de obras publicas, ordenaciéon del
territorio y del litoral, vivienda y calidad de la edificacion, transportes, puertos y
aeropuertos, medio ambiente, paisaje y cambio climatico.

Articulo 2. Los organos superiores y el nivel directivo

Bajo la autoridad de la persona titular, la Conselleria de Infraestructuras, Territorio
y Medio Ambiente estd integrada por los siguientes drganos superiores y centros
directivos:

a) Secretaria Autondmica de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente.
b) Subsecretaria.

c) Direccion General de Obras Publicas, Proyectos Urbanos y Vivienda.

d) Direccion General de Transportes y Logistica.

e) Direccion General de Medio Natural.

f) Direccion General de Evaluacion Ambiental y Territorial.

g) Direccién General de Calidad Ambiental.
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Articulo 3. El nivel administrativo

El nivel administrativo de la Conselleria estad constituido por todas las unidades
que dependen directamente de la persona titular de la Conselleria de
Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente, de la Secretaria Autondmica de
Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente, de la Subsecretaria y de las
direcciones generales del departamento.

La Secretaria General Administrativa, con la maxima jerarquia del nivel
administrativo, atendera todos los servicios generales de la Conselleria, bajo la
dependencia de la Subsecretaria.

- De Bienestar Social.

DECRETO 9/2014, de 10 de enero, del Consell, por el que aprueba el Reglamento
Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Bienestar Social.

La Conselleria de Bienestar Social 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, cooperacién al desarrollo e inmigracion, voluntariado social y solidaridad.

Articulo 2. De los organos superiores y del nivel directivo

Bajo la dependencia de la persona titular del departamento, la Conselleria de
Bienestar Social esta integrada por los siguientes érganos superiores y centros
directivos:

. Secretaria Autondmica de Autonomia Personal y Dependencia.

. Secretaria Autondmica de Servicios Sociales y Solidaridad.

. Subsecretaria.

. Direccion General de Personas con Discapacidad.

. Direccion General de Dependencia y Mayores.

. Direccién General de Familia y Mujer.

. Direccion General de Servicios Sociales y Menor

. Direccion General de Integracion, Inclusién Social y Cooperacion.
. Direccidn General de la Juventud.

O o0 NOOULLE, WN -

Articulo 3. Del nivel administrativo

El nivel administrativo de la conselleria estad constituido por todas las unidades
dependientes directamente de los érganos superiores y del nivel directivo.

- De Gobernacion vy Justicia.

82



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

DECRETO 118/2014, de 18 de julio, del Consell, por el que se aprueba el
Reglamento Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Gobernacion y Justicia.

La Conselleria de Gobernacién y Justicia es el departamento del Consell al que
corresponde ejercer las competencias en materia de interior, proteccion civil,
gestién de la Unidad del Cuerpo Nacional de Policia adscrita a la Comunitat
Valenciana, prevencion, extincién de incendios y gestidon de las competencias en
materia de situaciones de emergencia, desarrollo estatutario, consultas populares
y electorales, relaciones con la profesién titulada de gestor administrativo, justicia,
colegios profesionales, fundaciones, asociaciones, registros y notariado, uniones
de hecho y mediacién.

Articulo 2. Organos superiores y centros directivos

Bajo la dependencia de la persona titular del departamento, la Conselleria de
Gobernacién y Justicia estd integrada por los siguientes dérganos superiores y
centros directivos:

. Secretaria Autondmica de Gobernacion.

. Secretaria Autondmica de Justicia.

. Subsecretaria.

. Direccion General de Seguridad y Proteccidn Ciudadana.

. Direccion General de Prevencidn, Extincidn de Incendios y Emergencias.
. Direccion General de Desarrollo Autonémico.

. Direccion General de Justicia.

No b~ WwWwN e

El nivel administrativo esta constituido por todas las unidades de esta naturaleza
dependientes directamente de los érganos superiores y nivel directivo de cada
departamento.

- De Hacienda y Administracion Publica.

DECRETO 65/2014, de 2 de mayo, del Consell, por el que se modifica el Decreto
20/2013, de 25 de enero, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento
Orgdnico y Funcional de la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica.

La conselleria de Hacienda y Administracidon Publica es el punto de partida para
entender cdmo se estructuran y funcionan los puntos Prop, por este motivo se
describe dicha conselleria en el siguiente punto del capitulo. Véase punto 3.3.1
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3.2.4 Organizacion territorial de las Consellerias

Territorialmente, la organizacién de las consellerias se estructura en servicios
centrales y en servicios periféricos.

Los servicios periféricos serdn la expresién organizativa del principio de
desconcentracion que ha de regir en la actividad de la Administracion de la
Generalitat.

Los servicios centrales tienen competencia sobre todo el territorio de la Comunitat
Valenciana y los servicios periféricos tienen competencia sélo en su propio ambito
territorial, en los términos establecidos en los articulos 65 y 66 del Estatut
d'Autonomia de la Comunitat Valenciana.

3.3 LA CONSELLERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

Puesto que la redaccidn de este proyecto esta ligada directamente a la Conselleria
de Hacienda y Administracion Publica, concretamente con la Subdireccién General
de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios a continuacién se
muestra el organigrama parcial de la Conselleria citada anteriormente, véase
figura 3.2.
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Figura 3.2: Organigrama parcial de la Conselleria de Hacienda y Administracion
Publica

CONSELLERIA DE HACIENDA Y
ADMNISTRACION PUBLICA

JUAN CARLOS MORAGUES FERRER

SECRETARIA AUTONOMICA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
PEDRO JAVIER GARCIA RIBOT

D. G RECURSOS HUMANOS D. G TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION D, G DEL SECTOR PUBLICO
IGNACIO VENTURA GARCIA

SOFIA BELLES RAMOS

ANA BRUGGER NAVARRO

SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION AL CIUDADANO, CALIDAD E INSPECCION DE SERVICIOS
AMPARC MORA MARTI

‘ INSPECCION GENERAL DE SERVICIOS
SERVICIO DE MODERNIZACION Y ATENCION AL CIUDADANO

FRANCISCO JAVIER GIL GUERRERO

SERVICIO DE COORDINACION

ADMINISTRATIVA DELAS

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
ROSALIAENGUIDANOS LOPEZ

Fuente: Elaboracidn propia a partir de
http://www.gva.es/contenidos/publicados/HAC _VALEN.pdf (18/08/2014)

3.3.1 Descripcién

La Conselleria de Hacienda y Administracién Publica como departamento
responsable del Consell de la Generalitat en materias de hacienda, sector publico
empresarial y fundacional de la Generalitat y consorcios no sanitarios adscritos a
la Generalitat, funcién publica y tecnologias de la informacién y comunicacién de
la administracién, ejerce en dichas dareas las maximas competencias que
legalmente tiene atribuidas, bajo la superior direccién del conseller o consellera,
estructurandose en tres niveles: d6rganos superiores, nivel directivo y nivel
administrativo.

Articulo 2. De los érganos superiores, del nivel directivo y del Instituto
Valenciano de Finanzas

Bajo la autoridad del conseller o consellera, la Conselleria de Hacienda vy
Administracién Publica esta integrada por los siguientes érganos superiores y nivel
directivo:
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Organos superiores:

e Secretaria Autondmica de Hacienda y Presupuestos
e Secretaria Autondmica de Administracion Publica
e [ntervencidon General

Nivel directivo:

e Subsecretaria

e Direccién General de Presupuestos

e Direccién General de Tributos y Juego

e Direccién General de Proyectos y Fondos Europeos
e Direccién General de Patrimonio

e Direccion General del Sector Publico

e Direccion General de Recursos Humanos

e Direccion General de Tecnologias de la Informacién

Puesto que este TFC engloba desde todos los puntos la atencién al ciudadano se
describird la Secretaria Autondmica de Administracion Publica puesto que las
competencias que le atribuye el articulo 68 de la Ley del Consell son en materia
de funcién publica, la inspeccidn general de servicios, atencién al ciudadano,
calidad de los servicios, simplificacién administrativa, administracion electrénica y
tecnologias de la informacion y del sector publico empresarial y fundacional de la
Generalitat y consorcios no sanitarios adscritos a la Generalitat. Le corresponde
dirigir y coordinar los centros directivos que se adscriban bajo su dependencia asi
como las unidades administrativas integradas en los mismos.

Dependiendo de la Secretaria Autonémica de Administracion Publica el nivel
directivo de la misma estara integrado por los siguientes drganos:

a) Direccion General de Recursos Humanos. Asume las competencias en materia
de ordenacidén, seleccion, provisiéon y formacion del personal al servicio de la
administracion del Consell y relaciones sindicales.

b) Direccidon General de Tecnologias de la Informacidn. Asume las competencias
en materia de innovacién tecnoldgica, seguridad de los sistemas de informacién,
planificacion, coordinacién, autorizacién y control de las tecnologias de la
informacién, las telecomunicaciones, las comunicaciones corporativas, el
desarrollo de la sociedad digital y la administracién electrdnica.

c) Direccidon General del Sector Publico. Asume las competencias de planificacion,
coordinacidn y reestructuracion del sector publico empresarial y fundacional de la
Generalitat y consorcios no sanitarios adscritos a la Generalitat, asi como las de
seguimiento y control de dichas actuaciones.
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En este TFC se estudia el Prop de la ciudad de Alzira que al igual que todos los
demas puntos Prop se encuentran bajo la dependencia de la citada subdireccién.

3.3.2 Subdireccién General de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccién de
servicios (SGACCIS)

El puesto de Subdireccién General de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccion
de servicios recae actualmente sobre Amparo Mora Marti con la que se tuvo el
placer de concertar una entrevista para hablar sobre el tema propuesto en este
TFC.

“Su funcidn es controlar, coordinar y supervisar la ejecucion de los proyectos,
objetivos o actividades que se le asignen, asi como los servicios y unidades
administrativas que se le adscriben.

En particular, la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e
Inspeccion de Servicios dirige, coordina y supervisa directamente la ejecucion de
las funciones de control e inspeccion general de los servicios. A este fin, los puestos
del personal inspector de servicios que desarrollan estas funciones, con rango de
jefatura de servicio, dependen jerdrquicamente, de forma directa, de la persona
titular de dicha subdireccion general.

Para el cumplimiento de tales funciones la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios se estructura en los siguientes

servicios:

Servicio de Modernizacion y Atencion al Ciudadano

Sus funciones son:

a) La coordinacion y gestion de las actividades de atencion al ciudadano en la
Generalitat, que integran la coordinacion del Sistema de Informacion al Ciudadano
y la direccion de los canales de atencion, tanto presenciales en las oficinas Prop,
como no presenciales: en la plataforma012, en terminales moviles, en la web, asi
como en los nuevos canales emergentes que proporcione la implantacion de las
nuevas tecnologias.

b) La coordinacion, homogeneizacion y validacion de la informacion que contenga
el Catdlogo de procedimientos administrativos de la Generalitat, y su sector
publico, y la normalizacion de sus formularios.
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¢) La coordinacion de las infraestructuras de atencion al ciudadano en las oficinas
Prop y del Proyecto de Oficinas Integradas de Atencion al Ciudadano en el dmbito
territorial de la Comunitat Valenciana.

d) La gestion de las funciones atribuidas por el Decreto 165/2006, de 3 de
noviembre, del Consell, por el que se regulan las quejas y sugerencias en el dmbito
de la administracion y las organizaciones de la Generalitat.

e) La gestion y seguimiento de los planes y programas de modernizacion
administrativa, simplificacion administrativa y en materia de calidad de los

servicios publicos.

f) La ejecucion de los programas de actuacion para la medicion de la calidad de
los servicios publicos de la Generalitat.

g) La ejecucion de los programas de evaluacion de la calidad de los servicios
publicos y de acreditacion y certificacion de la calidad de los servicios.

Servicio de Coordinacidon Administrativa de las Tecnologias de la Informacion

Sus funciones son:

a) Supervision de los pliegos de prescripciones técnicas, estudio y preparacion las
propuestas de los expedientes de contratacion, asi como la elaboracion de las
incidencias que se deriven de los contratos, en el dmbito de la secretaria
autondmica.

b) La gestion de las propuestas de convenios, acuerdos y protocolos de
colaboracion de la secretaria autondmica.

c) Gestionar las lineas de subvencion en materia de tecnologias de la informacion.

d) Estudios y andlisis de los asuntos relacionados con la gestion econdémico-
presupuestaria de los distintos programas presupuestarios de la Secretaria
Autondmica. y la propuesta para su tramitacion a los drganos competentes.

e) Apoyo juridico a todas las actuaciones realizadas en el dmbito competencial de
la secretaria autonomica.

f) Seguimiento de las normas que, en materia de tecnologias de la informacion,
sean promulgadas, a los efectos de su compilacion y difusion entre los demds
servicios de los distintos drganos directivos de la secretaria autondmica.

g) Prestar apoyo técnico y administrativo e informar al drgano superior y al
drgano de nivel directivo, en las materias propias de su dmbito competencial, asi
como cualquier otra funcion que por estos le sea encomendada expresamente.
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h) La coordinacion general de las actuaciones administrativas cuya competencia
estd atribuida a la secretaria autonémica.”

3.3.3 Planes de modernizacion en la Generalitat Valenciana

Con el fin de agilizar y mejorar las relaciones con el ciudadano, las
administraciones publicas han introducido cambios en su gestiéon y organizacion.
Esto conlleva la planificacion y ejecucién de planes, proyectos, normas y procesos
gue modifiquen la manera de interaccionar con los ciudadanos sobre una base de
legalidad, transparencia y eficacia.

Plan Estratégico de Modernizacién de la Administracién Valenciana (PEMAV 1996-

1999)

El dia 5 de Febrero de 1996, el Gobierno Valenciano aprobd un acuerdo para la
modernizacién de la administracién valenciana. Dicho plan contenia acciones y
programas con el que transformar la organizacién, todo ello optimizando el gasto
en inversién publica.

Dicho plan se denominé Plan Estratégico de Modernizacidon de la Administracién
Valenciana (de ahora en adelante PEMAV) y se desarrollé desde 1996 hasta el afio
1999. En él se establecian las directrices para mejorar la relacion del ciudadano-
cliente con la administracidn, introduciendo criterios de calidad vy los principios de
eficacia y eficiencia de los cuales se habla en la Constitucién de 1978.

La gestion de un proceso de transformacion tan complejo exige actuar
simultdneamente a través de proyectos de orden interno administrativos y de
impacto en las relaciones cotidianas del ciudadano con la Administracién por ello
la introduccidn de nuevas tecnologias fue uno de las mejoras que se incorporaron.

Este plan estaba basado en una serie de proyectos y medidas con el fin de
garantizar una administracion  eficaz, responsable, interrelacionada,
descentralizada y cada vez mas cercana al ciudadano.

Fuente:http://www.cjap.qva.es/portal/web/dgaa/subdireccion-general-de-atencion-al-ciudadano-calidad-e-
inspeccion-de-servicios (18/08/2013) DECRETO 65/2014, de 2 de mayo, del Consell, por el que se modifica el Decreto

89


http://www.cjap.gva.es/portal/web/dgaa/subdireccion-general-de-atencion-al-ciudadano-calidad-e-inspeccion-de-servicios
http://www.cjap.gva.es/portal/web/dgaa/subdireccion-general-de-atencion-al-ciudadano-calidad-e-inspeccion-de-servicios

PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP

DE ALZIRA

20/2013, de 25 de enero, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento Orgdnico y Funcional de la Conselleria de

Hacienda y Administracion Publica.

Tabla 3.1. Relacion de proyectos (Programa 1 PEMAV)

PROGRAMA 1: PROYECTOS ADMINSTRACION EFICAZ ABREVIATURA
Nivelacidn de los sistemas informaticos de la GV EQUAL
Sistemas de informacion geografica GIS
Sistemas comunes de gestion SEC
Reingenieria de expedientes FAST

El ambito del sector publico en la GV CHOICE
Gestidn de recursos inmuebles CASA
Capacidad negociacidn grandes compras MERCAT
Optimizacion de proyectos en curso IMPROVE
Gestion de colas de publico en los organismos del sistema educativo | DESPATX
valenciano

Gestidn de becas del sistema educativo valenciano GRANT
Centro documental de la Generalitat Valenciana LLIBRE
Racionalizaciéon de los aspectos financieros, tecnolégicos y de gestién

de la sanidad publica valenciana MED
Integracion de servicios territoriales XARXA

Fuente: Elaboracion propia a partir del ACUERDO de 5 de febrero de 1996, del Gobierno
Valenciano, por el que se aprueba el Plan Estratégico de Modernizacion de la

Administracion Valenciana (PEMAV)

Tabla 3.2 Relacién de proyectos (Programa 2 PEMAV)

PROGRAMA 2: PROYECTOS ADMINISTRACION RESPONSABLE ABREVIATURA
Gestion presupuestaria y contabilidad publica ECONOMIC
Gestion tributaria y recaudatoria en la GV TAX

Gestion integrada de las ndminas de la GV NOMINA
Gestidn de los recursos humanos HUMAN |
Centro para la gestién del cambio de la GV HUMAN?2
Evaluacién de los programas publicos RESULT
Estandares de calidad de los servicios publicos CALITAT
Informatizacién érganos de justicia LEGAL

Crear un archivo éptico de los expedientes de personal OPTIC

Fuente: Elaboracidn propia a partir del ACUERDO de 5 de febrero de 1996, del Gobierno
Valenciano, por el que se aprueba el Plan Estratégico de Modernizacion de la

Administracion Valenciana (PEMAYV)
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Tabla 3.3: Relacién de proyectos (Programa 3 PEMAV)

PROGRAMA 3: PROYECTOS ADMINISTRACION INTERRELACIONADA ABREVIATURA
Ofimatica y correo electrdnico MAIL
Coordinacién acciones de gobierno desde consellerias horizontales PLUS
Intercambio electrénico de datos en la GV EDI
Confeccidn electrénica del Diari Oficial de la GV DOGV
Gestidn administrativa descentralizada en la sanidad publica

valenciana SANITAT
Gestidon médica coordinada en la sanidad publica valenciana HEALTH
Red informatica administracién-ciudadano ValNet
Plan director de telecomunicaciones PLANTEL
Optimizacion red corporativa telecomunicaciones RED
Optimizacion de los centros de coordinacion de emergencias de la GV | FARO
Coordinacién de las acciones de cooperacion con la Administracion

local VILLE

Fuente: Elaboracion propia a partir del ACUERDO de 5 de febrero de 1996, del Gobierno
Valenciano, por el que se aprueba el Plan Estratégico de Modernizacion de la
Administracion Valenciana (PEMAYV)
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Tabla 3.4: Relacién de proyectos (Programa 4 PEMAV)

PROGRAMA 4: PROYECTOS ADMINISTRACION DESCENTRALIZADA ABREVIATURA
Asistencia organizativa e informatica municipal ASIA

La Generalitat desde casa PROP
Informacién y comunicacion de la GV HELP

Pacto local LOCAL
Factores de sensibilidad social AGORA

Fuente: Elaboracidn propia a partir del ACUERDO de 5 de febrero de 1996, del Gobierno
Valenciano, por el que se aprueba el Plan Estratégico de Modernizacion de la
Administracion Valenciana (PEMAV)

Asi pues de los treinta y ocho proyectos cabe destacar dos muy importantes y de clara
relacién con este TFC, el proyecto PROP y el proyecto HELP.

Breve descripcion del Proyecto PROP:

“El sistema de informacion PROP consiste en una red de oficinas PROP
geogrdficamente distribuidas, para facilitar informacion sobre trdmites o
procedimientos de la Generalitat y sobre empleo publico, desde la perspectiva de una
administracion eficiente orientada a los ciudadanos de la Comunidad Valenciana.

Las oficinas PROP prestan los siguientes servicios:

e Informacion general sobre cualquier tramite o procedimiento que pueda o deba
realizarse ante la administracion de la Generalitat, asi como sobre las ofertas
de empleo publico.

e Facilitan de forma gratuita impresos oficiales para iniciar o realizar tramites o
procedimientos de modo que éstos puedan completarse en una sola visita.

e Informacion sobre el estado de tramitacion de expedientes relacionados con
subvenciones de planes de vivienda, tarjetas de transporte, ayudas a las amas
de casa para el cuidado de ancianos, cdlculo del impuesto de transmisiones de
vehiculos.

e Informacion sobre la organizacion, competencias, direccion, teléfono, fax y
correo electronico de las unidades administrativas de la Generalitat, asi como
sobre los horarios de atencion y registro de documentos.

e Organizacion, a través de un sistema informatizado, de la asignacion de turnos
de atencion minimizando el tiempo de espera y garantizando el
direccionamiento correcto de las personas a cualquiera de las unidades
administrativas autondmicas y, en su caso municipales, que se encuentren
ubicadas en la oficina.
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e Permiten a los ciudadanos, a través del registro de entrada instalado en la
propia oficina, ya sea propio o concertado con una entidad local, la
presentacion y registro de los documentos dirigidos a la Generalitat, a la
Administracion del Estado o a la entidad local en que ella se encuentra.

e Consulta del Diario Oficial de la Comunidad Valenciana (DOCV).

e Suscripcion al Servicio de Alertas.””

Con el Proyecto PROP se pretende acometer la mejora de las posibilidades de
comunicacion tomando como punto de referencia la comunicacién presencial y
transformando, progresivamente, el concepto de informacién y asesoramiento en el
de gestidn de los servicios que el ciudadano demanda de la administracion.

“Objetivos de este proyecto:

o Ampliar la presencia de la Generalitat Valenciana en todo el territorio de la
comunidad, aumentando las posibilidades de gestion descentralizada de los
servicios finalistas cuyo destinatario es el ciudadano.

e Mejorar la comunicacion de los ciudadanos con la Generalitat Valenciana de tal
forma que perciban un cambio sustancial en sus relaciones con la
administracion.

e Ampliar el esquema de acercamiento territorial planteado hasta el momento y
basado fundamentalmente en atender a las tres capitales de provincia,
haciéndolo mds extensivo y acercando los servicios al ciudadano para facilitar el

e jnicio de todos los expedientes y la tramitacion de aquellos que
progresivamente estén operativos.”’

Descripcion del Proyecto HELP:

“Con este proyecto se pretendia acometer la mejora de las posibilidades de
comunicacion tomando como punto de referencia la comunicacion presencial y
transformando, progresivamente, el concepto de informacion y asesoramiento en el de
gestion de los servicios que el ciudadano demanda de la administracion.

Para la consecucion de estos objetivos se dispone de un numero unico el 012.

El objetivo principal es que el ciudadano obtenga una informacion completa, fiable y
actualizada sin tener que desplazarse y ademds garantizar la absoluta confidencialidad
tanto de las consultas que se realizan como de las respuestas que se ofrecen. Ademds
aumentar el tiempo de cobertura del servicio telefonico de la Generalitat en su relacion
con el publico y mejorar la imagen de la GV.

Fuente: http: //www.qva.es/va/inicio/atencion ciudadano/ac que es prop (07/10/2013)
*Fuente: http://www.docv.qva.es/datos/1996/03/14/pdf/1996 837671.pdf (10/10/2013)
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El servicio 012 tiene como objetivos:

e Facilitar la informacion sobre cualquier tramite servicio que pueda o halla de
tramitarse delante de la Administracion de la Generalitat, como también sobre
las ofertas de empleo publico.

e Ofrecer informacion sobre el estado de tramitacion de expedientes de vivienda,
tarjetas de transporte, ayudas para la atencion de ancianos y ancianas des del
dmbito familiar, cdlculo del impuesto de transmision de vehiculos, o de
informacion sobre instaladores autorizados por Industria.

e Transferir las llamadas de los ciudadanos a cualquiera de las personas de la
organizacion.

e La informacion que se facilite telefénicamente se puede remitir de forma
gratuita por medio de correo postal o correo electrénico.”

Mediante la planificacidn y ejecucién de estos proyectos se pretendid modernizar la
administracion adaptandola a los cambios vy a las nuevas exigencias y necesidades
actuales, mejorar la relacidon entre los ciudadanos y la Administracion y hacer de ella
una organizacion eficiente y eficaz en todos sus aspectos.

Plan de Modernizacion y Racionalizacién de la Administracion Publica Valenciana
(MODERNIZA.COM 2000-2004)

Este fue el segundo plan de modernizacién de la Generalitat Valenciana en su
compromiso de hacer de la Administracidon una administracién transparente, moderna,
innovadora y de calidad.

Se aprobd el 22 de diciembre de 2000 y era una consecucién de las lineas de actuacién
del PEMAV.

Segun Blanca Martinez de Vallejo Fuster este plan “contemplaba actuaciones en todos
y cada uno de los siguientes ejes:

e La reforma administrativa, sustentada sobre unas acciones concretas de
reestructuracion orgdnica y funcional, de simplificacion de procesos, de
reduccion y homogeneizacion de procedimientos y de clarificacion y seguridad
juridicas.

e [a inmersion tecnoldgica de la Administracion, tanto en la faceta organizativa
como en la de sus relaciones con todos los ciudadanos (Tele administracion).

*Fuente:http://www.qva.es/va/inicio/atencion_ciudadano/012 (12/10/2013)
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e La consecucion de una gestion de calidad basada en la excelencia en la
prestacion de los bienes y servicios publicos.

e El fomento de la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento.”
Principios en los que se basa el plan:

Imagen de texto 1 : Principios del Plan Moderniza.com

Confianza y transparencia

Confianza en la Se desea una administracién abierta al ciudadano y a la sociedad que facilite la
"?Iad"“;" con ef participacion, atraiga al ciudadano y te haga corresponsable de los asuntos publicos.
cliiaaano

Excelencia en el servicio

La excelencia en el servicic debe convertirse en su forma de funcionamiento. Se
aspira a dar el maximo valor al ciudadano elevando el aprecio, el reconocimiento y el
interés de los mismos hacia la administracion.

Cemo modelo de
gostion

Participacion y cooperacion

Se desea una «administracién de todos» otientada al ciudadanoe, accesible,

Relacion con la ) . . !
inmediata y agil que potencie el respeto a sus derechos.

saciedad civil

Cualificacion tecnologica

Conipromiso con las Se desea una administracion comprometida en su funcionamiento con las
nuevas lecnologias modernas techoleglas de la informacion.

Fuente: (DOGV 17/01/2001 N° 3919 ACUERDO de 22 de diciembre de 2000, del
Gobierno Valenciano, por el que se aprueba el |l Plan de Modernizacion y
Racionalizacion de la Administracion Publica Valenciana. [2001/A225] pdginas 1179-
1180)

°Fuente: Blanca Martinez de Vallejo Fuster, Revista TELOS 2009,
http://sociedadinformacion.fundacion.telefonica.com/telos/articulocuaderno.asp @idarticulo=6&rev=52.htm (08/11/2013)
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Objetivos estratégicos:

Imagen de texto 2: Objetivos estratégicos del Plan Moderniza.com

¥ Innovar;
Transformar ideas en . . ) -
nuevos servicios La innovacion para conseguir nuevos productos, procesos o servicios, como el
principal camine para lograr sustanciales mejoras.

v"  Racionalizar:

El cambio del entorno tecneldgico y las crecientes demandas del ciudadano asf
como la contencion del gasto publico, exigen incrementar la eficacia en la gestion y
plantear procesos de mejora continua, replanteandose |as tareas que se realizan.

Procesos mds
eficientes

v" Transferir tecnologia y conocimientos:

Difusion de nuevas Finalmente, la transferencia de tecnologia es especialmente importante para la
tecnologias y saber  generalizacion de los conocimientos y uso eficiente de la tecnologia.

hacer
En definitiva, el 2° Plan reconoce que se ha recorrido un largo trecho en el
camino de la modernizacion, pero considera que éste no tiene fin por el constante
desplazamiento de las metas como senal de evolucién y progreso de la sociedad.

Fuente: (DOGV 17/01/2001 N° 3919 ACUERDO de 22 de diciembre de 2000, del
Gobierno Valenciano, por el que se aprueba el |l Plan de Modernizacion y
Racionalizacion de la Administracion Publica Valenciana. [2001/A225] pdginas 1179-
1180)

Con este plan se conseguiria mejorar la calidad de los servicios que se prestan a los
ciudadanos, promover todo tipo de actuaciones que impulsen, desarrollen y difundan
la utilizacion de las nuevas tecnologias y del conocimiento (TIC), y asegurar la
optimizacién de todos los recursos materiales y humanos para la prestacidon de
servicios de calidad.

Tercer Plan: Comunidad Valenciana Avanzando con las tecnologias (AVANTIC 2004-

2010)

Este plan esta integrado por el Plan Estratégico Valenciano de Telecomunicaciones
Avanzadas (PEVTA), por el Plan Estratégico para la Consolidacién de la Sociedad
Tecnoldgica y del Conocimiento en la Comunitat Valenciana (PETIC), y ademas de por
tres programas horizontales que abordan respectivamente la gestion avanzada del
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Conocimiento, la 1+D+i en TIC y la estructura organica y funcional del conjunto de
AVANTIC.

Este plan al igual que los otros dos anteriores son la politicas que el Gobierno
Valenciano llevo a cabo con el fin de Modernizar la Administracidon incluyendo las
nuevas tecnologias y mejorar la relacién del ciudadano con la Administracion.

Con este plan se pretende hacer una Administracién accesible para todos en cualquier
lugar en el que nos encontremos pudiendo recibir servicios de la Administracion a
través de diferentes medios electrénicos. Con ello se pretende ademads de acercar la
administracion a todos los ciudadanos, agilizar los tramites y reducir los tiempos de
espera y colas en las oficinas de atencién. Esta parte estd muy relacionada con este
TFC ya que nuestra mejora tiene que ver con la reduccion de colas.

Todas las actuaciones de este plan llevan consigo medidas y protocolos para la
proteccion de datos, la confidencialidad y la garantia de la seguridad en la tramitacién
de cualquier peticién. La firma electrdnica es un claro ejemplo de estas medidas.

Para la consecucién de tales objetivos se hace necesaria la extensidon de la red de
banda ancha en todo el territorio de la Comunidad Valenciana con todas las garantias
de seguridad para que todos los ciudadanos valencianos puedan acceder a los servicios
gue ofrece la administracion de forma rdpida, segura y eficaz.

Segun Irene Belmonte, “el proyecto PEVTA tiene como objetivo fomentar la conexion a
las redes de telecomunicaciones avanzadas, especialmente en las zonas mds
desfavorecidas, promover la extension de la cobertura y la renovacion, con la
tecnologia mds avanzada de las infraestructuras y redes de telecomunicaciones y
favorecer la provision de nuevas tecnologias a los ciudadanos para que asi puedan
acceder a la futura administracion inteligente.

El proyecto PETIC fija las lineas de actuacion para alcanzar un amplio despliegue de las
nuevas tecnologias. Este apartado se fijard en la captacion en las tecnologias del
conocimiento, en convertir nuestras ciudades en urbes inteligentes, en favorecer la
universalizacion del acceso a internet y las nuevas tecnologias, asi como a desarrollar
proyectos como la democracia electrénica, basados en la puesta en marcha del voto
electronico y de la firma digital

Una de las actuaciones del proyecto PETIC es la modernizacion de la Administracion
Publica Valenciana a través de la implantacion del Sistema Integral y Multiplataforma
de Atencion al Ciudadano (SIMAC) actuard como potenciador de las mejoras
interdepartamentales, favoreciendo los tramites que deben “sufrir” los ciudadanos. "

®Fuente: VII Congreso Espariol de Ciencia politica y de la Administracién: Democracia y Buen Gobierno, Irene Belmonte,
http://www.aecpa.es/uploads/files/congresos/congreso 07/area02/GT05/BELMONTE-MARTIN-Irene%28UMH%29.pdf (

11/10/2013)
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Plan 2013: Plan de Innovacidon y Modernizacion de la Administracidon de la Generalitat,
Gobernanza 2013 (2010-2013)

“El marco estratégico del desarrollo de la Administracién electrénica en la
Generalitat es el Plan de Innovacién y Modernizacion de la Administracidon de la
Generalitat, Gobernanza 2013, aprobado por el Gobierno Valenciano el 5 de
febrero de 2010. El Plan Gobernanza estd fundamentalmente dirigido a innovar y
transformar la administracién, e incluye como primer eje estratégico, la
“innovacion tecnoldgica y el desarrollo de la Administracién electronica de la
Generalitat: una administracién innovadora al servicio del ciudadano.

En resumen la modernizacion de la Administraciéon lleva consigo un largo recorrido
que empieza con el Primer plan. Tras diversos acuerdos, actuaciones, politicas,
leyes, protocolos y procesos se ha llegado a una administraciéon eficiente en
muchos aspectos aunque siempre mejorable. La introduccién de las nuevas
tecnologias ha hecho imprescindible que se reorganice la Administracion tanto a
nivel interno como externo, recolocacién de empleados, formacién, renovacién de
las tecnologias, simplificacion de tramites y la implantacion de indicadores para
valorar la recepcion de los servicios por parte de los ciudadanos son las
actuaciones llevadas a cabo durante todos estos afos.

Desde su aprobacion hasta el dia de hoy este plan ha tenido un importante
desarrolloy se ha lanzado un importante nimero de proyectos y acciones, en los 5
ejes estratégicos en que se estructuraba, muchos de los cuales presentan en su
ultimo afio de vigencia un alto grado de ejecucidén. En algunos casos se han
culminado proyectos que, aunque tuvieron un inicio anterior, se quisieron
reforzar, toda vez que debian tener un desarrollo y continuidad mas alla de la
vigencia del propio plan.

En conjunto y como consecuencia de todo lo anterior se puede afirmar que el plan
ha permitido disponer de una administracion mas innovadora al servicio de la
ciudadania, una administracién mas cercana y accesible, una administracién que
cuenta con importantes instrumentos para la mejora de sus servicios publicos y
para avanzar en el camino hacia la excelencia, una administracién mas
responsable y comprometida con la sociedad a la que sirve y una administracion
mas profesional. Al margen de ello, la situacién de crisis econdmica ha influido de
una forma importante en el despliegue de este plan y explica la imposibilidad
temporal de alcanzar un mayor grado de ejecucién de las actuaciones pendientes,
lo que aconseja su inclusion o reformulacion en el disefio de una nueva
planificacion estratégica.

Plan Actual: Plan Estratégico de Innovacion y Mejora de la Administracién de la
Generalitat (2014-2016)
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La Generalitat de la Comunitat Valenciana ha venido aprobando y ejecutando, en
los ultimos 16 afos, sucesivos planes de modernizacién de su administracion,
dirigidos todos ellos a lograr una mejora continua de los servicios publicos
prestados a la ciudadania. El Ultimo de estos planes, impulsado por la Secretaria
Autondmica de Administracion Publica, denominado “Plan de Innovacién y
Modernizacion de la Administracién Publica Valenciana, Gobernanza 2013 ”, ha
tenido importantes efectos en la modernizacion y mejora de la administracion,
incrementando los niveles de calidad de los servicios ofrecidos y simplificando, al
mismo tiempo, la gestion interna de los procesos administrativos, lo que ha
permitido avanzar en la consecucidon de mayores cotas de eficacia y eficiencia en la
gestion de los recursos publicos.

La coyuntura actual de crisis econdmica, que ralentiza y dificulta el progreso
econdmico y social de nuestro pais, coincidiendo con el ultimo afio de vigencia del
anterior plan aconseja, tras su revision y evaluacion, elaborar un nuevo plan que
necesariamente tiene que priorizar y focalizar todos sus esfuerzos en lograr una
administracion sostenible, mas austera, eficaz y, sobre todo, eficiente, para
contribuir asi a la necesaria recuperacion econdmica que hoy, mds que nunca, se
nos exige. Y ello sin renunciar, en ningun caso, a continuar reformando vy
avanzando para lograr una administracion mas transparente, abierta, flexible y
cercana a la ciudadania, que es y debe seguir siendo el eje fundamental al que
dirigir todos nuestros esfuerzos.

La evolucidn de la sociedad en estos ultimos anos y los avances de los procesos de
reforma y modernizacién desarrollados por la propia Administracidn, nos sitian en
un escenario en el que la ciudadania demanda o exige:

v' Una Administracién eficaz y eficiente en la gestién de los recursos publicos,
participativos, éticamente comprometidos y transparentes.

v' Una Administracién que garantice su derecho general a la informacién y al
conocimiento pleno de la gestidon de sus intereses y peticiones a través de
procedimientos agiles, con eliminacion de cargas burocraticas y en un marco
normativo simplificado y eficaz.

v' Una Administracidn electrdnica que desarrolle la economia y la sociedad digital,
con el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacién asi
como los servicios basados en Internet.

v" Una Administracién que mejore de forma continua los niveles de satisfaccidn
ciudadana con sus servicios, centrada en el impulso de mayores compromisos y
estandares de calidad.

v' Una Administracion profesional, con personas formadas, motivadas e
implicadas en los programas publicos, en un entorno de optimizacién de los
recursos humanos, con un adecuado dimensionamiento de las estructuras y las
cargas de trabajo.
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Para dar respuesta a todo lo anterior, este Plan de Innovacién y Mejora de la
Administracién de la Generalitat 2014-2016, formula una estrategia marco que
prioriza y centra todas sus actuaciones en los procesos de la organizacion y en
las personas que trabajan a su servicio.

Algunas lineas de actuacion que van a reforzarse y/o mantenerse, en esta nueva
planificacion, son las dirigidas a lograr:

v

Continuar avanzando en el desarrollo e implantacion de la administracién
electrdnica, herramienta fundamental y clave en la reforma y modernizacién de
la administracién, bdsica para mejorar el acceso y tratamiento de Ia
informacién.

Ahondar en una descentralizacion de servicios para hacerlos mas accesibles a la
ciudadania y continuar mejorando la eficiencia de los procesos administrativos,
desarrollando y dando continuidad a los planes de simplificacidn y reduccién de
cargas administrativas ya emprendidos.

Lograr implantar y extender aquellos instrumentos de mejora de la calidad de
los servicios publicos pendientes de desarrollo (sistemas de certificacion de la
calidad de los servicios publicos y desarrollo de instrumentos que mejoren el
conocimiento de las necesidades y expectativas ciudadanas y su nivel de
satisfaccion con los servicios publicos).

Facilitar el acceso a la administracion potenciando la accesibilidad via web,
mejorar las vias de participacién ciudadana y eliminar barreras de todo tipo
(también las arquitectdnicas).

Desarrollar mecanismos de evaluacién del desempefio y el reconocimiento
profesional de las personas al servicio de la Generalitat y mejorar, en general,
el entorno y las condiciones laborales.

Se establecen tres grandes OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

1.

2.

3.

Adaptar nuestra administracién a las demandas y necesidades de la sociedad y
a los retos de austeridad y eficiencia que el actual escenario econdmico
impone: Una administracion sostenible y austera.

Promover una administracion publica mas racional, agil y préxima al ciudadano
que destaque por su ética, transparencia y eficacia: Una administracion
transparente y cercana.

Consolidar la cultura corporativa de excelencia definida para la Generalitat y
avanzar en la modernizacion y mejora continua de la calidad de los servicios
publicos que se prestan: Una administracion de Calidad.
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Para alcanzar estos objetivos, se definen dos grandes EJES O LINEAS
ESTRATEGICAS:

A. Un primer eje, més centrado en los PROCESOS DE LA ORGANIZACION, que trata
de poner la Generalitat al servicio de la ciudadania priorizando, en un entorno
de austeridad, aquellas acciones que permitan adaptarse mejor a las demandas
de la Sociedad. La Generalitat trata asi, a través del denominado eje estratégico
“FACILITA”, de facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos a través de
una administracidon que centra sus esfuerzos en la innovacién, modernizacién y
mejora continua de sus procesos, también para lograr mayor austeridad,
eficiencia y ahorro, y ello en un contexto donde la participacion social, la
transparencia y la rendicién de cuentas ante la ciudadania.

B. El segundo eje, focalizado en LAS PERSONAS, se dirige a lograr, en el ambito de
los recursos humanos, una administracion sostenible y austera, respondiendo
asi a la actual coyuntura econdmica que impone un marco presupuestario
restrictivo que obliga a perseguir, con ahinco, la maxima eficiencia en la
utilizacidon de los recursos publicos. Esta finalidad se plasma y concreta en la
segunda estrategia que, denominada “RACIONALIZACION Y EFICIENCIA DE LOS
RECURSOS HUMANOS”, centra sus esfuerzos en quienes son su principal activo,
las personas que prestan servicios en la Generalitat. Garantizar una adecuada
distribucidn y utilizacion de los mismos y lograr una mayor profesionalizacion, a
través de mejorar su formacién.

Estos dos grandes ejes estratégicos, que marcan el camino a seguir para alcanzar los
anteriores objetivos del Plan, se despliegan a su vez a través de 5 GRANDES PLANES DE
ACTUACION:

v' Avanzar en la simplificacion de normas y procedimientos y en la reduccién de
cargas administrativas, mejorando la atencién a ciudadanos y empresas y
potenciando, al maximo, las alianzas y las relaciones de cooperacidon
interadministrativa en un marco de colaboracién y corresponsabilidad (Plan
SIRCA-2: Plan de Simplificacion y Reduccion de Cargas Administrativas).

v Impulsar la innovacidn tecnolégica, potenciar la utilizacion de las tecnologias de
la informacion y la comunicacién y el desarrollo de la administracidon
electrénica (Agenda Digital Valenciana).

v' Promover una gestion de calidad e implantar una cultura de la evaluacion y
control del rendimiento: compromiso con la calidad y rendicién de cuentas
(Plan de Calidad e Inspeccion de Servicios).
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v’ Lograr la maxima profesionalidad del personal empleado publico, a través de la
mejora de su formacion (Plan de formacion del IVAP: Estrategia 2014-2016).

v Racionalizar y optimizar los recursos humanos mediante acciones que adapten

la distribuciéon de las cargas de trabajo a las necesidades reales de la
organizacién (Plan RCT: Plan de Redistribucién de Cargas de Trabajo).”’

3.4 LAS TICEN LA GENERALITAT VALENCIANA

Plan de estrategia TIC 2011-2015

“La Generalitat Valenciana ha disefiado la estrategia TIC 2011-2015 con el objetivo
de aprovechar el potencial de las TIC para:

e Convertirse en una administracion publica mds eficaz y eficiente en la
prestacion de servicios publicos;

e Generar crecimiento y empleo basado en la innovacion y el conocimiento en la
Comunitat Valenciana.

Con esta vision, se han definido una serie de lineas estratégicas, que se agrupan
alrededor de tres objetivos prioritarios:

1. Racionalizar el uso de los recursos TIC en la Generalitat.

Mediante la centralizacion de competencias se podrd identificar y eliminar
recursos redundantes, y obtener los ahorros propios de las economias de escala.
Ademds se implantardn medidas para la reduccion generalizada de gastos
corrientes en TIC.

2. Impulsar la innovacion tecnoldgica en la administracion de la Generalitat

Las TIC son una herramienta clave para mejorar la eficacia y la eficiencia de la
administracion, y la provision de servicios publicos de calidad. Ademds facilitan
informacion fiable y actualizada a los drganos directivos, lo que facilita la
aplicacion efectiva de politicas publicas.

"Fuente: http://www.chap.gva.es/documents/90598607/128776902/PLAN+SIRCA-2_c.pdf/b185ff1b-adbc-4537-8¢37-
f165e2f6cb22

Por tanto la innovacidn tecnoldgica de la gestion publica, incorporando las TIC en
todos los procesos de la administracion, es un objetivo prioritario de este plan. Esto
incluye el impulso a la administracion electronica, indispensable para la
simplificacion de procedimientos y la reduccion de cargas administrativas para
ciudadanos y empresas.
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3. Favorecer una sociedad y una economia digitales en la Comunidad Valenciana.

La innovacion tecnoldgica de la Generalitat tiene que servir para dinamizar del
sector TIC en la Comunidad, motor de un crecimiento sostenible. En este sentido la
Generalitat utilizard su poder de compra para potenciar la creacion de empleo TIC
en la Comunidad, y fomentar la inversion privada en infraestructuras y servicios en
nuestro territorio.

Por otro lado las TIC producen un aumento de la productividad de otros sectores y
aumentan la cohesion social. Por eso es también objetivo de esta estrategia,
favorecer la incorporacion de las TIC en la economia y en la sociedad valenciana, y
aprovechar el potencial de las TIC como motor del crecimiento y el empleo.

Para cumplir estos objetivos, el plan de actuacion se estructura en torno a 7 ejes de
actuacion todos ellos igual de importantes aunque solo se describirdn dos de ellos
por estar intimamente relacionados con este TFC.

Gestion centralizada

Definicion de estdndares y directrices comunes

Consolidacion de activos TIC

Implantacidn de tecnologias para el ahorro en TIC

Impulso de la Innovacion en la Gestion Publica

Impulso de la Administracion Electrénica

. Las TIC como motor de desarrollo econédmico y social de la Comunidad
Valenciana- Agencia Digital.

NSO A WN R

Impulso de Innovacion en la Gestion Publica

Las TIC constituyen en la actualidad, una herramienta clave para mejorar la
eficacia y la eficiencia de la administracion publica y para ofrecer servicios publicos
de calidad. Ademds permiten mejorar la productividad de los empleados publicos,
y proporcionan informacion veraz y actualizada para la toma de decisiones de los
organos directivos.
Por eso este eje de actuacion tiene como objetivo impulsar la incorporacion de las
TIC en todos los dmbitos de la administracion y en la provision de servicios
publicos. Segun el ambito de actuacion, podemos distinguir entre proyectos de
innovacion de cardcter corporativo o sectorial.

e Innovacidn Tecnoldgica de cardcter corporativo

En esta linea se incluyen los proyectos de innovacion tecnoldgica de cardcter
horizontal para todas las Consellerias. Se trata por tanto de actuaciones que
ofrecen soluciones comunes para todos los dmbitos. La implantacion de una
solucion de Oficina Movil, o de un sistema para la gestion de subvenciones comun
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para todas las Consellerias, son ejemplos de proyectos de innovacion tecnoldgica
corporativa.

e Innovacidn Tecnoldgica de cardcter sectorial

En esta linea se incluyen los proyectos de innovacion tecnoldgica de cardcter
sectorial, que responden a una problemdtica de un dmbito concreto (educacion,
justicia, sanidad...)

Los sistemas de informacion del dmbito administrativo permiten la gestion del dia
a dia y la provision de servicios publicos sectoriales de cada Conselleria.

Impulso de la Administracion electronica

El acceso de los ciudadanos a la administracion publica valenciana mediante las
TIC, ha sido y es un objetivo prioritario de la accion del Gobierno Valenciano. Por
eso en el marco de sucesivos planes estratégicos, la administracion valenciana ha
puesto en marcha diversas iniciativas para la incorporacion de las Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones (en adelante TIC) a la actividad administrativa
y a la provision de

Servicios a los ciudadanos y a las empresas de la Comunitat, persiguiendo en todo
momento la excelencia en la presentacion de servicios publicos.

En el ambito autonomico la Generalitat ha ido implantando desde 2002, las
herramientas y las plataformas tecnoldgicas necesarias para el desarrollo de la
Administracion electronica. La evolucion de estas plataformas ha ido de la mano
tanto del desarrollo tecnolégico como del desarrollo del marco normativo, que ha
permitido la consolidacion de la incorporacion de las TIC en el procedimiento
administrativo y en la relacion con los ciudadanos y las empresas.

En estos afos la Generalitat también ha liderado el desarrollo de la Administracion
electronica en el ambito de la administracion local. Mediante el proyecto Tu
Municipio en Red en colaboracion con las tres Diputaciones provinciales y la
Federacion Valenciana de Municipios y Provincias, la Generalitat ha puesto a
disposicion de las entidades locales una plataforma tecnoldgica comun, y ha
ofrecido soporte para la implantacion de la Administracion electréonica en los
ayuntamientos de la Comunitat.

En este marco estratégico y con el nuevo modelo centralizado de gestion de las TIC
en la Generalitat, el desarrollo de la Administracion electréonica se prevé avanzar
en las siguientes lineas prioritarias:

v' Expediente electronico.

Se avanzarad en la implantacion del expediente electronico, con el objetivo de agilizar
los tramites y eliminar el papel en la administracion de la Generalitat.
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v' Adaptacion a los estdndares de Administracion electrdnica.

Se lleva a cabo la adaptacion de las plataformas autondmica y local a los
estdndares en materia de Administracion electrdnica, en concreto el Esquema
Nacional de Seguridad, el Esquema Nacional de Interoperabilidad.

v" Avanzar en la interoperabilidad entre Administraciones Publicas.

En el marco de los acuerdos suscritos con la Administracion General del Estado y
las Entidades Locales de la Comunidad Valenciana, la Generalitat va a poner en
marcha las medidas necesarias para aumentar el intercambio de informacion
entre las Administraciones Publicas.

Con esta actuacion se da un paso muy importante para avanzar en el desarrollo de
la Administracion electrdnica, ya que se pondrdn desarrollar nuevos servicios
electrdnicos que oculten la complejidad administrativa, y que permitan reducir
drdsticamente las cargas administrativas para ciudadanos y empresas.

Para ello se potenciard el uso de la Plataforma Autondmica de Intermediacion de
Datos Segura como herramienta para el intercambio de informacion entre los
propios departamentos de la Generalitat, y entre ella y el resto de
Administraciones Publicas.

v’ Integracion de desarrollos de Administracién electrénica de otros departamentos

de la Generalitat.

Esta integracion permitird optimizar el uso de las infraestructuras y por tanto,
eliminar gastos redundantes. Ademds permitird homogeneizar el acceso a los
servicios y encontrar sinergias para la mejora de la calidad de los servicios
ofrecidos a los ciudadanos.

v’ Desarrollo de nuevos servicios electrénicos

De manera coordinada con el desarrollo del plan SIRCA (Simplificacion y Reduccion
de Cargas Administrativas), se informatizardn los procedimientos una vez se hayan
revisado y simplificado para ofrecer nuevos servicios electronicos. Con este paso se
completa el proceso para conseguir la reduccion de cargas administrativas para
ciudadanos y empresas.”®

3.5 ACCESO A LOS SERVICIOS ELECTRONICOS
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“La sede electronica de la Generalitat, es el punto de acceso electréonico a los
servicios electrénicos de la Generalitat previsto por la Ley 11/2007, de 22 de junio,
de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos y la ley 3/2010, de
5 de mayo, de la Generalitat de administracion electronica de la Comunitat
Valenciana.

Es la direccion electrénica disponible para los ciudadanos a través de Internet, cuya
titularidad, gestion, y administracion corresponde a la Administracion de la
Generalitat en el ejercicio de sus competencias, a través de esta sede se realizardn
todas las actuaciones, procedimientos y servicios que requieran la autenticacion de
la Administracion Publica o de los ciudadanos por medios electronicos.

El Decreto 165/2010, por el que se establecen medidas de Simplificacion y de
reduccion de cargas administrativas en la tramitacion de los procedimientos
gestionados por la administracion de la Generalitat y su sector publico, crea la
Sede Electronica de la Generalitat que permite a la ciudadania realizar todas las
actuaciones, procedimientos y servicios que tengan relacion con la Generalitat por
medios electronicos.

Caracteristicas:

1. Su dmbito de aplicacion comprende a la Administracion de la Generalitat y estd
accesible a la ciudadania de manera permanente y gratuita.

2. La sede electronica identifica a la Generalitat cuando se relaciona por medios
electronicos con los ciudadanos y con otras administraciones publicas. A través de
esta sede se realizan todas las actuaciones, procedimientos y servicios que
requieran la autenticacion de los ciudadanos o de la Administracion de la
Generalitat en sus relaciones con ellos y con otras Administraciones por medios
electronicos, asi como aquellos otros servicios electronicos en los que se decida su
inclusidon por razones de eficacia, eficiencia y calidad en la prestacion de los
servicios publicos.

8Fuente:http://www.d_gti.gva.es/documents/85347/355059/estrategia tic 2011-2015.pdf/7f9edffa-76b8-4dcb-b999-
db57ae3a6aa4d (11/10/2013)

3. La sede electrodnica es titularidad de la Generalitat.
4. La gestion de la sede se lleva a cabo con arreglo a las siguientes competencias:

a) Gestion tecnoldgica: La gestion, administracion y modificacion de la sede
electronica de la Generalitat corresponde a la Conselleria de Hacienda y
Administracion Publica, Direccion general de Tecnologias de la Informacion que
tiene asignadas las competencias horizontales de la Generalitat en materia de
administracion electrdnica.

b) Gestion de contenidos: cada Conselleria u organismo de la administracion de la
Generalitat gestiona los contenidos especificos de su dmbito de competencias.
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Cada departamento serd responsable de la integridad, veracidad y actualizacion
de la informacion y los servicios hechos publicos a través de internet.

5. La sede electrdnica de la Generalitat estd accesible en valenciano y castellano.

6. Los canales de acceso a los servicios disponibles en la sede son ademds del
electronico los siguientes:

a) El acceso a través de atencion presencial se efectuard en las Oficinas Prop de
atencion al publico, de la Generalitat, por medio de los sistemas de atencion
existentes en dichas oficinas.

b) El acceso en el caso de atencion telefdnica se hard a través del teléfono 012 de
atencién al ciudadano.”

3.6 ANALISIS Y SITUACION ACTUAL DE LA OFICINA PROP DE ALZIRA

Breve descripcion del municipio

Alzira es un municipio de la provincia de Valencia que tiene 44941 habitantes
segln el censo de poblacién oficial publicado por el INE en el 2012.

Figura 3.3: Estadisticas poblacidn por sexo y edad de Alzira

Estadistica del Padrén Continuo a 1 de enero de 2012. Datos por municipios
46.- Valencia\Valéncia

Poblacion por sexo, municipios y edad (grupos quinquenales).
Unidades:personas

Total
Ambos sexos
46017-Alzira 44.941"

Fuente: INE, http://www.ine.es/jaxi/tabla.do (8/2/2014)

°Fuente:http://www.gva.es/es/inicio/atencion ciudadano/012 (13/10/2013)

Podemos considerar a Alzira como una ciudad por su poblacién y extension. Limita
con Alberic, Algemesi, Antella, Benifairé de la Valldigna, Benimodo, Benimuslem,
Carcaixent, Corbera, Favareta, Guadassuar, Llauri, Massalavés, Polinya de Xdquer,
Simat de la Valldigna, Sumacarcer, Tavernes de la Valldigna y Tous, todas ellas de
la provincia de Valencia. De ahi que la apertura de una oficina PROP fuera tan
importante, ya que todos los ciudadanos vecinos acudirian a esta oficina para
realizar sus gestiones sin tener que desplazarse a Valencia.

Prop Alzira
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Los procesos de modernizacion de la Administracion Publica llegaron a las
entidades locales con el objetivo de prestar mayores servicios publicos a sus
ciudadanos. Alzira no tardé en intentar modernizar su administracion local y hacer
que sus ciudadanos tuvieran mas accesibles los tramites administrativos y por ello
durante afios lucho por conseguirlo.

Finalmente la oficina Prop llegd a Alzira en marzo del 2007. Para ello se firmé un
convenio de colaboracidon entre el ayuntamiento de Alzira y la Generalitat
Valenciana con el fin de descentralizar servicios y acercar la administracion a la
ciudadania. A través de esta oficina se llevaria a cabo la descentralizacién de
servicios de la Generalitat integrandolos con los servicios municipales mas
relevantes.

En el convenio se describia cada una de las cladusulas con lo acordado por ambas
partes.

La Generalitat aportaria a esta oficina los recursos humanos necesarios para la
prestacion de los servicios de informacion general y de informacién sobre
expedientes iniciados a instancia de parte cuyo destinatario sea la Generalitat.

Ademas dotaria de la infraestructura de comunicaciones necesaria para garantizar
el acceso a sus bases de datos y realizaria la instalacién de los programas y bases
de datos de la GV necesarios para la atencién al ciudadano, asi como su
mantenimiento.

Por otro lado el Ayuntamiento de Alzira acordd destinar el local sito en Plaza
Casassus, de la propia Casa Consistorial para la implantacion de la oficina Prop,
realizaria la obra civil correspondiente para su funcionamiento, e incluiria las
instalaciones de cableado estructurado siguiendo los estandares de la Generalitat
Valenciana y la infraestructura de comunicaciones para el acceso a las bases de
datos municipales.

La infraestructura informatica, gestion de esperas, sefializacién y mobiliario
necesario de acuerdo con los estandares de atencion al ciudadano también
correria a cargo del propio Ayuntamiento.

El Ayuntamiento de Alzira designaria, al menos un funcionario que atendiera las
tareas de informacion municipal y registro de documentos para lo que se estaria a
lo dispuesto en la Resolucién de 11 de junio de 1.997, por la que se dispone la
publicacidon del Convenio Marco entre la administraciéon General del Estado y la
Comunidad Valenciana para la colaboracién en la progresiva implantacién de un
sistema intercomunicado de registros entre la administracién General del Estado,
la administracion de la Generalitat Valenciana y las Entidades Locales del ambito
territorial de dicha Comunidad Auténoma (DOGV num. 3.014 de 16 de junio).

Asimismo, el Ayuntamiento designaria los funcionarios que considerara necesarios
para llevar a cabo la gestién de los procedimientos municipales descentralizados
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en su caso y por ultimo se haria cargo de los gastos corrientes que generara el
funcionamiento de la oficina.

Asi pues en marzo de 2007 quedd inaugurada la Oficina Prop en Alzira.

Las funciones de la oficina Prop son:

- “Facilita a los ciudadanos y ciudadanas informacion general sobre cualquier
tramite o procedimiento que pueda o deba realizarse ante la administracion de la
Generalitat Valenciana, asi como sobre las ofertas de empleo publico.

- Facilita de forma gratuita los impresos oficiales para iniciar procedimientos o
realizar tramites de modo que éstos puedan completarse en una sola visita.

- Informa sobre la organizacion competencias, direccion, teléfono, fax y correo
electrdnico de las unidades administrativas de la Generalitat Valenciana asi como
sobre los horarios de atencion y registro de documentos.

- Organiza, a través de un sistema informatizado, la asignacion de turnos de
atencion minimizando el tiempo de espera y garantizando el direccionamiento
correcto de los ciudadanos a cualquiera de los departamentos oficiales tanto
autondémicos como municipales, que se encuentren ubicados en la oficina.

Horario:

Apertura al publico:

- Lunes a viernes, de 8:15 a 14:45 h.; y martes, de 16:30 a 18:30 h.

Informacion de la Generalitat:

- Lunes a viernes: de 9 a 14 h.

Registro Concertado:
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- Lunes a jueves, de 9 a 15 h.
- Viernes de 9 a 14 h.

Registro e informacion del Ayuntamiento:

- Lunes a viernes, de 8:15 a 14:45 h., y martes, de 16:30 a 18:30 h.”10

Personal

La oficina PROP cuenta con 2 dos empleados publicos que se encargan de ofrecer
informacién general de la Generalitat.

Ademas cuatro funcionarios del propio ayuntamiento cuyas tareas son el registro
y dar informacion sobre tramites municipales, aunque dos de ellos se encargan
especialmente de la recogida de documentacion para otras administraciones
publicas con las que existe un convenio.

Equipamiento y ubicacidn

El PROP como se ha dicho anteriormente se encuentra en la planta baja del propio
ayuntamiento en la Plaza Casassus de Alzira. Esta ubicado en un buen punto de la
ciudad ya que cerca de éste también estd la Escuela de Adultos, Idea, la Policia
Local y el ayuntamiento en si mismo, donde pueden encontrar los departamentos
que necesiten para sus consultas o gestiones.

OFuente:http://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id dept=11

227 (16/10/2013)

La oficina estd dotada de todos los elementos informaticos, electrdnicos,
programas y mobiliario que permiten resolver las demandas de los usuarios de
manera presencial, telefénica y telematica.

Usuarios de los servicios que se prestan:

Se distingue el cliente interno como es el empleado publico y la propia
organizacién y el cliente externo que son los propios ciudadanos, las demas
Administraciones Publicas y las empresas.
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Situacion Actual

Tras 6 afios de la apertura PROP de Alzira,( datos del 2012) es la tercera después
de las dos principales de Valencia por el volumen de demandas y atenciones
presenciales que se realizan. Las siguientes tablas muestran la evolucién de esta
oficina en atenciones presenciales.

Grafico 3.1: Atencién presencial de todas las oficinas Prop de la Comunitat
Valenciana en el aio 2012

ATENCION PRESENCIAL TOTAL (POR EDIFICIOS) g GENERALITAT
4 2012 Q
300.000 288.602
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Fuente: http://www.gva.es/contenidos/publicados/multimedia/pri2_edi.pdf (
14/10/2013)

111


http://www.gva.es/contenidos/publicados/multimedia/pr12_edi.pdf

PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

Grafico 3.2: Evolucidn atenciones presenciales en el PROP de Alzira del afio 2007 al
2012

ATENCIONES PRESENCIALES PROP
ALZIRA

M Total

73605 73913
66780 69228 63374

illlll

Afio 2007 Afio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011 Afio 2012

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de
http://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/ac_estadisticas (14/10/2013)

Como se puede observar son muchas las personas que acuden a esta oficina y
aungue ha disminuido un poco en los dos ultimos afios, aun siguen siendo datos
gue evidencian el volumen de demandas que soporta esta oficina.

La actual oficina Prop dispone de 105 metros cuadrados para la atencidn
presencial, telefdnica y telematica. Seria recomendable que el espacio fisico para
una ciudad de aproximadamente 44.491 habitantes y que en el ultimo afio ha
gestionado 63.784 atenciones fuese como minimo de 150 metros cuadrados,
como se justifica por comparacién seguidamente.

Puesto que lo que se esta analizando ahora es el espacio fisico podemos
comparar esta oficina con otras como la de Torrevieja que dispone de 175 metros
cuadrados y que en el aflo 2012 gestiond 51.785 atenciones. Con esto se quiere
decir que con un volumen menor de atenciones disponen de un espacio mas
amplio, adaptado con el mobiliario necesario para los tiempos de espera de los
ciudadanos.

Los usuarios acuden con el propdsito de satisfacer sus necesidades de gestién en
momentos puntuales por diversos motivos. En muchas ocasiones la tramitacién
de cualquier tipo de solicitud requiere la presentacion de documentacién
adjuntada a dicha solicitud, documentacidon que en ocasiones es proporcionada
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]
por el propio ayuntamiento. Un ejemplo muy comun es el certificado de
empadronamiento o de convivencia para recibir cualquier tipo de ayuda. Ese
certificado lo expide el propio ayuntamiento en el registro. Los ciudadanos que
requieran el certificado acuden a la oficina Prop. El problema es que los
empleados que estan a cargo de este registro son solo 2 personas, y en muchas
ocasiones no son suficientes para gestionar con rapidez las demandas de los
ciudadanos.

Ademas la espera se puede hacer menos larga si el cliente esta sentado. En esta
oficina solo se disponen de 5 asientos y la mayoria de las personas que acuden
esperan de pie a que llegue su turno.

Cabe destacar que son muchas personas mayores las que acuden y debido a su
edad y al desconocimiento de las gestiones administrativas, llegan desorientadas a
la oficina y requieren una especial acogida para realizar sus gestiones.

Igualmente la poblacidon de inmigrantes ha aumentado considerablemente en la
ciudad durante los ultimos afios, y la llegada de los mismos genera una serie de
trdmites que también requieren mas tiempo, basicamente por la dificultad de
entendimiento a nivel de idioma. Todo ello deriva en la formacién de colas y en un
tiempo de espera mucho mayor para ser atendidos. La realidad es que todas estas
cuestiones, si se estudian con detenimiento podrian evitarse o al menos mejorarse
y eso es lo que en este TFC se estudia.

Si los ciudadanos perciben que cuando entran en la oficina, el tiempo que
emplean para resolver sus gestiones es demasiado extenso, entonces tendran una
vision negativa de la oficina y al mismo tiempo de la Administracién Publica.

El ciudadano en el momento en que entra en contacto con un servicio publico
valorard y se formara una opinion sobre el servicio. “Algunos de los aspectos que
el usuario valorara serad el aspecto fisico de las instalaciones, la disponibilidad, la
rapidez en ser atendidos, la confianza y fiabilidad etc. “Una encuesta Gallup (1985)
sefalaba que los dos motivos mayoritarios que los ciudadanos consideraban a la
hora de juzgar la baja calidad en un servicio publico eran la actitud del personal y

el trabajo demasiado lento.”**

Lo que se intenta con la oficina Prop es un doble objetivo, acercar la
administracion al ciudadano para ofrecerle servicios publicos de calidad. Si, los
servicios estan al alcance de la mano, objetivo conseguido, pero ¢hasta qué punto
son de calidad?, éen qué aspectos son mejorables y que se podria proponer para
mejorar?

" Fuente:http://www.zaragoza.es/cont/paginas/qgestionmunicipal/calidad/pdf/Manual_de_atencion%20_al_%20ciudadano.

pdf(13/11/2013)
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Estas preguntas son las que se formulan una vez el servicio estd en
funcionamiento y después de haber detectado cuadles son las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades (en adelante DAFO) del servicio lo siguiente
es proponer diversas mejoras. El siguiente capitulo versard sobre estas posibles
mejoras y se desarrolla la que se crea mdas conveniente y viable en todos los
aspectos. La actual crisis econdmica sera un aspecto importante a valorar.
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MEJORA
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CAPiTULO 4. PROPUESTA DE MEJORA

4.1 Introduccion

El presente capitulo denominado propuesta de mejora tiene como objetivo
principal mejorar la calidad de los servicios prestados en la oficina Prop. El
principal problema que se plantea es la formacion de colas, con el consiguiente
aumento de los tiempos de espera. Lo que se pretende es descongestionar la
oficina Prop de Alzira que actualmente cuenta con un gran volumen de demandas
de atencién presencial, como se ha indicado en el capitulo anterior. Se trata de
sefialar diversas mejoras, que faciliten la resolucion de las demandas alcanzando
un alto nivel de satisfaccién, y formular una Propuesta de la mejora seleccionada
como la mas efectiva y viable.

El problema que persiste es la gran cantidad de demandas para el registro
municipal, por ello propondremos una serie de actuaciones con las que se
pretende subsanar las posibles deficiencias, y como mejora principal el estudio
previo de la nueva ubicacién de la oficina Prop. Se tendra en cuenta la actual crisis
por la que pasa Espafia y las administraciones publicas para ofrecer una mejora
viable en todos los aspectos.

4.2  Justificacidon de la propuesta

4.2.1 Opinidn de los expertos

Las AAPP son organizaciones a las que corresponde satisfacer los intereses
generales de sus respectivas comunidades. Producen distintos tipos de servicios.

“La servuccion es el término que se utiliza para denominar el proceso de
produccion de servicios, y asi diferenciarlo del término produccion, que hace
referencia a la generacion de bienes materiales. El objetivo principal es prestar un
»12

servicio con unas caracteristicas y unos niveles de calidad prefijados.” “( Eigler y

Langereard, 1991, citado por Carles Ramid, op. cit.,2010, pp 132).

“Fuente: Eigler y Langereard, 1991, citado por Carles Ramid, op. cit., pp 132 (08/09/2013)
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“La relacion empleado-ciudadano es mds compleja en la AP ya que los ciudadanos
suelen introducirse fisicamente dentro de la organizacion que produce el servicio:
estdn en contacto directo con un espacio fisico, con los empleados, medios
materiales etc. En este caso el ciudadano valorarad tanto la calidad en los servicios
prestados como el proceso y los instrumentos de produccion de dichos servicio.”"

(Carles Ramid, op. cit., 2010, pp 132)

“La gestion operativa de Servicios agrupa un conjunto de técnicas orientadas a la
comprension y mejora del proceso de produccién de servicios.”**(Carles Ramid, op.
cit., 2010, pp 145)

“La capacidad es el concepto central de la gestion operativa de servicios, que
equivale al volumen de operaciones que pueden realizarse por unidad de tiempo.

El objetivo que persigue la gestion operativa de servicios es que el tiempo que pasa
un ciudadano-cliente dentro del proceso productivo sea el menor posible, o en todo
caso, que el tiempo de espera si sea el menor posible. Para ello hay que dotar a la
unidad de una capacidad global que permita atender el flujo de ciudadanos-
clientes para evitar que se formen colas y prestar el servicio lo mds rdpidamente
posible. Pero el objetivo de mdxima capacidad hay que conjugarlo con los objetivos
de reduccidn de costes: hay que tener en cuenta que mds capacidad implica mds
recursos y éstos generan mds costes.

El disefio de las capacidades de los sistemas de una unidad y los mecanismos para

. ~ ./ . 1
regular la demanda deben disefiarse en funcién de las demandas posibles.”"

(Carles Ramid, op. cit., 2010, pp 147)

4.2.2 La mejora en los planes de modernizacion de las AA.PP.

“La configuracion en la Comunidad Valenciana de unas Administraciones Publicas
eficientes, cercanas a la ciudadania y capaces de atender satisfactoriamente sus
demandas y peticiones presentes y actuales o futuras y potenciales, ha constituido
uno de los principales objetivos del Consell de la Generalitat desde que comenzara
su planeamiento estratégico en tecnologias de la informacion y la comunicacion
(TIC) en 1996 con el Plan Estratégico para la Modernizacion de la administracion
Valenciana, PEMAV. Es a la sazon cuando se disefia y comienza a aplicar la idea de
la Oficina Prop como elemento que posibilita una prestacion de bienes y servicios
publicos sustentada sobre la excelencia, asi como de una gestion desconcentrada
funcionalmente a la par que integrada en cuanto a las Administraciones
intervinientes.

ZFuente: Carles Ramid, op. cit., pp 132 (09/09/2013)
“Fuente: Carles Ramid, op. cit., pp 145 (11/09/2013)
Fuente: Carles Ramid, op. cit., pp 147 (11/09/2013)
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A través del 2° Plan de Modernizacion de Ila Comunidad Valenciana,
MODERNIZA.COM, se profundiza en la filosofia y prdctica de los PROP, si bien
poniendo el énfasis en el necesario cambio de cultura corporativa, en la
transformacion del concepto de servicio publico, desplazando el acento del estricto
sentido administrativista de “procedimiento” al mds moderno de “servicio” vy,
fundamentalmente, transitando hacia una auténtica Administracion electrdnica,
interactiva, transaccional y orientada hacia el ciudadano.

El 12 de mayo de 2004, la Estrategia del Consell de la Generalitat en materia de
Telecomunicaciones Avanzadas y de Sociedad Tecnoldgica y del Conocimiento,
AVANTIC 2004-2010, a través, fundamentalmente, del proyecto SIMAC (Sistema
Integral Multicanal de Atencion al Ciudadano), asume la trayectoria decenal
habida en la atencion al ciudadano, al tiempo que dinamiza su sentido,
planteamiento y contenido. Se trata de ofrecer unos servicios de calidad
promoviendo la administracion Inteligente, o i-Administracion, que integra todos
los canales de relacion con el ciudadano, poniéndolos a su disposicion y demanda
de manera coherente y sencilla. Es la administracion que anticipa sus peticiones,
que se adelanta a sus necesidades, es una Administracion, en fin, focalizada en el
servicio eficiente a los ciudadanos para los que trabaja.

La Administracion inteligente del siglo XXI es aquella que aprovecha todos los
recursos tecnoldgicos disponibles para ponerlos al servicio de los ciudadanos, en la
medida en que éstos los requieran o se prevea su necesidad, y con total
transparencia, sencillez y cercania.

En la configuracion de esta nueva Administracion y hablando de integracion de
canales, infraestructuras, contenidos, servicios y demandas, no cabe desconocer la
realidad pluriadministrativa de la sociedad actual, sociedades, donde Ila
convivencia dentro de la Comunidad Valenciana de tres niveles burocrdticos de
gestion de los servicios publicos: el Local, el Autondmico y el de la administracion
General del Estado, exige, dentro del respeto a la autonomia de cada uno de esos
niveles, también la necesaria coordinacion y el esfuerzo para ofrecer el mejor
servicio a los ciudadanos.

El convenio firmado entre la administracion local de Alzira y la Generalitat es,
pues, una manifestacion patente de esa voluntad comun de acercarse a los
ciudadanos, desconcentrando o descentralizando sus funciones, de seguir
esforzandose por la colaboracion interadministrativa, contribuyendo a un nuevo
concepto y realidad prdctica de prestacion de los servicios publicos.
En este sentido, el Ayuntamiento de Alzira, consciente del valor que se aporta
mediante la constitucion del PROP-ALZIRA, y plenamente implicada en la
consecucion de esa avanzada Administracion del siglo XXI, pone a disposicion de
dicha descentralizacion funcional de servicios que suponen los Prop los elementos
infraestructurales, materiales y personales necesarios para el optimo desempefio
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de los cometidos asignados a la oficina Prop, asumiendo los costes de gestion e
integrando asimismo los propios servicios que ofrece aquella corporacién.”*®

Desde el afio 2007 en el que se abrid el Prop Alzira se ha observado mediante
estadisticas cémo ha evolucionado esta oficina en cantidad de gestiones
tramitadas. Un servicio se puede medir en el momento en que entra en
funcionamiento, para asi detectar posibles deficiencias o mejorar la calidad del
servicio. Uno de los analisis que se pasara a realizar de esta oficina es el analisis
DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades).

4.3  Anélisis DAFO:

Este es el método mas simple, sencillo y eficaz que existe para detectar cudles son
las debilidades y fortalezas de la unidad objeto de estudio, cudles son las
oportunidades que hay que aprovechar y las amenazas a la que se debera hacer
frente.

Tabla 4.1: Andlisis DAFO de la oficina Prop de Alzira

DEBILIDADES FORTALEZAS

- Local reducido para el nimero de - Las demandas son satisfechas
personas que acuden - Larelacién empleado-ciudadano

- Falta de mobiliario para el tiempo de - La efectividad en los procesos
espera (asientos) - Sede electrdnica del Ayuntamiento

- Falta de Comunicacion entre - Personal cualificado.
departamentos - La ubicacién

- Escaso personal - Servicios centralizados

- Colas de longitud media excesiva
- Tiempo de espera excesivo

AMENAZAS OPORTUNIDADES
- Usuarios mas exigentes - Personal usuario mas cualificado
- Reduccidn del gasto publico - Nuevas tecnologias
- Desconocimiento de las gestiones - Creciente uso de internet

Fuente: Elaboracidn propia

"®Fuente: RESOLUCION de 4 de mayo de 2007, de la directora general de Relaciones con las Cortes y Secretariado del Gobierno de

la Presidencia de la Generalitat, por la que se dispone la publicacién del Convenio de colaboracidn entre la Generalitat y el
Ayuntamiento de Alzira para la apertura de Oficina PROP en el municipio de Alzira. [2007/6401] (10/08/2013
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Del presente analisis podemos obtener que:

Las debilidades que presenta la actual oficina Prop en cuanto a tiempos de espera,
falta de mobiliario para la espera, escaso personal y espacio reducido para la
atencion de clientes son defectos subsanables que en su conjunto podemos
reagruparlos. Con la mejora seleccionada se pretendera dar solucién a cada uno
de los aspectos considerados como debilidad, utilizando los recursos humanos y
materiales que estén disponibles o econdmicamente no supongan una gran
inversion de capital.

Aunque el fin es satisfacer las demandas de los ciudadanos cuestién ésta que se
consigue, aspectos como el tiempo de espera influiran en la valoracién del servicio
prestado. Con ello se quiere decir que si un ciudadano acude a la oficina a las 10
de la manana, y sale con su demanda tramitada a las 11, el tiempo de espera que
habrd empleado puede ser que lo considere excesivo, y por tanto salga de la
oficina con opiniones tipo: “he tramitado lo que queria pero he sido atendido una
hora después”. En este caso la calidad del servicio disminuira y el ciudadano no
habrd quedado del todo satisfecho.

Por ello es tan importante corregir las posibles deficiencias del servicio.

Como fortalezas podemos decir que el servicio es eficiente en general, son
muchas las demandas que se atienden y el personal es competente en sus
funciones.

Una cuestidn muy valorada por los ciudadanos es que los servicios estén préximos
entre si, y la oficina Prop ofrece todo tipo de servicios. Un ejemplo muy claro, si se
necesita un certificado de empadronamiento para solicitar la subvencion del
alquiler, alli mismo en la oficina expediran el certificado, puesto que esta el
registro del propio ayuntamiento, y las empleadas de la Generalitat tramitaran
dicha solicitud. La tramitacién de dicha solicitud habra sido mas facil para el
ciudadano ya que no habrd tenido que desplazarse. Que los servicios estén
centralizados en un mismo punto de atencién proporciona a los ciudadanos una
mayor comodidad a la hora de tramitar sus gestiones.

Las amenazas tales como el desconocimiento de las gestiones y tramites, la
reduccion del gasto publico debido a la actual crisis financiera repercuten en las
gestiones que se realizan en el PROP ya que podria haber mds empleados y asi
disminuir las colas.

Las nuevas tecnologias, los nuevos programas informaticos y el uso de Internet,
que hoy en dia estan al alcance de todos, son oportunidades que hay que
aprovechar para mejorar el servicio. Ademas, la continua formacion del personal
es un aspecto positivo para ofrecer un servicio de mayor calidad.
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4.4

Asi pues, este analisis nos permitira comenzar a plantear de qué manera se
pueden mejorar los puntos mas débiles de esta oficina y como aprovechar los
puntos fuertes.

Posibles mejoras:

4.4.1 Polivalencia de los empleados

Como se ha dicho con anterioridad el convenio el cual se firmé con el fin de ubicar
la oficina Prop en Alzira contenia una serie de clausulas. Los recursos humanos
para informacién de Generalitat dependian de la misma, pero los recursos
humanos para todos los demds tramites los designaba el ayuntamiento.

El problema que se plantea es que en la oficina Prop cada uno hace sus tareas,
estd claro que el personal de la Generalitat deberd ocuparse de sus tramites, pero
los otros cuatro empleados designados por el ayuntamiento hacen tareas
distintas. Aqui es donde vamos a hacer una pequeiia distincién.

Existen 2 ventanillas cuyas tareas son el registro municipal, es decir, registran de
entrada o de salida cualquier documento con destino u origen el propio
Ayuntamiento.

Las otras dos ventanillas pueden registrar documentos dirigidos sélo a la
Administracién General del Estado y Generalitat Valenciana, por estar adherido al
Convenio Marco suscrito entre la Administracion General del Estado y la
Generalitat, para la implantacién de una Red de Oficinas Integradas de Atencién al
ciudadano en el ambito territorial de la Comunidad Valenciana.

Lo que ocurre en muchas ocasiones es que existe un mayor volumen de demandas
para una ventanilla que para la otra. Aqui es donde habria que aprovechar la
polivalencia de los empleados y hacer mas efectivo el servicio. Esto se traduce en
la expresion “que todos supieran hacer de todo”. Se reducirian las colas en una
ventanilla u otra y con ello los usuarios valorarian el servicio como eficiente.

El que un mismo empleado pueda desempefiar diversas funciones es un aspecto
muy positivo. La flexibilidad funcional es en resumen una posible mejora para dar
solucién al problema que se plantea.

4.4.2 Comision para la mejora de la atencién ciudadana.

Con el fin de que todos los empleados estén al corriente de todos los tramites,
normativa y nuevos procesos, se podria constituir una comision que se reuniria
una vez al mes, 6 con caracter excepcional cuando haya un asunto especifico que
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tratar del que los empleados deban estar informados. Las reuniones serian
convocadas por el secretario.

e La comisidn estaria formada por: El/la Responsable del Negociado del Registro
Municipal que actuara como secretario/a de la comision.

e El/La Responsable de la Unidad de Informatica del ayuntamiento.

e Empleados de la Oficina Prop Alzira.

El objetivo principal de la comision sera el de ofrecer servicios de calidad.
Sus funciones serian:

e Estar al dia en las nuevas convocatorias y plazos de solicitudes, asi como los
trdmites o documentacidén necesaria.

e Revisar y actualizar el catdlogo de procedimientos administrativos municipales.

e Promover los procesos de modernizacion de la administraciéon y la
administracion electrénica.

e Medir mediante indicadores de atencién ciudadana en todos sus aspectos.

Mediante la creacion de esta comision los empleados se mantendrian informados
de las novedades de cualquier trdmite o procedimiento con el fin ofrecer
informacién y tramitar las demandas de los ciudadanos.

4.4.3 Creacidn de una oficina de atencién al ciudadano

Puesto que el problema que se plantea es la reduccién de colas en la Oficina Prop,
una posible mejora seria la creacidon de una Oficina de Atencién Ciudadana (OAC),
en la que estuvieran atendidos todos los departamentos del propio
Ayuntamiento. Esto conllevaria la deslocalizacién del registro municipal del
edificio Prop. Habria que decir que esto va contra la ldgica de la reforma, pero
gue se impone porque el local no tiene capacidad para dar servicio
simultdneamente al Ayuntamiento y al Prop. La reduccidn de colas es necesaria
principalmente en el registro municipal.

“La creacion de la Oficina de Atencion Ciudadana supone un importante avance
dentro del proceso de modernizacion que se estd desarrollando durante los
ultimos afios y sirve como plataforma para avanzar en la consolidacion de un
nuevo modelo de relacion con la ciudadania.

La informacion y atencion son derechos esenciales en la relacion entre la
administracion y los ciudadanos, cuya regulacion y desarrollo resulta preciso
abordar mediante una norma que actualice y potencie la organizacion interna de
los servicios administrativos que centran su trabajo en las tareas de informacion y
atencion a los ciudadanos. De esta forma, se establece el marco juridico de su

123



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

]
actuacion, el contenido de su competencia, la atribucion de funciones y el alcance
de su responsabilidad en el ejercicio de aquellas.

El servicio publico de informacion y atencion ciudadana se configura como un
servicio de cardcter horizontal que recoge la informacion de interés para la
ciudadania y tiene como finalidad mejorar y facilitar el acceso a los servicios que
presta la administracion municipal y sus relaciones con los ciudadanos.”’

La creacidén de la oficina de atencién al ciudadano seria una posible mejora ya que
el ciudadano podria encontrar alli todos los servicios municipales.

Los objetivos de esta oficina serian facilitar la gestién y acercar al ciudadano con
los medios humanos y tecnolégicos disponibles, ofrecer un servicio integral,
modernizar la administracion y adaptarla a las nuevas tecnologias y nuevas formas
de organizacion.

De este modo se crearia una oficina exclusivamente para tramites del propio
ayuntamiento y por otro lado el Prop seguiria ofreciendo solo sus servicios de
trdmites de la Generalitat y de otros organismos con los que existiese convenio de
colaboracién.

Por otro lado, lo que se intenta con las nuevas estrategias de modernizacién es
desconcentrar territorialmente los servicios para que todos los ciudadanos puedan
acceder mas facilmente a ellos sin tener que desplazarse a las grandes ciudades,
pero en un municipio los servicios se cree que si deberian de estar centralizados.
De este modo los ciudadanos no deben ir de un lugar a otro para gestionar sus
solicitudes. La unificacion de gestiones en las oficinas distribuidas en las
administraciones locales es una estrategia para mejorar la calidad del servicio
prestado.

Con la mejora que se plantea se cree que separar el registro municipal del Prop
podria crear confusiones a los ciudadanos de a qué punto de atencion presencial
deben acudir y ademds exigiria un desplazamiento de un lugar a otro, por muy
cerca que estuvieran, motivo por el que dicha mejora no se ha escogido como la
mas beneficiosa.

" Fuente:http://www.movacal.com/wp-content/uploads/2011/02/110207 propuesta_modelo.pdf (11/10/2013)

4.4.4 Sefalizacion adecuada de ventanillas para cada tramite
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Como ya se ha dicho en el capitulo anterior, existe un desconocimiento por parte
de los ciudadanos de los tramites que se realizan y en que ventanillas se atienden.
Una manera de eliminar posibles confusiones, creando asi colas innecesarias en
una determinada ventanilla, seria sefializando ventanilla por ventanilla con el
nombre del organismo al que van dirigidos los tramites que en ella se atienden.

4,5 Propuesta de la Mejora Seleccionada: Estudio previo del cambio de
ubicacidn de la actual oficina PROP de Alzira

Anteriormente se han detallado una serie de mejoras con el fin de mejorar los
servicios que se ofrecen en la oficina PROP de Alzira. Algunas de ellas se pueden
incluir como una mejora dentro de la mejora principal. Es decir, la mejora principal
seleccionada es la reubicacidon de la actual oficina Prop a otras dependencias
municipales. Una vez disefiado el plan de reubicacién y puesta en marcha de la
oficina, podemos incluir la mejora de la sefializacion de las ventanillas que apenas
supone un coste y que si supone un beneficio para el ciudadano. Al igual que se
deberia de formar a los empleados para que fuesen polivalentes.

4.5.1 La experiencia de otras organizaciones comparables

Actualmente en la Comunidad Valenciana ya existen muchos puntos Prop, ya que
uno de los objetivos fundamentales de la modernizacion en la GV es la
descentralizacion territorial. En cada uno de ellos a través de indicadores de
calidad se programan una serie de actuaciones para mejorar el servicio prestado.
En este TFC se proponen una serie de mejoras en concreto y se selecciona la que
se cree mas conveniente en cuanto a aspectos econdmicos, sociales y de
resultados.

La mejora seleccionada es el cambio de ubicacion de la oficina Prop a otras
dependencias municipales.

Actualmente, de la Unica oficina que se tiene conocimiento en la que han
reubicado el Prop es la oficina de Vila-Real. Tras la busqueda de informacién se ha
encontrado que dicha oficina arrendaba el local donde estaba ubicado el PROP y
para ahorrar en costes decidieron trasladar la oficina a un edificio propiedad el
ayuntamiento en el que se encontraba el drea de Servicios Sociales. Segun la
concejala de Contratacién del Ayuntamiento de Vila-Real, Sabina Escrig y la
concejala de Servicios Sociales, Ménica Alvaro sefialan que las ventajas de esta
medida son:
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e “El acercamiento de la oficina a los ciudadanos, ya que estard mds proxima a
algunos ciudadanos de algunas zonas de Vila-Real.

e El ahorro del alquiler, que alrededor serdn unos 30.000 euros al aio.

e La optimizacidn de recursos, agilizar y facilitar a los usuarios los tramites entre
Servicios Sociales y la oficina de la Conselleria, ya que la mayoria de las
consultas y las gestiones que se han realizado en el Prop estdn relacionadas con
los servicios sociales y mds concretamente con la ley de dependencia que se

»18

tramita tanto desde Servicios Sociales como desde Conselleria.”° La unificacidn

de las gestiones es un avance importante en este tipo de oficinas.

Por este ultimo punto, mas adelante veremos por qué una de las mejoras,
como es la creacidn de una oficina de atencién integrada al ciudadano no es la
seleccionada como la propuesta de mejora mas viable.

4.5.2 Estudio previo de un Plan de mejora

La reubicacion de la nueva oficina del Prop Alzira comportard el andlisis de todos
los elementos que intervienen y que se deberdn de tener en cuenta.

La mejora consiste en reubicar la oficina Prop en otras dependencias del propio
ayuntamiento. Con ello y con la incorporacion de uno o dos empleados mas se
conseguira reducir eficientemente las colas de la actual oficina Prop de Alzira, y a
su vez la ciudadania obtendra unos servicios mas cémodos y de mayor calidad, ya
no tendra que esperar tanto tiempo a su turno y ademas podra esperar sentado
cdmodamente.

La creacidon de un nuevo espacio fisico para la ubicacidon de la nueva oficina Prop
es una oportunidad Unica para:

¢ Mejorar las condiciones de trabajo de los empleados publicos en la atencidn a la
ciudadania.

¢ Mejorar las condiciones en las que se ofrecen los servicios
e Ofrecer servicios de mayor calidad

* Mejorar la imagen de la Administracién

18Fuente:http://www.elperiodic.com/vila-real/noticias/l61551 vila-real-ahorrara-30000-euros-alquiler-reubicacion-oficina-prop-
servicios-sociales.html (03/11/2013)

En el plan de mejora deberemos tener en cuenta los diversos canales de atencién
gue se ofrecen y los aspectos a valorar en cada uno de ellos.
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La atencidn Presencial:

1. Espacio fisico:
v Hall de entrada

v’ Zona de espera, que sirva a la vez para ofrecer informacion a la ciudadania
incluyendo expositor para folletos y revistas, y pantallas con informacion
dinamica y una bancada de recepcién de 10 asientos minimo y un buzdén para
depdsito de sugerencias.

v/ Zona de atencion presencial, en la que se atienda por parte de los empleados
publicos personalmente a la ciudadania.

v Sefalizaciones para que se distingan espacios y funciones de las personas
adscritas a cada uno de los servicios.

v’ Zona habilitada para cumplimentar documentacién (mostrador, mesa...),

v’ Espacios auxiliares para la ubicacién de impresora, fotocopiadora de pago para
los ciudadanos, escaner.

v’ Espacio para ubicacién de sanitarios de uso publico y para empleados.

v’ Instalaciones

- Suministro eléctrico

- lluminacién

- Abastecimiento de agua

- Climatizacién y calefaccién

- Telecomunicaciones: Pantallas de informacién

2. Equipos informaticos y electrdnicos: Ordenadores, impresoras, fotocopiadoras,
escaner, datafono...

3. Aplicaciones y sistemas software

- Aplicaciones. Software informatico. Bases de datos.

- Intranet.

- Herramientas para la gestidon de las tareas ordinarias de la Administracion
Municipal y la Generalitat

- Herramientas para la gestion y seguimiento de expedientes.

- Herramientas para la gestion de la sede electrénica.

- Gestor de colas o turnos.
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4. Mobiliario

- Mesas

- Sillas

- Mobiliario de Almacenaje

- Banco de asientos para la sala de espera

Finalmente se pueden establecer como condicionantes basicos dentro del plan de
mejora, que el local que se recomienda sea de facil accesibilidad para la
ciudadania, a poder ser en planta baja, sin barreras arquitecténicas, que su propia
configuracion y estructura dé un mensaje de transparencia, eficiencia y servicio a
la ciudadania, desde el que poder ofrecer un trato personalizado, garantizando la
confidencialidad, ofreciendo el confort adecuado, sentados tanto la persona que
le atiende como el propio ciudadano.

El local se ha optado por no especificar cudl podria ser. En las conclusiones del
siguiente capitulo se expone el porqué.

Canal telefénico

Informacidén de la Generalitat

Se dispondrd el numero 012 que tiene como objetivo centralizar el suministro de
informacién administrativa de la Generalitat en un solo nimero de teléfono.

Informacién del Ayuntamiento

Se dispone del teléfono 962 45 90 70 para cualquier consulta relacionada con el
ayuntamiento que se tramite en el Prop.

Canal telematico

Las Administraciones Publicas deben, aprovechando el desarrollo tecnoldgico
actual, comprometerse y ofrecer a la ciudadania en sus relaciones con ella, las
ventajas y posibilidades que las nuevas tecnologias de la comunicacién y de la
informacién ponen a su disposicién.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electréonico de los ciudadanos a los
servicios publicos reconoce el derecho de los ciudadanos a relacionarse con las
Administraciones Publicas por medios electrénicos para el ejercicio de los
derechos previstos en el articulo 35de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, asi como para obtener informaciones, realizar consultas y
alegaciones, formular solicitudes, manifestar consentimiento, entablar
pretensiones, efectuar pagos, realizar transacciones y oponerse a las resoluciones
y actos administrativos.
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A través de la pagina https://sede.gva.es/es/web/sede electronica/inicio se

podra acceder a todos los tramites electronicos que ofrece la Generalitat y a
través de la pagina https://sedeelectronica.alzira.es/alziraPublic/virtual/sede se

podra acceder a la web electrénica del ayuntamiento.

En la Sede Electréonica se integran los servicios electrénicos a los que los
ciudadanos pueden acceder de forma telemadtica, sin limitaciones horarias, sin
necesidad de realizar desplazamientos y sin necesidad de hacer colas ni esperas;
facilitdndoles el acceso a las nuevas tecnologias, con todas las garantias de
privacidad y seguridad de la informacién, gracias al uso del DNI electrénico y la
firma electrénica avanzada.

Mediante la sede electrénica, el Ayuntamiento de Alzira intenta favorecer el
acceso de los ciudadanos a la administracidon electrénica y a los contenidos de los
servicios electrénicos. Ademads, pretende tener una mayor proximidad a la
ciudadania, siendo posible acercar el Ayuntamiento hasta los domicilios de los
ciudadanos o hasta las oficinas de las empresas y profesionales.

Recursos Humanos

Es conveniente citar algunas referencias legales:

“El articulo 69 de objetivos e instrumentos de la planificacion de la Ley 7/2007, de
12 de abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico establece:

1. La planificacion de los recursos humanos en las Administraciones Publicas
tendrd como objetivo contribuir a la consecucion de la eficacia en la prestacion de
los servicios y de la eficiencia en la utilizacion de los recursos econdmicos
disponibles mediante la dimension adecuada de sus efectivos, su mejor
distribucion, formacidon, promocion profesional y movilidad.

2. Las Administraciones Publicas podrdn aprobar Planes para la ordenacion de sus
recursos humanos, que incluyan, entre otras, algunas de las siguientes medidas:

Andlisis de las disponibilidades y necesidades de personal, tanto desde el punto de
vista del numero de efectivos, como de los perfiles profesionales o niveles de
cualificacion de los mismos.
Previsiones sobre los sistemas de organizacion del trabajo y modificaciones de
estructuras de puestos de trabajo.
- Medidas de movilidad, entre las cuales podrd figurar la suspension de
incorporaciones de personal externo a un determinado dmbito o Ila
convocatoria de concursos de provision de puestos limitados a personal de
dmbitos que se determinen.
- Medidas de promocion interna y de formacion del personal y de movilidad
forzosa.
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En la propuesta de la nueva oficina Prop se mantendrian los actuales empleados
de la Generalitat y del propio ayuntamiento y se asignarian dos empleados tras
acuerdo entre la Generalitat y el Ayuntamiento.

El equipo de gobierno y la Generalitat habrdn de valorar si el nuevo servicio se
cubre mediante plazas de nueva creacion o mediante la redistribucién de los
empleados adscritos al Negociado de Registro del propio ayuntamiento 6 de la
Generalitat.

Horarios

Debera de adecuarse a la tipologia del municipio, y a la realidad social procurando
ofrecer una franja horaria suficiente que facilite el acceso de la ciudadania al
Servicio a través de los canales presencial y telefénico. El horario actual es el que
permaneceria para la nueva oficina.

Convenios

El convenio que actualmente existe entre la Generalitat y el ayuntamiento de
Alzira se mantendria tal y como estd, exceptuando solo la clausula del personal si
sufriera alguna modificacion.

4.5.3 Estudio previo de la Implantacién

Una vez completadas todas las fases del proceso de Disefio para reubicar la nueva
oficina Prop, se pasaria a la fase de implantacién con su puesta en
funcionamiento.

Se debera hacer campafa informativa para dar a conocer a toda la poblacion que
la nueva oficina Prop se ubicara en otro lugar.

Ademas en la web tanto del ayuntamiento como de la Generalitat deberd
aparecer una nueva pestaina como novedad, informando sobre este cambio.

Por otro lado también, en la actual oficina se pondra un cartel informativo en el

gue diga que la nueva oficina Prop estd ubicada en... y se colocaran sefalizaciones
que indiquen su actual localizacién.

4.5.4 Estudio previo de Viabilidad

El presente proyecto se considera viable por varias razones, la primera, que no
supone un sobrecoste que impida que se pueda llevar a cabo y, la segunda, que la
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puesta en funcionamiento de la nueva oficina Prop beneficiaria a los ciudadanos,
ya que la calidad del servicio mejoraria notablemente.

Cabe destacar que llevando a cabo la mejora principal alguna propuesta
anteriormente citada también se incluiria, como es la sefializacidn de las mesas, la
creacion de la comisidn 6 la polivalencia de los empleados.

La creacién de la nueva oficina proporcionaria ventajas para el municipio y para
todos los ciudadanos que hasta alli se desplazan, no tendrdn que hacer colas y
seran atendidos de una manera mas personalizada.

4.5.5 Presupuesto

El presupuesto dependerd mucho de la ubicacién de la nueva oficina PROP. Hay
gue destacar que existen dependencias municipales ya remodeladas en las que se
podria ubicar perfectamente y un lugar concreto que permitiria instalar la oficina
con todas las garantias de calidad, eficacia y eficiencia. Por desgracia, no se cuenta
con informacién de este tipo de locales y ha sido imposible conseguirla. Lo que si
se puede comentar es que el Unico aspecto mas delicado que habria seria asignar
los dos empleados mas y la sefializacion de la nueva oficina, ademas del pequefio
gasto que supondria la campafia informativa de apertura de la oficina.

A continuacioén, para evaluar la viabilidad econdmica, se pasa a detallar el
presupuesto de la realizacion del TFC por una titulada en GAP asesorada por un

Director del TFC de categoria Al.

Costes por trabajador titulado en GAP.

Las horas empleadas por la autora en la realizacion del TFC son 324 horas.
El precio por hora de un titulado en GAP es el Grupo A2 es de 16, 03 €/hora.
El total del trabajo en euros asciende a la cantidad de 5.193,72 €

Costes indirectos derivados de la realizacién del TFC

El coste por desplazamientos en la busqueda de informacidn asciende a 36,20 €.
El coste por la compra de materiales para realizar el TFC es de 24,50.

Importe total:

La cuantia asciende a cinco mil doscientos cincuenta y cuatro euros con cuarenta y
dos céntimos.

Coste del trabajo del Director del TFC

Las horas empleadas en el asesoramiento de la realizacidén del TFC de categoria Al
son de 24.
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Coste del trabajo personal del Director

La hora de trabajo se paga a 33,80, por tanto el coste total es de 811,2 euros.

Costes indirectos del Director derivados del asesoramiento a la autora del TFC

Los costes indirectos debido al uso de recursos materiales podrian estimarse en
19 euros.

Coste total del asesoramiento del Director a la autora del TFC

El coste total del tiempo de dedicado y los recursos empleados por parte del
director del TFC asciende a ochocientos treinta euros con veinte céntimos.

Coste total del TFC

El coste total asciende a seis mil ochenta y cuatro euros con sesenta y dos
céntimos.

El TFC no supone un sobrecoste y por lo tanto el TFC seria viable.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

Se considera que se ha cumplido las normas de la FADE para la elaboracion de este
TFC. Entre ellas se encuentra el desarrollo segun la solicitud aprobada por la
comision del TFC.

El objetivo del TFC era plantear una mejora para solucionar las colas y los tiempos
de espera en la atencion presencial. Ademds proponer otras alternativas que
podrian incluirse en la mejora principal, cuestién que permitira mejorar la calidad
de servicio en todos sus aspectos.

La realizacidon de este TFC ha sido satisfactorio porque se ha podido comprobar
que lo estudiado en la diplomatura no sélo ha servido para aumentar los
conocimientos sobre la gestiéon y organizacién publica, sino que ha permitido
ponerlo en practica. Hace 3 afios se le concedid a la autora del TFC una beca del
programa “La Dipu te beca”, en la misma oficina Prop de Alzira. La idea de la
realizacion del TFC surgié en ese momento. Tanto como becaria a la vez que como
usuaria de los servicios pude comprobar el problema que alli existia.

El trabajo ha sido dificil en algunos aspectos, ya que habia que buscar la forma de
reducir las colas utilizando los recursos de los que se dispone actualmente ya que,
debido a la crisis econémica, se han tomado medidas de contencidn del gasto
publico.

La reduccion de colas es el objetivo principal de este TFC, y aunque se han
planteado varias mejoras, la eleccién por la reubicacion de la oficina Prop se ha
considerado que era la mas acertada.

La polivalencia de los empleados publicos puede ser una buena mejora, ya que en
los momentos en los que mas cola hubiese, si todos supieran hacer de todo, se
podria reducir. Aunque se considera que el tema queda distante de la realidad.

Ademads, el tema que se trata aunque no lo parezca esta muy politizado, pero
negativamente. El motivo es que aunque en la oficina Prop se ofrecen servicios de
Generalitat y también se encuentre el registro municipal mediante la firma de un
convenio, hay que tratarlas como dos organizaciones distintas. Asi se ha llegado a
entender tras la busqueda de respuestas sobre la ubicacion de la actual oficina
Prop. Ninguna de las administraciones ha querido responder a la pregunta de por
qué en su dia se ubicd alli dicha oficina, si se sabia que iba tener grandes
volimenes de demandas. Ante el silencio a esta cuestion, no quedado mas
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remedio que mantenerse al margen en el diseifio de una posible oficina Prop, y no
concretar el local en el que cabria la posibilidad de ubicar la nueva oficina.

Los datos sobre local y los posibles empleados que hubiera que asignar son
cuestiones que se plantean de una forma muy superficial, ya que todo depende de
las voluntades politicas que existan en el momento de su posible aplicacién. Por
ello, a lo largo del TFC se habla con frecuencia de Estudio previo.

Tras personarse la autora del TFC en el ayuntamiento, se sorprendio ya que dos de
mis propuestas, la creacion de una oficina de atencidn ciudadana y la reubicacion
del Prop estan planteandose.

Es aqui donde mas fuerza se ha tenido para continuar con el TFC. Es satisfactorio
poder ver como las propuestas son validas y se ha sabido detectar el problema de
esta oficina.

El presente TFC se puede considerar viable ya que hay movimientos para
implementar la mejora de la que se ha realizado la Propuesta.
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ANEXOS

ANEXO 1. CONVENIO MARCO ENTRE LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO Y LA
COMUNIDAD VALENCIANA PARA LA COLABORACION EN LA PROGRESIVA IMPLANTACION DE
UN SISTEMA INTERCOMUNICADO DE REGISTROS ENTRE LA ADMINISTRACION GENERAL DEL
ESTADO, LA ADMINISTRACION DE LA GENERALIDAD VALENCIANA Y LAS ENTIDADES LOCALES
DEL AMBITO TERRITORIAL DE DICHA COMUNIDAD AUTONOMA

REUNIDOS

Don Mariano Rajoy Brey, Ministro de Administraciones Publicas, en representacion del
Gobierno de la Nacién de conformidad con lo establecido en el punto primero del
Acuerdo del Consejo de Ministros de 21 de julio de 1995, y

Don Eduardo Zaplana Hernadndez-Soro, Presidente de la Generalidad Valenciana, en
representacion de la Comunidad Auténoma Valenciana,

Actuan en el ejercicio de las competencias que respectivamente tienen atribuidas, el
primero, por el Real Decreto 1892/1996, de 2 de agosto, de estructura orgdnica bdsica
del Ministerio de Administraciones Publicas ["Boletin Oficial del Estado" (BOE) num.
189, de 6 de agosto de 1996] y por el Acuerdo del Consejo de Ministros de 4 de abril de
1997 para la progresiva implantacion de un sistema intercomunicado de Registros
entre la Administracion General del Estado, las Administraciones de las Comunidades
Autdénomas y las Entidades que integran la Administracion Local; y el segundo, por el
articulo 14 de la Ley 5/1983, de 30 de diciembre, de Gobierno de la Generalidad
Valenciana. Las partes se reconocen mutuamente la calidad con la que cada uno
interviene, asi como la capacidad legal suficiente para el otorgamiento de este
Convenio-Marco, y al efecto

EXPONEN

Las dos Administraciones han asumido en sus respectivos ambitos el firme
compromiso de mejorar la calidad en la prestacion de los servicios publicos mediante
la adopcion de medidas que articulen un modelo de funcionamiento administrativo
caracterizado por los principios de economia, eficacia, responsabilidad, interrelacion y
descentralizacion; asi como por estar definitivamente orientado al ciudadano como
sujeto activo y protagonista principal en la actividad de las Administraciones Publicas.
Para el logro del expresado objetivo comuin las dos Administraciones firmantes,
conscientes de la importancia que ostenta el principio constitucional de cooperacién
en un Estado en el que coexisten diversas Administraciones Publicas, desean
establecer de mutuo acuerdo mecanismos de colaboracién que redunden en beneficio
de los ciudadanos.

Las dos Administraciones firmantes, sabedoras del papel fundamental que
desempeiian los municipios en su calidad de Administraciones mas cercanas e
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inmediatas al ciudadano consideran indispensable la participacién en dichos
mecanismos de las Entidades mencionadas. A tales efectos, las Administraciones
firmantes se proponen aprovechar los instrumentos que ofrece la normativa vigente, y
en particular el articulo 38 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (BOE num.
285, de 27 de noviembre de 1992), cuyo apartado 4 establece que "las solicitudes,
escritos y comunicaciones dirigidos a los érganos de las Administraciones Publicas
podrdn presentarse en los registros de cualquier drgano administrativo que pertenezca
a la Administracion General del Estado, a la de cualquier Administracion de las
Comunidades Autéonomas, o a la de alguna de las entidades que integran la
Administracidn Local si, en este ultimo caso, se hubiese suscrito el oportuno Convenio",
disponiendo ademds que "mediante convenios de colaboracion suscritos entre las
Administraciones Publicas, se establecerdn sistemas de intercomunicacion y
coordinacion de registros que garanticen su compatibilidad informdtica y la
transmision telemdtica de los asientos".

Con esa finalidad, suscriben el presente Convenio Marco al que podrdn adherirse las
Entidades Locales de la Comunidad Valenciana. La mencionada regulaciéon supone un
evidente avance en la linea de facilitar las relaciones de los ciudadanos con la
pluralidad de Administraciones Publicas que coexisten en nuestro pais y un importante
instrumento de la necesaria cooperacion entre aquéllas. Para ello, la Administracion
General del Estado aporta las experiencias resultantes de haber suscrito en los ultimos
meses mas de dos centenares de Convenios con Entidades Locales que convierten a los
registros de dichas Entidades en virtuales "ventanillas Unicas"; proceso que -en el
ambito territorial de la Comunidad Auténoma Valenciana se vera potenciado vy
enriquecido con la participacién de la Administracion Autonémica. Por su parte, la
Generalidad Valenciana aporta sus experiencias de oficinas PROP de atencion al
publico descentralizada, su Red Corporativa de Telecomunicaciones accesible
telemdticamente por la Administracion General del estado y por las Corporaciones
Locales, su Sistema de Informacién administrativa al Publico, su servicio de
informacién telefénica HELP y otras aplicaciones destinadas a ordenar y transmitir
informacidn administrativa a los ciudadanos y Administraciones Publicas.

En consecuencia, las Administraciones intervinientes proceden a la formalizacion del
presente Convenio de colaboracién de acuerdo con las siguientes

CLAUSULAS

Primera. Objeto. El presente Convenio de colaboracién tiene un doble objeto: Por una
parte, la determinacién de medidas e instrumentos de colaboracion que permitan un
proceso coordinado de implantacién de un sistema intercomunicado de los registros
administrativos; el intercambio de las bases de datos e instrumentos de informacion y
atencién al ciudadano de las respectivas Administraciones; y la simplificaciéon e
integracién de los tramites y procedimientos administrativos en que participen las
Administraciones intervinientes. Y por otra, el establecimiento de un marco general de
obligaciones para permitir, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 38.4.b de la
Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
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Administrativo Comun, que los ciudadanos puedan presentar, en los registros de las
Entidades Locales que se adhieran voluntariamente a los Convenios, las solicitudes,
escritos y comunicaciones que dirijan a los érganos y entidades de derecho publico de
la Administracién General del Estado y de la Administracion de la Generalidad
Valenciana.

Segunda. Aplicacion de criterios comunes en el funcionamiento de los Registros. La
Administraciéon General del Estado y la Administracion de la Generalidad Valenciana
elaboraran conjuntamente criterios relativos a la expedicion de recibos de
presentacion, copias selladas y copias compulsadas. Dichos criterios deberan aplicarse
de modo uniforme en sus respectivos registros, asi como en los de las Entidades
Locales que se adhieran al presente Convenio Marco.

Tercera. Coordinacion e interconexion informdtica de Registros.

1. La Administracion General del Estado y la Administracién de la Generalidad
Valenciana se comprometen a emprender actuaciones dirigidas a:

La implantacién coordinada de tecnologias, sistemas y aplicaciones que
garanticen la compatibilidad informatica y la coordinacién de sus respectivos
registros, a cuyo efecto deberdn comunicarse mutuamente las medidas que se
adopten y formalizar en su momento un nuevo Convenio de colaboracién, que
asegure la compatibilidad y la transmisiéon telematica de los asientos, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun.

El establecimiento de criterios comunes en relacién a los requisitos y validez de
las comunicaciones que se entablen a través de técnicas y medios electrénicos,
informaticos y telemdaticos entre ambas Administraciones y entre éstas y las
entidades locales que se adhieran, asi como con los ciudadanos, en el marco
establecido por el articulo 45 de la Ley 30/1992, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

El desarrollo en sus respectivos ambitos de las acciones que permitan en el
futuro la transmisién telematica, no sdélo de los asientos registrales, sino de las
solicitudes, escritos, comunicaciones y documentos depositados en cualquiera
de sus registros.

2. La Administracion General del Estado, la Comunidad Valenciana y las Entidades
Locales que se adhieran al Convenio Marco se comprometen a comunicarse
mutuamente cualquier medida de informatizacién de sus Registros que pueda afectar
a la compatibilidad de los sistemas de intercomunicacién, y a negociar y formalizar en
su momento el correspondiente Convenio de colaboraciédn que garantice la
compatibilidad informatica y la coordinacién de dichos Registros.

Cuarta. Informacion al ciudadano. Las Administraciones estatal y autondmica, asi como
las Entidades Locales que se adhieran, se comprometen a promover intercambios de
informacidén sobre sus respectivas organizaciones y competencias, asi como las
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funciones, prestaciones y servicios al ciudadano. Dicho intercambio deberd implicar
que se permita el acceso de las Administraciones intervinientes a los respectivos
instrumentos y bases de datos de informacién y atencién al ciudadano que se
determinen, e incluso su interconexién, asi como el desarrollo de acciones coordinadas
para la constitucién de puntos de informacién.

Quinta. Simplificacion de trdmites y procedimientos. La Administracion General del
Estado y la Administracion de la Generalidad Valenciana, asi como las Entidades
Locales que se adhieran, se comprometen a determinar los tramites y procedimientos
susceptibles de simplificacion y/o integracién. Dicha obligacion afectaria
progresivamente a procedimientos de tramitacion compartida y a aquéllos otros,
responsabilidad de cada Administracion, entre los que exista una conexién material.

Sexta. Efectos en cuanto a plazos. La fecha de entrada en los registros de las Entidades
Locales que se adhieran al Convenio Marco de las solicitudes, escritos y
comunicaciones dirigidos a los érganos o entidades de la Administracién General del
Estado y de la Administraciéon de la Generalidad Valenciana sera valida a efectos de
cumplimiento de plazos por los interesados, siendo de aplicacion lo dispuesto en el
articulo 48 de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun vy, especialmente, en el segundo parrafo de su
apartado cuarto.

Séptima. Obligaciones de las Entidades Locales que se adhieran. Las Entidades Locales
gue se adhieran al presente Convenio Marco se comprometen a: a) Admitir en sus
Registros cualesquiera solicitudes, escritos o comunicaciones dirigidos a los drganos de
la Administracion General del Estado y de la Administracion de la Generalidad
Valenciana o a las Entidades de Derecho Publico vinculadas o dependientes de
aquéllas, con independencia de su localizaciéon territorial. b) Dejar constancia en sus
Registros de la entrada de dichas solicitudes, escritos y comunicaciones, con indicacion
en sus asientos de su numero, epigrafe expresivo de su naturaleza, fecha de entrada, la
fecha y hora de su presentacidén, interesado u d6rgano administrativo remitente,
persona u érgano administrativo al que se dirige, asi como una referencia al contenido
del escrito o comunicacidn que se registra. c) Remitir inmediatamente los documentos,
una vez registrados, y en todo caso dentro de los tres dias siguientes al de su
recepcién, directamente a los drganos o Entidades destinatarios de los mismos. Dicha
remisién se efectuard por los medios mds apropiados para que su recepcion se
produzca con la mayor brevedad posible, con especial utilizacion de medios
informaticos, electrénicos y telematicos en los supuestos en que sea posible y se
cumplan los requisitos y garantias exigidos por la Ley 30/1992, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Octava. Obligaciones de la Administracion General del Estado y de la Administracion de
la Generalidad Valenciana. La Administracion General del Estado y la Administraciéon
de la Generalidad Valenciana se comprometen a: a) Proporcionar informacién sobre
los 6érganos que integran sus respectivas Administraciones y sobre sus Entidades
vinculadas o dependientes a las Entidades Locales que se adhieran al Convenio Marco,
asi como a actualizarla periédicamente. b) Facilitar instrumentos de informacién al
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ciudadano sobre las funciones y actividades de los 6rganos de sus respectivas
Administraciones y de sus Entidades vinculadas o dependientes a las Entidades Locales
que se adhieran al Convenio Marco. c) Prestar asistencia técnica y colaboracién sobre
organizacién o informatizacién de los Registros a las Entidades Locales que se adhieran
al Convenio Marco.

Novena. Vigencia y extincion del Convenio-Marco. El plazo de vigencia del presente
Convenio Marco es de seis afos contados desde el dia de su publicacién en el "Diario
Oficial de la Generalidad Valenciana", plazo que serd automaticamente prorrogado por
otros cuatro afos salvo denuncia expresa de alguna de las Administraciones
intervinientes realizada con una antelacién minima de tres meses a la fecha de
extincion. También podrd extinguirse la vigencia del Convenio Marco por el mutuo
acuerdo de las Administraciones intervinientes, asi como por decision unilateral de una
de ellas cuando se produzca por la otra un incumplimiento grave y acreditado de las
obligaciones asumidas. Tanto la formalizacién del Convenio Marco como cualquiera de
los supuestos de su extincién seran objeto de publicacién en el "Boletin Oficial del
Estado" y en el "Diario Oficial de la Generalidad Valenciana".

Décima. Vigencia y extincion de las adhesiones al Convenio Marco. Las obligaciones
asumidas entre las Administraciones intervinientes y las Entidades Locales que se
adhieran al Convenio Marco se entenderan vigentes desde la publicacion de la
adhesion en el "Diario Oficial" de la provincia correspondiente hasta la extincion del
Convenio Marco por el transcurso de los plazos o por la concurrencia de alguna de las
circunstancias previstas en la clausula anterior. En todo caso, la adhesion de las
Entidades Locales quedarad sin efecto por denuncia expresa realizada con una
antelacion minima de tres meses a la fecha de extincién, por mutuo acuerdo entre
dichas Entidades y las Administraciones intervinientes o por decisiéon unilateral de
alguna de ellas cuando se produzca por otra un incumplimiento grave y acreditado de
las obligaciones asumidas, si bien la extinciéon de las obligaciones derivadas de la
adhesién de una Entidad Local no afectara a la vigencia del Convenio Marco.

Undécima. Convenios anteriores. Los Convenios de colaboracién suscritos entre las
Entidades Locales que se adhieran al presente Convenio Marco y la Administracion
General del Estado, en aplicacidn del articulo 38.4, b) de la Ley 30/1992, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun vy
al amparo de lo dispuesto en el Acuerdo de 23 de febrero de 1996, del Consejo de
Ministros, vigentes en el momento de la publicacion de la adhesién en el "Diario
Oficial" de la provincia correspondiente, se extinguiran en dicho momento y seran
sustituidos por el presente Convenio Marco. La extincion de los Convenios
mencionados sera objeto de publicacién simultanea a la de la adhesién al Convenio
Marco que la origina.

Duodécima. Procedimiento para la adhesion de Entidades Locales. Las Entidades
Locales interesadas deberan remitir el Protocolo de Adhesion que figura como Anexo
al presente Convenio Marco a la Comision a que se refiere la clausula decimotercera,
acompafiado de los siguientes documentos: a) La certificacion del acuerdo del érgano
correspondiente de la Entidad Local por el que se adopta la decisién de solicitar la
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adhesion al Convenio Marco. b) El Cuestionario que les facilitara la mencionada
Comisién debidamente cumplimentado, con objeto de aportar la informacién
necesaria para comprobar que la Entidad Local de que se trate dispone de los medios y
de la capacidad de gestién necesaria para asumir las obligaciones derivadas del
Convenio. La Comisién evaluara la documentacién recibida y manifestard a la Entidad
Local solicitante, en el plazo de quince dias, la aceptaciéon o denegacién de la adhesidn.
En el primero de los casos instard a la Entidad Local para que proceda a la publicacion
del protocolo en el correspondiente Diario Oficial.

Decimotercera. Comision de seguimiento y evaluacion del Convenio Marco. Se crea una
Comisidén de seguimiento y evaluacion del Convenio Marco, copresidida por el Director
General de la Inspeccidon General de Servicios de la Administracién Publica y por el
Subsecretario para la Modernizacion de las Administraciones Publicas de la
Generalidad e integrada, en representacion de la Administracion General del Estado,
por el Subdirector General de Procedimientos y Racionalizacidon de la Gestidn, el
Subdirector General de Coordinacion Informatica, el Subdirector General de
Cooperacién Sectorial con Comunidades Auténomas vy el Jefe de Area Informética de la
Inspeccidn General de Servicios de la Administracién Publica; y en representacién de la
Administracién de la Generalidad Valenciana, por el Jefe del Area de Atencién al
Ciudadano, el Jefe del Area de Organizacién y Sistemas de Comunicacion, el Jefe del
Servicio de Coordinacion Informatica, el Jefe del Servicio de Organizacién y Gestion de
la Informacién y el Jefe de la Unidad de Calidad Total de los Servicios Publicos. Dicha
Comisidn tendra sus sedes en la Inspeccion General de Servicios de la Administracién
Publica, del Ministerio de Administraciones Publicas, en Madrid; y en la Subsecretaria
para la Modernizacion de las Administraciones Publicas en Valencia. Corresponden a la
Comisién mencionada las siguientes funciones: a) La propuesta de adopcidon de
cuantas medidas estimen adecuadas para el mejor desarrollo y cumplimiento de los
compromisos y obligaciones establecidos en el Convenio Marco y para una adecuada
coordinacidon entre las Administraciones participantes; asi como su elevaciéon a las
Administraciones intervinientes. b) La elaboracion de un informe anual de seguimiento
y evaluacion del Convenio marco, y su elevacion a las Administraciones intervinientes.
c) La evaluacién de las solicitudes de adhesién al Convenio Marco efectuadas por las
Entidades Locales del ambito territorial de la Comunidad Valenciana. d) La aceptacion
o denegacion de las solicitudes a que se refiere el apartado anterior y, en su caso, la
ratificacion de la adhesién correspondiente. e) La resolucion con caracter ejecutivo de
las cuestiones de interpretacion y aplicacién del Convenio Marco planteadas por las
Entidades Locales adheridas al mismo. f) El examen y resolucion de los problemas de
interpretacion y cumplimiento del Convenio que se susciten por la Administracion
General del Estado o la Administracion de la Generalidad Valenciana. La funcién
atribuida a la Comision en el apartado d) anterior podrd ser asumida en cualquier
momento por las autoridades que suscriben el presente Convenio en representacion
del Gobierno de la Nacién y de la Generalidad Valenciana.

Decimocuarta. Resolucion de dudas y controversias. Las resoluciones dictadas con
caracter ejecutivo por la Comision establecida en la cldusula anterior, referidas a las
cuestiones de interpretacion y aplicaciéon del Convenio-Marco planteadas por las
Entidades locales adheridas al mismo seran recurribles ante el orden jurisdiccional
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contencioso-administrativo. Igualmente podran ser objeto de recurso ante dicha
jurisdiccion las cuestiones litigiosas que puedan plantearse entre la Administracion
General del Estado y la Administracion de la Generalidad Valenciana.

ANEXO 2. PROTOCOLO DE ADHESION AL CONVENIO MARCO ENTRE LA
ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO Y LA COMUNIDAD VALENCIANA

D. (nombre y cargo), en representacién de (Entidad Local),
DECLARO:

Que el (6rgano competente) de (Entidad Local) ha acordado, con fecha

solicitar la adhesion al Convenio Marco de (fecha), publicado
en el "Boletin Oficial del Estado" nim.___,de __de de 19--, y en el "Diario
Oficial de la Generalidad Valenciana num. , de de de 19__, suscrito entre
la Administracién General del Estado y la Comunidad Valenciana, para la colaboracién
en la progresiva implantacion de un sistema intercomunicado de registros de las
Administraciones Publicas. En consecuencia,

MANIFIESTO:

La voluntad de (Entidad Local) cuya representacion ostento de adherirse al Convenio
Marco mencionado, asumiendo las obligaciones derivadas del mismo y con sujecidn a
todas sus clausulas.

(Lugar y fecha)

(Antefirma y firma)

De conformidad con el procedimiento establecido en la clausula décima del Convenio
Marco de (fecha), suscrito entre la Administracion General del Estado y la Comunidad
Valenciana, se ha prestado conformidad a la adhesién solicitada por las
Administraciones intervinientes.

(Lugar y fecha)

LOS PRESIDENTES DE LA COMISION DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

ANEXO 3. RESOLUCION DE 4 DE MAYO DE 2007, DE LA DIRECTORA GENERAL DE
RELACIONES CON LAS CORTES Y SECRETARIADO DEL GOBIERNO DE LA PRESIDENCIA
DE LA GENERALITAT, POR LA QUE SE DISPONE LA PUBLICACION DEL CONVENIO DE
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COLABORACION ENTRE LA GENERALITAT Y EL AYUNTAMIENTO DE ALZIRA PARA LA
APERTURA DE OFICINA PROP EN EL MUNICIPIO DE ALZIRA (2007/6401)

Suscrito, previa tramitacidon reglamentaria, entre la Generalitat y el Ayuntamiento de
Alzira, el dia 22 de marzo de 2007, un Convenio de colaboracién para la apertura de
Oficina PROP en el municipio de Alzira, y en cumplimiento de lo establecido en la
cldusula décima del Convenio, procede la publicacion en el Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana de dicho Convenio que ha quedado inscrito en el Registro de
Convenios con el nimero 0187/2007, y que figura como anexo de esta resolucién.

Valencia, 4 de mayo de 2007. La directora general de Relaciones con las Cortes y
Secretariado del Gobierno: Angélica Such Ronda.

CONVENIO DE COLABORACION ENTRE LA GENERALITAT Y EL AYUNTAMIENTO DE
ALZIRA PARA LA APERTURA DE OFICINA PROP EN EL MUNICIPIO DE ALZIRA

En la ciudad de Alzira, a 22 de marzo de 2007
REUNIDOS

De una parte, el Honorable Sr. José Ramdn Garcia Antédn, como conseller de la
conselleria de Infraestructura y Transporte, nombrado por Decreto 5/2003, de 20 de
junio, del presidente de la Generalitat, por el que se nombra los consellers, portavoz y
secretario del Consell de la Generalitat (DOGV num. 4.527, de 21 de agosto), en
nombre y representaciéon de la Generalitat, especialmente facultado para este acto por
Acuerdo del Gobierno Valenciano de 2 de febrero de 2007.

Y de otra, D2. Elena Maria Bastidas Bono, Alcaldesa Presidenta del Ayuntamiento de
Alzira, en nombre y representacidn del mismo, especialmente facultada para este acto
por Acuerdo del Pleno adoptado en sesién de 22 de febrero de 2006.

EXPONEN

La configuracién en la Comunidad Valenciana de unas Administraciones Publicas
eficientes, cercanas a la ciudadania y capaces de atender satisfactoriamente sus
demandas y peticiones presentes y actuales o futuras y potenciales, ha constituido uno
de los principales objetivos del Consell de la Generalitat desde que comenzara su
planeamiento estratégico en tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en
1996 con el Plan Estratégico para la Modernizacion de la administraciéon Valenciana,
PEMAV. Es a la sazén cuando se disefia y comienza a aplicar la idea de la Oficina PROP
como elemento que posibilita una prestacion de bienes y servicios publicos sustentada
sobre la excelencia, asi como de una gestion desconcentrada funcionalmente a la par
gue integrada en cuanto a las Administraciones intervinientes.

A través del 22 Plan de Modernizacion de la Comunidad Valenciana, MODERNIZA.COM,
se profundiza en la filosofia y practica de los PROP, si bien poniendo el énfasis en el
necesario cambio de cultura corporativa, en la transformacién del concepto de servicio
publico, desplazando el acento del estricto sentido administrativista de
“procedimiento” al mas moderno de “servicio” y, fundamentalmente, transitando
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hacia una auténtica Administracidén electrénica, interactiva, transaccional y orientada
hacia el ciudadano.

En la actualidad, y desde el 12 de mayo de 2004, la vigente Estrategia del Consell de la
Generalitat en materia de Telecomunicaciones Avanzadas y de Sociedad Tecnoldgica y
del Conocimiento, AVANTIC2004-2010, a través, fundamentalmente, del proyecto
SIMAC (Sistema Integral Multicanal de Atencidn al Ciudadano), asume la trayectoria
decenal habida en la atencién al ciudadano, al tiempo que dinamiza su sentido,
planteamiento y contenido. Se trata de ofrecer unos servicios de calidad promoviendo
la administracién Inteligente, o i-Administracién, que integra todos los canales de
relacion con el ciudadano, poniéndolos a su disposicion y demanda de manera
coherente y sencilla. Es la administracidn que anticipa sus peticiones, que se adelanta
a sus necesidades, es una Administracion, en fin, focalizada en el servicio eficiente a los
ciudadanos para los que trabaja.

La Administracién inteligente del siglo XXI es aquella que aprovecha todos los recursos
tecnoldgicos disponibles para ponerlos al servicio de los ciudadanos, en la medida en
gue éstos los requieran o se prevea su necesidad, y con total transparencia, sencillez y
cercania.

En la configuracién de esta nueva Administracion y hablando de integracidon de
canales, infraestructuras, contenidos, servicios y demandas, no cabe desconocer la
realidad pluriadministrativa de nuestras sociedades, donde la convivencia dentro de la
Comunidad Valenciana de tres niveles burocraticos de gestidn de los servicios publicos:
el Local, el Autondmico y el de la administracidn General del Estado, exige, dentro del
respeto a la autonomia de cada uno de esos niveles, también la necesaria coordinacidn
y el esfuerzo para ofrecer el mejor servicio a nuestros comunes ciudadanos.

Desde la anterior perspectiva, la colaboracién entre la administracién Local y la
administracion del Consell de la Generalitat, como representantes ambas de las
administraciones propias de la Comunidad Valenciana, deviene indispensable si se
quiere avanzar en esa Administracion Unica Tecnolégica o en esa Red de
Administraciones de Telecomunicaciones Integradas (RATI), como elementos
estratégicos de unos servicios publicos de excelencia, de igualdad de calidad y de
eficiencia que demandan nuestros ciudadanos.

Los PROP son pilares basicos en el esquema organizativo de aproximacion y cercania
de la administracién a los ciudadanos, tanto en su principal dimensién de atencién
presencial, como también como entornos donde el ciudadano pueda interaccionar
telemdticamente con cualquier Administraciéon a través de “puntos de acceso a la
autoadministracion”, o donde confluyan la oferta administrativa integrada de las
Administraciones y las demandas de cada uno de los ciudadanos. En todo caso,
contribuyendo a mejorar la comunicacién entre aquéllas y éstos, procurando que la
cercania determine un mejor conocimiento mutuo que, a la postre, se traduzca en la
mejora continua de los servicios.

El presente convenio es, pues, una manifestacion patente de esa voluntad comun de
las Administraciones Local y Autondmica de acercarse a nuestros ciudadanos,
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desconcentrando o descentralizando sus funciones, de seguir esforzandose por la
colaboracién interadministrativa, contribuyendo a un nuevo concepto y realidad
practica de prestacién de los servicios publicos.

En este sentido, el Ayuntamiento de Alzira, consciente del valor que se aporta
mediante la constitucion del PROP-ALZIRA, y plenamente implicada en la consecucién
de esa avanzada Administracion del siglo XXI, pone a disposicion de dicha
descentralizacion funcional de servicios que suponen los PROP los elementos
infraestructurales, materiales y personales necesarios para el éptimo desempeiio de
los cometidos asignados a la oficina PROP, asumiendo los costes de gestién e
integrando asimismo los propios servicios que ofrece aquella corporacién.

En consecuencia, por todo lo expuesto, las partes suscribientes del presente convenio
acuerdan las siguientes:

ESTIPULACIONES

Primera. La Generalitat manifiesta el propdsito de colaborar con el Ayuntamiento de
Alzira, en la apertura y puesta en funcionamiento de la oficina PROP-Alzira. A través de
esta oficina se llevarda a efecto la descentralizacion de servicios de la Generalitat
integrandolos con los servicios municipales mas relevantes.

Segunda. La Generalitat aportara a esta oficina los recursos humanos necesarios para
la prestacion de los servicios de informacién general y de informaciéon sobre
expedientes iniciados a instancia de parte cuyo destinatario sea la Generalitat.
Tercera. La Generalitat dotara a estas oficinas de la infraestructura de comunicaciones
necesaria para garantizar el acceso a sus bases de datos.

Cuarta. La Generalitat realizara la instalacidn de los programas y bases de datos de la
GVA necesarios para la atencidén al ciudadano, asi como su mantenimiento.

Quinta. Por su parte el Ayuntamiento de Alzira destinara el local sito en Plaza
Casassus, de la propia Casa Consistorial, para la puesta en funcionamiento de la oficina
PROP, asimismo realizard la obra civil correspondiente para su funcionamiento,
incluyendo las instalaciones de cableado estructurado siguiendo los estandares de la
Generalitat Valenciana, que se incluyen como Anexo al presente Convenio, y asimismo,
la infraestructura de comunicaciones para el acceso a las bases de datos municipales.
Sexta. El Ayuntamiento dotarda a estas oficinas de la infraestructura informatica,
gestion de esperas, sefalizacidon y mobiliario necesario de acuerdo con los estadndares
de atencidn al ciudadano definido como anexo a este documento.

Séptima. El Ayuntamiento de Alzira designara, al menos un funcionario que atienda las
tareas de informacién municipal y registro de documentos para lo que se estard a lo
dispuesto en la Resolucién de 11 de junio de 1.997, por la que se dispone la
publicacion del Convenio Marco entre la administracion General del Estado y la
Comunidad Valenciana para la colaboracién en la progresiva implantacion de un
sistema intercomunicado de registros entre la administracion General del Estado, la
administracion de la Generalitat Valenciana y las Entidades Locales del ambito
territorial de dicha Comunidad Auténoma (DOGV num. 3.014 de 16 de junio).
Asimismo, el Ayuntamiento designara los funcionarios que considere necesarios para
llevar a cabo la gestidn de los procedimientos municipales descentralizados en su caso.
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Octava. El Ayuntamiento se hard cargo de los gastos corrientes que genere el
funcionamiento de la oficina.

La Generalitat y el Ayuntamiento acuerdan estudiar las pautas a seguir para la
materializacién de este proyecto, fijdndose las actuaciones a realizar a través de los
correspondientes convenios interadministrativos.

A tal fin se constituird una Comisiéon Mixta integrada por representantes de ambas
partes.

Novena. El presente Convenio entrara en vigor desde el dia de su firma y tendrd una
duracion indefinida. No obstante, se podra extinguir por cualquiera de las causas
siguientes:

a) Por mutuo acuerdo de las partes.

b) Por incumplimiento de las obligaciones asumidas por cada una de las partes.

c) Por denuncia de una de las partes, después del aviso previo de, como minimo,
seis meses en que se haya de extinguir.

Décima. Este Convenio se inscribira en el Registro de Convenios de la Generalitat
Valenciana y serd publicado en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.

Y en prueba de conformidad con cuanto antecede, firman los comparecientes, en lugar
y fecha indicados.

El conseller de Infraestructuras y Transporte
José Ramon Garcia Anton

La alcaldesa-presidenta
Elena M2. Bastidas Bono

151



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

ANEXO 4. ORDEN 7/2012, DE 27 DE SEPTIEMBRE, DE LA CONSELLERIA DE HACIENDA
Y ADMINISTRACION PUBLICA, POR LA QUE SE REGULA EL CATALOGO DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS D ELA ADMINISTRACION DE LA GENERALITAT
Y SU SECTOR. (2012/9274)

PREAMBULO

La simplificacidon de la gestién administrativa estd fundamentalmente orientada a la
reduccion de cargas administrativas a la ciudadania, comprendiendo tanto a las
personas fisicas como a las juridicas, en su relacién con las Administraciones Publicas y
por ello la Generalitat ha ido aplicando diversas medidas instrumentadas por medio de
planes estratégicos o disposiciones de caracter normativo.

Conjugando ambas posibilidades, el Consell aprobd el 19 de febrero de 2010 el «Plan
de Simplificacion y Reduccién de Cargas Administrativas 2010-2012» (Plan SIRCA) y el
13 de mayo se aprobd el Plan Sirca 2 (2013-2015), que contiene una serie de acciones
para conseguir la finalidad que ya se enuncia en la propia denominacién del Plan.

Una de las que ya han sido implantadas fue la aprobacion por el Consell del Decreto
165/2010, de 8 de octubre, por el que se establecen medidas de simplificacion y de
reduccion de cargas administrativas en los procedimientos gestionados por la
Administracién de la Generalitat y su sector publico.

Este decreto contiene medidas directas orientadas a simplificar las relaciones con la
ciudadania, pero también recoge otras de caracter interno que establecen reglas de
funcionamiento en la gestidon administrativa para dar un mejor servicio. En este
segundo apartado se encuentra el catdlogo de procedimientos administrativos. La
pagina web de la Generalitat, en la Guia Prop, viene ofreciendo al publico la relacién
de sus procedimientos administrativos permanentemente actualizada, cumpliendo asi
el mandato contenido en el articulo 42.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del procedimiento administrativo
comun, que se reitera en la Disposicion Final Primera de la Ley 3/2010, de
Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana.

El articulo 9 del decreto crea, formalmente, el catdlogo de procedimientos
administrativos donde se deben recoger los procedimientos de cardcter externo de la
Generalitat y su sector publico. Contempla los aspectos generales mas destacados y
fija unos requisitos minimos, dejando la regulacién en detalle a su desarrollo por
medio de una Orden de la conselleria competente en materia de informacién a la
ciudadania.

La Conselleria de Hacienda y Administracién Publica es la competente en esta materia,
de acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 119/2011, de 9 de septiembre, del Consell,
por el que se aprueba su Reglamento Organico y Funcional, competencia que ejerce
por medio de la Secretaria Autondmica de Administracion Publica, como drgano
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superior, y de la Subdireccién General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccién
de Servicios como unidad de nivel administrativo.

El contenido de la Orden recoge un primer grupo de articulos referidos a los aspectos
generales, como son el objeto, el ambito, la distribucion de competencias y la
utilizacion de medios electrénicos en las comunicaciones.

Un segundo grupo lo forman los articulos que regulan el catalogo, en donde se incluye
una definicién de procedimiento administrativo basada en el concepto tradicional de la
legislacién administrativa. Seguidamente se tratan los aspectos procedimentales y, por
ultimo, se recogen las disposiciones comunes de este tipo de normas.

Por todo lo expuesto, en uso de la facultad que me confiere el articulo 28.e) de la Ley
5/1983, de 30 de diciembre, del Consell, y el articulo 9 del Decreto 165/2010, de 8 de
octubre, del Consell, previos los tramites establecidos en el Decreto 24/2009, de 13 de
febrero, del Consell, sobre la forma, la estructura y el procedimiento de elaboracién de
los proyectos normativos de la Generalitat, incluida la audiencia a la Presidencia y las
Consellerias, y con el informe favorable de la Abogacia de la Generalitat,

ORDENO
Articulo 1. Objeto

El objeto de esta orden es regular el catalogo de procedimientos administrativos de la
Generalitat y su sector publico, en el que se incluiran todos los procedimientos
administrativos de cardacter externo, es decir, los que van dirigidos a otras instituciones
publicas, a las empresas y a las personas fisicas. Igualmente se regula la tramitacién de
las incidencias que se puedan generar en su gestién.

Articulo 2. Ambito

Lo dispuesto en la presente orden sera de aplicacion a la totalidad de departamentos
de la administracién de la Generalitat y su sector publico. A estos efectos, tendran la
consideracién de sector publico las entidades auténomas y las entidades de derecho
publico de la Generalitat.

Articulo 3. Asignacién de competencias

La funcidon ejecutiva de la gestion de las materias reguladas en esta orden
correspondera al érgano superior o directivo que tenga directamente atribuida la
competencia de atencién a la ciudadania, que sera citado como el érgano competente.
Por su parte, la tramitacidon material correspondera a la unidad de nivel administrativo
gue tenga encomendada la citada funcidn, que, en adelante, serd identificada como la
unidad administrativa competente.

Articulo 4. Medios de comunicaciones
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De acuerdo con lo previsto en el articulo 8 del Decreto 165/2010, de 8 de octubre, del
Consell, las comunicaciones necesarias para la tramitacién de las actividades que se
deriven de lo dispuesto en esta orden se haran, preferentemente, por medios
electrénicos.

Articulo 5. El procedimiento administrativo

Se entiende por procedimiento administrativo la pluralidad de actos secuenciales
relacionados entre si que constituyen el cauce formal por medio del cual se materializa
la actuacién de la administracion para la consecuciéon de un fin determinado. Por
procedimiento administrativo externo, aquél que afecta a la ciudadania, ya sean
personas fisicas o juridicas, no estando incluidos en este catalogo, por ello, los
procedimientos de gestion interna de las organizaciones.

Articulo 6. Publicaciéon del catdlogo de procedimientos administrativos

El catalogo de procedimientos administrativos de la Generalitat y su sector publico
estard publicado en la Guia PROP, o apartado que la pudiera sustituir, de la pagina web
de la Generalitat y se mantendra accesible, de modo gratuito, para la ciudadania.

Articulo 7. Altas en el catalogo y modificacidn de datos. Iniciacion

1. Las subsecretarias de las distintas consellerias, o los érganos equivalentes en las
restantes organizaciones afectadas por esta orden, designaran una persona o
personas como responsables de realizar las tareas a que se refiere esta norma,
lo que serd notificado a la unidad administrativa competente a efectos de la
autorizacién para acceder a los procedimientos recogidos en el Gestor Unico
de Contenidos (GUC) que afecten a su conselleria o la organizacion de que se
trate. Las personas designadas recibiran un curso especifico de formacién
sobre el procedimiento a seguir para la gestién del catalogo, que sera
organizado por dicha unidad administrativa.

2. Los apartados que se han de introducir para dar de alta un procedimiento, con
texto en castellano y valenciano, son los siguientes:

a) Descripcion.
b) Tramitacion electrdnica.

El contenido de los datos que se han de incluir en estos apartados se desglosa en el
listado que se recoge en el anexo incorporado a esta orden.

La aplicacién asignara automaticamente a cada procedimiento el cdédigo
correspondiente una vez que se hayan introducido los datos del departamento vy el
grupo funcional de que se trate.

3. Los formularios de solicitud asociados a los procedimientos deberan ajustarse a
lo que dispone el Manual de normalizacion de formularios de la Generalitat y
su sector publico.

154



PROPUESTA DE MEJORA PARA REDUCIR EFICIENTEMENTE EL TIEMPO DE ESPERA EN LA OFICINA PROP
DE ALZIRA

4. En los casos de modificacion o actualizaciéon de alguno de los procedimientos
qgue figuren en el catalogo, los datos a introducir seran Unicamente los que
resulten afectados por la modificacién o actualizacién de que se trate,
aplicandose el mismo procedimiento establecido para las altas. Las consellerias
y las restantes organizaciones deberan mantener permanentemente
actualizados los datos que figuren en el catdlogo referidos a los
procedimientos que se encuentren bajo su responsabilidad.

Articulo 8. Tramitacién

1. Una vez introducidos y revisados los datos por las personas autorizadas en las
subsecretarias o los drganos asimilados, la unidad administrativa competente
comprobara si rednen los requisitos establecidos en el articulo anterior, y, en
este caso, los validard. En caso contrario, los rechazard, especificando cudles
son los motivos.

2. La publicacion del procedimiento administrativo en el GUC, en la pagina web
de la Generalitat, se producird simultdnea o inmediatamente después de la
publicacidon en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana (DOCV) del acto
administrativo o disposicion normativa que lo regule.

3. De acuerdo con lo dispuesto en el parrafo segundo del articulo 9 del Decreto
165/2010, de 8 de octubre, del Consell, no podra ser remitido a su publicacién
en el DOCV, o en el medio que haya sido habilitado, ninglin acto administrativo
ni disposicidon normativa que regule un procedimiento administrativo si éste no
ha sido previamente identificado, codificado y validado. A tal efecto, la persona
o personas designadas por la subsecretaria de la conselleria respectiva, o por
los 6rganos asimilados, remitirdn a la unidad administrativa competente,
simultdneamente a la remisién al DOCV para su publicacion del acto
administrativo o disposicidn normativa, una comunicacién dando cuenta de
este envio, a fin de que, una vez se publique en el DOCV, lo sea también en el
GUC.

Articulo 9. Bajas

La baja de un procedimiento se solicitara mediante una comunicacién a la unidad
administrativa competente, la cual procedera a su anotacion en el catalogo. Las bajas
solo podran darlas las personas que ejerzan la funcién validadora en la unidad
administrativa competente.

DISPOSICION ADICIONAL UNICA

Incidencia econdmica en la dotacion de gasto

La implementacion y posterior desarrollo de la presente orden, no podrd tener
incidencia alguna en la dotacién de todos y cada uno de los capitulos de gasto
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asignado a la conselleria competente en materia de administracién publica, y en todo
caso deberd ser atendido con los medios personales y materiales de dicha conselleria.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA

Solicitudes en tramitacion

Lo dispuesto en esta orden sera de aplicacién a las solicitudes que se tramiten a partir
de su entrada en vigor. Aquellas que se encuentren en tramitacion seguiran los cauces
establecidos hasta la citada fecha.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA

Derogacion normativa

Quedan derogadas las disposiciones de igual o inferior rango en lo que se opongan a lo
dispuesto en la presente orden.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Autorizacion

Se autoriza a la persona que sea titular del érgano superior o directivo de la conselleria
gue tenga directamente atribuida la competencia por razén de la materia, para dictar
las instrucciones que estime necesarias o convenientes para la aplicacién de lo
dispuesto en esta orden y, en concreto, para modificar, actualizar o adaptar los datos
recogidos en el anexo que se incorpora.

Segunda. Entrada en vigor

Esta orden entrara en vigor el dia siguiente a su publicacién en el Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana.

Valencia, 27 de septiembre de 2012

El conseller de Hacienda y Administracién Publica,

JOSE MANUEL VELA BARGUES

ANEXO

Desglose de los datos identificativos de los procedimientos
1. Descripcion:

* Denominacion del procedimiento.
* Denominacién y cédigo funcional del érgano.
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* Objeto del procedimiento.

* Solicitantes.

* Plazo para formular las solicitudes.

* Lugar de presentacion.

* Requisitos para formular la solicitud y para la tramitacién.

* Documentacion a aportar.

* Tasas, en su caso

* Vigencia del procedimiento (dato de caracter interno para su consulta a efectos
de informacion).

* Responsables de 2. 2 nivel: personal al servicio de la Generalitat que pueda
resolver posibles dudas puntuales sobre el tramite.

* Tipo de actualizacidn, distinguiéndose los siguientes:

- Nuevo procedimiento.

- Modificacién sustancial.

- Moaodificacion formal.

- Apertura de plazo.

- Tramitacion electrénica.

2. Tramitacién por medios electrénicos:

* Informacion sobre los requerimientos necesarios para poder realizar dicha
tramitacion.

* Niveles de tramitacidn electrdnica. Se definen como el grado de interaccidén con
el 6rgano gestor del procedimiento, distinguiéndose diversos niveles de
prestacion:

- Nivel de informacién (1): tipo de atencién al usuario que no comporta ninguna
modificacion en las bases de datos del dérgano gestor del procedimiento.
Normalmente se trata de consultas para la busqueda de informacién sobre los
procedimientos administrativos.

- Nivel de descarga de solicitudes y documentacion (T 1): se facilita la descarga
de los formularios necesarios para la realizacion del tramite de que se trata. En
determinados casos se acompana de una hoja informativa con los datos que el
drgano gestor estima convenientes.

- Nivel de registro electrénico (T 2): ademas de permitir la descarga de
formularios, se posibilita el envio o registro electrénico de los datos necesarios
para la tramitacidn de la peticidn.

- Nivel de tramitacién electrénica (T 3): los sistemas informaticos permiten hacer
una transaccién completa, es decir, iniciar y completar la tramitacion de un
procedimiento.
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ANEXO 5. RESENA DECRETO 165/2010, DE 8 DE OCTUBRE, DEL CONSELL, POR EL
QUE SE ESTABLECEN MEDIDAS DE SIMPLIFICACION Y DE REDUCCION DE CARGAS
ADMINISTRATIVAS EN LOS PROCEDIMIENTOS GESTIONADOS POR LA
ADMINISTRACION DE LA GENERALITAT Y SU SECTOR. (2010/11021)

CAPITULO |
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto

El objeto de este decreto es, con cardcter general, establecer medidas de
simplificacion, documental o de tramitacién, en la gestion de los procedimientos
administrativos haciéndolos mas eficientes y accesibles, a fin de agilizar su gestién y
facilitar el ejercicio de sus derechos a todos los ciudadanos, lo que, a su vez, puede
redundar en una mejora de la calidad de los servicios publicos.

Ademas, pretende facilitar a las empresas y a los particulares el ejercicio de sus
actividades econdmicas mediante la reduccién o supresion de cargas administrativas,
eliminando de este modo costes innecesarios que influyen negativamente en sus
niveles de productividad.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

Las disposiciones de este decreto serdn aplicables a la administracion de la Generalitat
y su sector publico. A estos efectos, tendran la consideraciéon de sector publico las
entidades auténomas y las entidades de derecho publico de la Generalitat.

Articulo 3. Criterios de simplificacion

1. A los efectos de este decreto, se entiende por simplificacion administrativa la
accién o conjunto de acciones dirigidas a los procedimientos administrativos y
gue tienen por objeto reducir o eliminar fases, documentos, requisitos o
tramites, con la finalidad de agilizarlos y mejorar la prestacién de los servicios
publicos. La simplificacion administrativa no puede suponer, en ningun caso,
una merma de los derechos y las garantias de los interesados.

2. Las disposiciones administrativas de caracter general, los actos administrativos,
o las técnicas, herramientas o metodologias que regulen o afecten a la gestién
de los procedimientos administrativos, habran de tener en cuenta, en su
elaboracion, los siguientes criterios de simplificacion:

a) Supresion de tramites, requisitos o documentos que no sean imprescindibles
para la resolucion del procedimiento, para agilizar el procedimiento
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administrativo haciéndolo mas sencillo para los gestores y mas accesible para
los ciudadanos.

b) Eliminacién de cargas administrativas, suprimiendo las peticiones de
informacién a los usuarios, tanto personas fisicas como juridicas, sobre
determinados datos o la justificacion del cumplimiento de requisitos que
puedan ser obtenidos por la propia Administracién.

c) Fomento de las declaraciones responsables, con los efectos previstos en el
articulo 6, en la justificacidn de los requisitos, las obligaciones de informacién o
la aportacién de documentos que deban realizar las personas interesadas, y no
puedan ser obtenidos de oficio, como practica para agilizar la gestion.

d) Fomento de las comunicaciones previas, con los efectos, igualmente, previstos
en el articulo 6, suprimiendo la aportacién de datos identificativos y demas
requisitos exigibles para el ejercicio de un derecho o el inicio de una actividad.

e) Normalizaciéon documental, fundamentalmente de los formularios de solicitud,
impresos, declaraciones, certificaciones y documentos de similar entidad,
disefiando modelos que faciliten y agilicen su cumplimentacién.

f) Unificacion de documentos, disefiando un modelo Unico para aquellos
documentos que tengan un mismo contenido, con independencia de que se
tramiten en procedimientos gestionados por distintos érganos administrativos.

g) Agrupacién de documentos, incorporando en un Unico documento las
manifestaciones que, en forma de declaraciones, certificaciones o actos de
similar naturaleza, haya de hacer una misma persona en un mismo tramite, o
en varios si la gestién del proceso lo permite.

h) Fomento e incentivacidon de la utilizacion de medios electrénicos, tanto entre
los gestores como entre los ciudadanos en las relaciones ciudadano-
Administracién, con medidas motivadoras como la reduccién de los plazos de
tramitacion, entre otras.

i) Reduccién de los plazos de tramitacion y de respuesta, especial referencia a los
procedimientos de tramitacién electrdnica.

j) Extension y potenciacion de los procedimientos de respuesta o resolucion
automatizada, conocidos como de autoservicio, tramitados por medios
electrdnicos, ya sea desde el propio domicilio de los ciudadanos o a través de
cajeros electrdénicos, para el reconocimiento inicial, o la renovacién de un
derecho o facultad, o para su ejercicio.

3. lgualmente, para favorecer la simplificacién de la gestion administrativa de los
procedimientos, habran de tener en cuenta los siguientes criterios:

a) Modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos, de modo que se
facilite a los usuarios de los servicios publicos el ejercicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones y pueda mejorar su nivel de satisfaccién.

b) Establecimiento del poder de decisidn en el nivel administrativo mas cercano al
ciudadano, para agilizar la toma de decisiones y evitar los desplazamientos de
los expedientes administrativos.

CAPITULO Il
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Simplificacion de procedimientos administrativos
Articulo 4. Peticion de datos y documentos

1. Para la gestion y resolucién de los expedientes administrativos no se podrd
solicitar de los interesados la aportacion de datos y de documentos no exigidos
por las normas reguladoras del procedimiento de que se trate, o que ya se
encuentren en poder de la administracidon actuante, sin perjuicio de advertir
sobre la conveniencia de que quienes ejerzan este derecho colaboren con la
administracion proporcionando la informacién que facilite la localizacion de
dichos datos o documentos. Cuando la instruccion de un procedimiento
requiera la incorporaciéon de este tipo de datos o documentos, los modelos de
solicitud normalizados incluirdn un apartado destinado a que los interesados
otorguen su autorizacidon expresa al érgano gestor para que sean recabados
directamente en su nombre. Caso de no ser autorizado el érgano gestor para
realizar esta operacidon, el interesado estara obligado a aportarlos en los
términos exigidos por las normas reguladoras del procedimiento. En los casos
en los que el solicitante formule su peticion por medio de escrito de formato
libre no sujeto a modelo normalizado sera de aplicacion este mismo criterio,
por lo que debera incluir expresamente la citada autorizacién o presentar la
documentacion exigida.

2. La comprobacién de los datos y documentos a que se refiere el nimero
anterior se hara de oficio por el érgano gestor preferentemente mediante
consultas y transmisiones electréonicas de datos a través de pasarelas de
comunicacidn o sistemas de interoperabilidad para dar una mayor agilidad a la
gestiodn del procedimiento, incorporandose posteriormente al procedimiento.

3. En los términos y condiciones de interoperabilidad que se puedan establecer
en los convenios y acuerdos instrumentados con los érganos, entidades o
Administraciones Publicas afectadas y, en todo caso, respetando los limites y
garantias establecidos en la legislacidn vigente respecto del consentimiento de
las personas interesadas, los drganos instructores de los procedimientos
podran obtener o acceder directamente a los datos de caracter personal
obrantes en ficheros de titularidad publica de otros érganos, Administraciones
o entidades, debiendo dejar constancia en el expediente de dichos accesos
electrénicos, asi como la fecha, contenido y resultados de su realizacion. La
celebracidn de estos convenios o acuerdos, y mientras dure su vigencia, eximira
a los ciudadanos de la aportacion ante la administracidon actuante de los datos
o documentos en poder de las entidades o Administraciones a los que aquellos
se refieran.

4. Para poder ejercitar el acceso por parte de los érganos instructores se estara a
lo que cada Administracion Publica disponga en cuanto a las finalidades, los
requisitos que deban satisfacer los posibles usuarios, los perfiles de quienes
utilicen los servicios, los protocolos y criterios funcionales o técnicos necesarios
para acceder a dichos servicios y los necesarios mecanismos de gobierno de los
sistemas interoperables, asi como las condiciones de seguridad aplicables.

Articulo 5. Supresién de la obligacion de aportar determinados documentos
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Con independencia de la declaracién genérica contenida en el apartado anterior, se
establece expresamente la prohibicion de exigir la aportacién de los documentos
correspondientes en los siguientes casos:

1. Comprobacidn de identidad.

Queda suprimida, a los efectos de la comprobacidon de los datos de identificacion
personal y a quien tenga la condiciéon de interesado, la obligacién de aportar la
fotocopia del documento nacional de identidad o del documento acreditativo de Ila
identidad o tarjeta equivalente de los extranjeros residentes en territorio espanol,
expedido por las autoridades espafiolas.

2. Domicilio y residencia.

En los casos en los que sea exigible acreditar la domiciliacion de los interesados en un
procedimiento, por ser requisito condicionante para la obtencién de la prestacion o
para la accién ejercitada, queda suprimida la obligacién de aportar el certificado de
empadronamiento como documento probatorio del domicilio y residencia de los
interesados en el procedimiento administrativo. Si el domicilio del interesado no
consta en el Sistema de Verificacion de Datos de Residencia o el que consta es
diferente al indicado, se le solicitara al interesado el correspondiente certificado.

3. Cumplimiento de las obligaciones tributarias frente a la administracién.

Queda suprimida la obligacidn de aportar la certificacidon que acredite el cumplimiento
de los interesados de sus obligaciones tributarias frente a las Administraciones
Publicas.

4. Cumplimiento de las obligaciones frente a la Seguridad Social. Igualmente se
suprime la obligacién de aportar certificacion de hallarse al corriente de las
obligaciones frente a la Seguridad Social. En todos estos supuestos, la
verificacidn de oficio de los datos se llevara a cabo en los términos sefialados
en el articulo anterior, a través de la aplicacién que en cada momento se
determine.

Articulo 6. Las declaraciones responsables y las comunicaciones previas

1. A los efectos de este decreto, se entiende por declaracién responsable la
manifestacion suscrita por la persona interesada, o quien la represente, en la
gue se declara, bajo su responsabilidad, que cumple con los requisitos exigidos
en la normativa reguladora del procedimiento administrativo a que se refiere la
declaracion, que dispone de la documentacién que asi lo acredita y que se
compromete a mantener su cumplimiento durante el tiempo que cada
procedimiento determine. Los requisitos a los que se refiere la declaraciéon
responsable deberan estar recogidos de manera expresa, clara y precisa. En la
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]
declaracion responsable figurard, en todo caso, la identificacién de la persona
que la suscribe, asi como las circunstancias de su representacion, en su caso.

2. lgualmente a los efectos de este decreto, se entiende por comunicacién previa
el documento mediante el cual las personas interesadas en un procedimiento
administrativo ponen en conocimiento de la administracién de la Generalitat
sus datos identificativos y los demds requisitos exigibles para el ejercicio de un
derecho o el inicio de una actividad, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 70.1 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun. En la
comunicacidn previa figurard, en todo caso, la identificacion de la persona que
la suscribe, asi como las circunstancias de su representacién, en su caso.

3. La inexactitud, falsedad u omisidn, de cardcter esencial, en los datos,
manifestacion o documento que se acompaiie o incorpore a una declaracién
responsable o a una comunicacién previa, o la no presentacion de éstas ante la
administracion competente, determinard la imposibilidad de continuar con el
procedimiento administrativo, el ejercicio del derecho o la actividad afectada,
desde el momento en el que se tenga constancia de tales hechos, sin perjuicio
de iniciar el ejercicio de las acciones pertinentes para exigir las
responsabilidades, tanto administrativas como civiles o penales, que pudieran
derivarse de esta actuacion.

4. Las normas y los actos administrativos por los que se rijan los procedimientos
regularan los supuestos y los momentos en los que los interesados podran
sustituir la aportacion de los documentos exigidos, por la presentacidon de una
declaracion responsable, especificando si, a los efectos de la tramitacidn, la
administracion hara una comprobacion posterior de los datos a que se refieren,
por muestreo o exhaustiva, o, por el contrario, requerird en otro momento
procesal administrativo a los interesados la aportacion efectiva de tales
documentos. Igualmente, regularan el uso y los efectos de las comunicaciones
previas permitiendo, con caracter general, el reconocimiento o ejercicio de un
derecho o bien el inicio de una actividad desde el dia de su presentacién, sin
perjuicio de las facultades de comprobacidn, control e inspeccién que tenga
atribuidas la administracion actuante. En caso de que lo prevean
expresamente, la comunicacion podra presentarse dentro de un plazo posterior
al inicio de la actividad, siendo de plena aplicacion los supuestos contemplados
en el apartado 3, sus reglas y sus consecuencias.

5. La Administracidon de la Generalitat y las organizaciones de su sector publico
tendran permanentemente publicados y actualizados modelos de
declaraciones responsables y de comunicacién previa, que en todo caso se
podran presentar por medios electrénicos.
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Articulo 7. Normalizacion de documentos de solicitud

Las solicitudes dirigidas a la administracién de la Generalitat y su sector publico serdn
normalizadas por los respectivos organos mediante la confeccién de los
correspondientes modelos, que se ajustaran a lo previsto en el Manual de
Normalizaciéon de Formularios, que serd aprobado mediante Orden de la Conselleria
competente en esta materia. En los citados modelos figuraran, como minimo, los
siguientes apartados:

1. Identificacién de la solicitud.

2. Datos de identificacién de la persona solicitante y, en su caso, de quien lo
represente.

3. ldentificacion del medio preferente o del lugar que se sefiale a los efectos de
notificaciones.

4. Datos concretos sobre el contenido de la solicitud, asi como los motivos o
razonamientos en que se fundamente.

5. Relacidn, en su caso, de los datos necesarios o de los documentos requeridos
por la normativa vigente para acceder a la solicitud, a fin de que la persona
interesada cumplimente aquellos que le afecten, sin perjuicio de que pueda
aportar los que, adicionalmente, considere conveniente.

6. Autorizacién o denegacién, expresas, al oérgano gestor para que la
administracion lleve a cabo, directamente y en nombre de la persona
solicitante, la comprobacidn de los datos necesarios para tramitar su solicitud
gue estuvieren en poder de las Administraciones publicas.

7. Referencias al tratamiento confidencial por parte de la administracion de los
datos de caracter personal contenidos en la solicitud, asi como los derechos
gue asisten a la persona solicitante, en cumplimiento de lo dispuestos por la
Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal.

8. Fechay espacio para su firma por la persona interesada.

9. Organo al que va dirigida la solicitud.

10.Aquellos otros datos que el érgano gestor del procedimiento estime necesario
consignar en la solicitud. Con independencia de los modelos existentes, se
podran formular las solicitudes mediante escrito de formato libre, en el que
habran de constar los datos exigidos por la normativa vigente en cada caso, sin
perjuicio de lo dispuesto en el articulo 71 de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Articulo 8. Comunicacion de datos

A los efectos previstos en los articulos anteriores, y por lo que respecta,
exclusivamente, al ambito de la Generalitat, los distintos departamentos requeriran y
facilitaran, preferentemente por medios electrénicos, los datos que afecten a los
interesados y que sean necesarios para tramitar los procedimientos administrativos en
los que tengan esta condicién.
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Del mismo modo, se promoverd que la gestiéon de los procedimientos internos, asi
como las comunicaciones entre departamentos, especialmente en lo que se refiera a la
peticion y emision de informes, dictdmenes o alegaciones, se realicen por medios
electronicos. Por lo que se refiere a las comunicaciones con otras Administraciones
Publicas, se estara a lo establecido o lo que se pueda establecer en cada caso al
instrumentar las relaciones bilaterales entre las Administraciones intervinientes.

Articulo 9. Catalogo de Procedimientos Administrativos

Se crea el Catdlogo de Procedimientos Administrativos de la Generalitat y su sector
publico, en el que se incluirdan todos los procedimientos administrativos de caracter
externos, es decir, los que vayan dirigidos a las empresas y a las personas fisicas, que
tramiten todas las unidades comprendidas en el dmbito de aplicacién de este decreto.
El catdlogo sera accesible para la ciudadania a través de la pagina web de la Generalitat
y estard adscrito al érgano directivo que tenga encomendadas las competencias en
materia de atencion al ciudadano.

Articulo 10. Servicios de interoperabilidad

1. Por interoperabilidad se entiende la capacidad de los sistemas de
informacién, y por ello de los procedimientos a los que éstos dan
soporte, de compartir datos y posibilitar el intercambio de informacion
y conocimiento entre ellos.

2. Para facilitar el flujo de los datos y simplificar la gestion de los
procedimientos, la Conselleria competente en materia de
modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos elaborara
un Catalogo de Servicios de Interoperabilidad, que se incluira en la
plataforma de interoperabilidad existente en la pagina web de Ia
Generalitat.

3. El departamento de la informacién suministrada establecera para cada
servicio del Catdlogo, ajustando la informacién a cada caso,.

4. El Catalogo de Servicios de Interoperabilidad debera ser confeccionado
en un plazo maximo de seis meses, contados desde la entrada en vigor
del presente Decreto.

CAPITULO NI
La sede electrdnica de la Generalitat
Articulo 11. Creacion y caracteristicas de la sede electrénica de la Generalitat

Se crea la sede electrdnica de la Generalitat, que tiene las siguientes
Caracteristicas:

1. Su ambito de aplicacion comprenderd a la administracion de la
Generalitat y estard accesible a la ciudadania de manera permanente y
gratuita.
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2. La sede electrénica identifica a la Generalitat cuando se relacione por
medios electrénicos con los ciudadanos y con otras administraciones
publicas. A través de esta sede se realizaran las actuaciones,
procedimientos y servicios que requieran la identificacion de la
Generalitat en sus relaciones con los ciudadanos y con otras
administraciones publicas por medios electrénicos, asi como aquellos
otros servicios electrénicos respecto de los que se decida su inclusion
en la Sede por razones de eficacia, eficiencia y calidad en la prestacién
de los servicios publicos.

3. La sede electrénica de la Generalitat se encuentra en la direccidon
electrdnica: https://sede.gva.es.

4. Lasede electrénica es de titularidad de la Generalitat.

5. La gestidon de la sede se llevard a cabo con arreglo a competencias en
gestion tecnoldgica le correspondera a la consellereria y gestion de
contenidos a cada conselleria,

6. Los canales de acceso a los servicios disponibles en la sede son los
siguientes:

a) El acceso electronico se hard directamente a través de
internet y en la direccidn electrénica indicada.

b) El acceso a través de atencién presencial se efectuara en las
oficinas PROP de atencién al publico, de la Generalitat, por
medio de los sistemas de atencidon existentes en dichas
oficinas.

c) Elacceso en el caso de atencion telefénica se hara a través del
teléfono 012 de atencién al ciudadano.

d) Otros que pudieran habilitarse en el futuro, como la television
interactiva denominada Televisiéon Digital Terrestre (TDT).

7. La sede electronica de la Generalitat, asi como la informacion,
contenidos y servicios que ofrezca, deberda cumplir con las normas
reguladoras de la accesibilidad recogidas en el Real Decreto 1494/2007,
de 12 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento sobre las
condiciones basicas para el acceso de las personas con discapacidad a
las tecnologias, productos y servicios relacionados con la sociedad de la
informacién y medios de comunicacion social, y normas concordantes.

8. Los contenidos publicados en la sede electrénica de la Generalitat
responderan a los criterios de seguridad e interoperabilidad que se
derivan de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los servicios publicos, y sus normas de desarrollo y
complementarias.

9. La sede electrdnica de la Generalitat deberd hacer posible el acceso en
valenciano y castellano a sus contenidos y servicios, salvo que procedan
de sedes electrénicas externas y éstas no tenga la obligaciéon de
ofrecerlo en ambos idiomas.

Articulo 12. Contenidos de la sede electrdnica de la Generalitat
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Los contenidos o servicios minimos son los siguientes:

1. Identificacion de la sede, asi como del drgano titular y de los
responsables de la gestidn de los contenidos puestos a disposicién.

2. Informacién necesaria y actualizada para la correcta utilizaciéon de la
sede, incluyendo el mapa de la sede electrdnica, asi como la relacionada
con la propiedad intelectual.

3. Sistema de verificacion del certificado de la sede, que estard accesible
de forma libre y gratuita. Esta verificacién se realizard utilizando los
sistemas proporcionados por la Agencia de Tecnologia y Certificacidon
Electrénica (en adelante ACCV), que incluyen la Lista de Certificados
Revocados (CRL’s) y el Servicio de Verificacion de Estado del Certificado
online (OCSP).

4. Servicios de asesoramiento electréonico al usuario para la correcta
utilizacién de la sede electrénica de la Generalitat.

5. Relacion de sistemas de firma electrénica admitidos y utilizados en la
sede:

a) La sede electrdnica se identifica mediante un Certificado de Sede
Electronica emitido por la ACCV. Este certificado identifica al
sitio web y su vinculacién con la administracién publica titular
del mismo, y garantiza la privacidad de las comunicaciones,
cifrando la informacién intercambiada entre el usuario de la
sede y la propia sede electrénica

b) El Registro Electrénico se identifica mediante un Certificado de
Sello de Organo emitido por la ACCV, que identifica la aplicacién
de Registro Electrdnico y es capaz de realizar firma electrénica
del acuse de recibo de entrada y salida de documentos a través
de dicho Registro.

c) Las personas fisicas y juridicas se identificaran, en su relacién con
la sede electrénica, mediante un certificado digital admitido y
reconocido, como son:

o 19. Certificado digital del DNI electrénico.

o 29 Certificado reconocido de ciudadano expedido
por la ACCV.

o 39. Certificado reconocido de entidad expedido
por la ACCV.

o 49, Certificados de empleado publico expedidos
por la ACCV.

o 59. Otros certificados reconocidos expedidos por
otros prestadores de Servicios de Certificacion,
integrados en la Plataforma de Validacion de la
ACCV, y cuya verificacion sea libre y gratuita.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera
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Los expedientes administrativos iniciados con anterioridad a la entrada en vigor del
presente decreto se regiran por la normativa aplicable en el momento de su inicio.

Segunda

En los procedimientos en los que las fotocopias de documentacidn acreditativa de la
identidad, remitidas en sobres cerrados, deban ser comprobadas o cotejadas en actos
formales o publicos de apertura de dichos sobres, se seguird requiriendo la aportacién
de las mismas fotocopias en tanto no se habiliten los medios que permitan su
comprobacién o verificacion en dichos actos.

DISPOSICION DEROGATORIA
Unica

Quedan derogadas las disposiciones de igual o inferior rango en lo
gue se opongan a lo dispuesto en el presente Decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Modificacion del Decreto 98/2005, de 20 de mayo, del Consell, por el que se
regula un registro de representantes de caracter voluntario ante la Generalitat para la
realizacion de tramites por via telematica

1. Se modifica el apartado 1 del articulo 4, que queda redactado con el siguiente
tenor literal:

«Articulo 4. Registro de la representacién y efectos

1. La representacidon de personas fisicas o juridicas se incorporara a un registro
dependiente de la Generalitat, que dard informacidn de su existencia y de su
vigencia o duracién temporal a aquellos instructores de cada procedimiento
gue soliciten la informacién con consentimiento del interesado, y cuya
dependencia funcional es la Agencia de Tecnologia y Certificacidén Electrénica.»

2. Se modifica el apartado 3 del articulo 10, que queda redactado con el siguiente
tenor literal:

«Articulo 10 La Agencia de Tecnologia y Certificacion Electrénica serd la autoridad
administrativa  competente para ordenar la pérdida de vigencia de Ia
representacion, asi como su notificacion al interesado.»

Segunda. Obligatoriedad de la tramitacién electrdnica

Las consellerias podran establecer la obligatoriedad de comunicarse con ellas
exclusivamente por medios electrénicos cuando los interesados en los procedimientos
se correspondan con personas juridicas o colectivos de personas fisicas que, por razén
de su capacidad econdmica o técnica, dedicaciéon profesional u otros motivos
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acreditados, tengan garantizado el acceso y disponibilidad de los medios tecnolégicos
precisos.

Tercera. Autorizacidn para el desarrollo del decreto

Se autoriza a la persona que ostente la titularidad de la Conselleria de Justicia y
Administraciones Publicas para la aprobacién de las disposiciones necesarias para el
desarrollo y ejecucién de lo dispuesto en este decreto en aquellas materias que tengan
caracter horizontal, es decir, que afecten a aspectos comunes a los distintos
departamentos, y en las que sean propias de las competencias que dicha Conselleria
tenga reglamentariamente asignadas.

Cuarta. Entrada en vigor

Este decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Diari Oficial de
la Comunitat Valenciana.

Valencia, 8 de octubre de 2010

El president de la Generalitat,
FRANCISCO CAMPS ORTIZ

La consellera de Justicia y Administraciones Publicas,
PAULA SANCHEZ DE LEON GUARDIOLA
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