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PROLOGO

El presente Trabajo Fin de Carrera que ahora se presenta, pone fin a una etapa
en que el autor ha realizado un suefio, el de realizar una carrera universitaria.
Empezé a trabajar joven por circunstancias de la vida, mas tarde, en el afo
1992, aprobd la oposicion de Auxiliar Administrativo de la Generalitat
Valenciana y, posteriormente, aprobo la promocion interna a Administrativo. En
el transcurso de este tiempo, siempre le atrajo la idea de realizar una carrera
universitaria que tuviera que ver con su trabajo y, claro, esta Diplomatura de
Gestion y Administracién Publica era la idénea.

Pero el camino no ha sido facil, ha requerido mucho esfuerzo pues trabajando y
con dos niflas se requiere una gran dosis de sacrificio. Antes de empezar los
estudios tuvo que realizar la prueba de acceso para mayores de 25 afios pues
contaba con el Bachiller pero no con el COU y selectivo, ademas con nota pues
en aquel momento la nota de corte estaba por encima del 7. Luego, los tres
afios de la diplomatura se realizaron muy satisfactoriamente al no haber
suspendido ninguna asignatura y haber obtenido al final un 8,7 de nota media
ponderada. Pero repito que esto no fue facil, requiri6 mucho esfuerzo y
perseverancia. A mediados del segundo curso tuvo que sufrir la experiencia
mas dolorosa de su vida, un divorcio contencioso en el que al final consiguio la
custodia compartida de sus dos nifias de 4 y 6 afios, pero que le exigi6 mucho
esfuerzo y templanza para rehacer su vida y no abandonar los estudios. La
situacion se salvo con el apoyo de inmejorables amigos que le ayudaron en el
cuidado de las nifias cuando tuvo que asistir a las practicas que eran
obligatorias y, en otros casos, con el apoyo de compafieros de clase que le
ponian al corriente cuando no podia asistir. Desde aqui su mas sincero
agradecimiento a Victor, Magda y David, José y Charo y a su compafiero y
amigo en la carrera Marcelino Garcia, sin la ayuda de todos ellos dificiimente
hubiera finalizado los estudios.

Al final, afirma el autor, el trabajo y la perseverancia tienen sus frutos. No solo
finalizé los estudios sino que lo hizo con excelencia puesto que a principios del
presente afo fue galardonado en el certamen de "Premios a los Alumnos de
Segundo Curso con Mejor Expediente" convocado por la Universidad
Politécnica de Valencia, un premio que si en una situacion normal puede llenar
de alegria, en la suya personal le hizo estremecer el alma por el
reconocimiento a todo el esfuerzo realizado.

Este trabajo esta dedicado a su familia, a sus padres que le han apoyado en
todo momento, a su hermana que siempre ha estado preocupandose por él vy,
en especial, a sus hijas, sin las cuales nada tendria sentido.

A Paulay Laia.
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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO

Con este Trabajo Fin de Carrera (en adelante TFC) se pretende aplicar los
conocimientos adquiridos en la Diplomatura de Gestion y Administracion
Publica (en adelante GAP), tanto tedricos como précticos, a un caso real en el
ambito de una Administracion Publica. Asi, partiendo también de la experiencia
del autor como empleado de la Generalitat Valenciana desde 1992 y con
destino en el Edificio PROP-I desde 1996, se han aplicado estos conocimientos
adquiridos a analizar y proponer mejoras para el funcionamiento del Edificio
PROP-I, que supongan una mejor gestion de los recursos publicos y una mejor
calidad en la atencion a los ciudadanos.

De este modo, en el Capitulo 1, denominado "Introduccién” se ha descrito el
objeto y objetivos del trabajo, la metodologia y plan de trabajo que se ha
llevado a cabo, una breve descripcidn de los servicios y unidades que prestan
sus servicios en el Edificio PROP-I y, por ultimo, se han justificado las
asignaturas que han sido de utilidad en la elaboracién del TFC.

En cuanto al Capitulo 2, denominado "Marco de referencia”, se ha descrito el
marco normativo en el que se desarrolla la actividad de la Generalitat
Valenciana: su estructura organizativa, las Oficinas PROP, los recursos
humanos, el Presupuesto, las nuevas tecnologias y, mas en concreto, los
servicios y unidades objeto de estudio. Este marco de referencia es de gran
ayuda para entender la estructura, normativa y situacién actual de los érganos
afectados por el presente TFC. También se estudia en este capitulo las Cartas
de Servicios en la Generalitat Valenciana, en concreto, la Carta de servicios del
sistema de informacion general de las oficinas PROP, su normativa, su
aplicacién, como se elaboran, todo ello en vias a desarrollar una carta de
servicios como posible mejora.

Ya en el Capitulo 3, denominado "Situacion actual", se ha descrito la
organizacién y funcionamiento en la actualidad del Edificio PROP-I, como
funcionan los distintos servicios territoriales que lo integran, los distintos puntos
de informacion al ciudadano, los registros de entrada, la recepcion al
ciudadano, etc. En concreto, en este capitulo se ha detallado la situacion actual
de la atencion al ciudadano en el edificio administrativo PROP-I, la
organizaciéon y funcionamiento de las unidades administrativas y los servicios
que estas prestan. Se han sefalado las carencias y deficiencias que se
observan en la actualidad como punto de referencia para la posible mejora que
se sefalard en el siguiente capitulo. También se ha analizado, como no, el
funcionamiento actual de la gerencia del edificio, las funciones que tiene
asignadas y las que realmente puede realizar. Se han expuesto las estadisticas
de las atenciones que se prestan con relacién al proyecto PROP, tanto por
canal (presencial, telefonico, Internet) como por afio o por oficina PROP. Por
altimo, también se ha analizado en este capitulo el impacto de la actual crisis

[11]




PROPUESTA DE REDISENO DE LAS COMPETENCIAS FUNCIONALES DEL DIRECTOR-COORDINADOR
EDIFICIOS PROP VALENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA

econdmica, el efecto negativo de los recortes salariales en la motivacion de los
empleados publicos y en la implantacion de mejoras.

En el capitulo 4, relativo a la "Propuesta de actuacion”, se han sefalado los
objetivos que se pretenden alcanzar, la justificacion de la propuestay, junto con
la propuesta principal de este TFC, unas posibles mejoras a las que se da un
tratamiento descriptivo mas superficial por ser complementarias de la mejora
principal, puesto que sin la mejora principal dificilmente podran acometerse las
complementarias.

La propuesta principal esta orientada a dotar de las competencias funcionales
necesarias al actual puesto de Director del Edificio PROP-I y la forma de
llevarla a cabo es con la confeccion de un Reglamento de las oficinas PROP,
que adoptaria la forma de Decreto del Consell, que regule claramente y con
efectos vinculantes las funciones del Director de una oficina PROP.

Con esta mejora el Director podria asegurar el correcto funcionamiento no solo
de los equipos e instalaciones, sino también de la atencion al ciudadano.
También se podria coordinar con los responsables de los departamentos
ocupantes del edificio las cuestiones comunes, pero con la responsabilidad
dltima de quien esta llamado a la gestién y representacion de la oficina PROP.
Deberia no solo consolidar sino también controlar el Sistema de Gestion de
Esperas para de este modo poder contar con indicadores de la atencion. Esta
mejora permitiria promover la implantacion de iniciativas de modernizacion,
registro Unico, seguimiento y gestion de expedientes, normalizacién y
transmision electronica de documentos o dinamizacion de los grupos de
calidad.

Respecto a las posibles mejoras que se derivarian de la mejora principal, éstas
se podrian agrupar segun la fase en que se implantarian de la siguiente forma:

FASE 1: Mejoras organizativas

Mejora 1 - Dotar de presencia de todos los servicios en planta baja.
Mejora 2 - Unificar la informacion y registro de cada servicio territorial.
Mejora 3 - Horarios unificados de todos los servicios.

FASE 2: Mejoras que implican al Servicio Informéatico

Mejora 4 - Implantacién de un sistema de cobro de tasas.
Mejora 5 - Implantacién de un sistema de cita previa.
Mejora 6 - Implantacién de un registro telematico.

FASE 3: Mejora para el control de la calidad

Mejora 7 - Obtencion de la Carta de Servicios para la Oficina PROP-I.
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También en el Capitulo 4 se ha sefialado la posibilidad de extender las mejoras
propuestas a otras Oficinas PROP, opcidbn muy interesante pues abarataria
mas si cabe el proyecto, dado que existen 24 oficinas PROP, mas las que
pudieran crearse, que podrian beneficiarse del presente trabajo.

En cuanto al Presupuesto de la mejora principal, no es necesario contratar un
servicio externo, y el coste es minimo. No obstante, para tener en cuenta el
trabajo realizado con el presente proyecto se ha calculado el tiempo dedicado
como el de un empleado publico graduado en GAP. Del mismo modo y para las
mejoras que implican la participacion del Servicio Informatico, se ha calculado
el tiempo utilizado por un empleado publico licenciado en Informética.

También en la propuesta de actuacion se plantea su viabilidad no encontrando
inconvenientes en su ejecucion y si ventajas como mas calidad en la atencion
al ciudadano, ahorro de tiempo y dinero para la Administracién, autogestion de
las oficinas PROP, uniformidad en la atencion que se presta en la oficina, etc.

Por otra parte, la gestion del proyecto se ha detallado, tanto para la mejora
principal como para las complementarias, mediante Diagramas de Gantt que
incluyen las hojas de tareas que sefialan los plazos y periodos de implantacion.

En cuanto a la forma de evaluar y realizar el seguimiento de las mejoras
propuestas, se ha optado por realizarla a través del seguimiento del grado de
cumplimiento de los estandares establecidos en la Carta de Servicios de la
Oficina PROP-I que se propone dentro de las mejoras complementarias.

Por ultimo, en el capitulo 5, el de “Conclusiones”, se citan las conclusiones
generales a las que se ha llegado tras la redaccién del trabajo, la viabilidad del
proyecto junto con las ventajas que tendria su implantacion. Como punto
importante se adjunta como anexo al presente TFC el modelo de Reglamento
Orgénico y Funcional de las Oficinas PROP de la Comunidad Valenciana.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1) OBJETO DEL TRABAJO.

El objeto del presente trabajo es aplicar los conocimientos adquiridos en la
Diplomatura de Gestion y Administracion Publica, tanto tedricos como
practicos, aplicandolos a un caso real en el ambito de una Administracion
Publica. Para ello, el que suscribe, como trabajador de la Generalitat
Valenciana desde 1992 y con destino en el Edificio PROP-I desde 1996,
intentara aplicar los conocimientos que ha adquirido para mejorar la gestion v,
por ende, la atencion al ciudadano en el edificio administrativo en el que presta
SUS Servicios.

1.2) OBJETIVOS DEL TRABA]O.

En primer lugar, analizar la situacion actual en el funcionamiento de las
distintas unidades y la atencion al ciudadano prestada, asi como el impacto de
la actual crisis econémica.

Una vez realizado este andlisis, presentar una serie de posibilidades de mejora
acorde con los conocimientos adquiridos, que propicien una mejor gestion de
los recursos publicos y una mejor calidad en la atencién a los ciudadanos.

Ademas de describir estas posibles mejoras, presentar una Propuesta de
mejora principal basada en el aumento de competencias del puesto de Director
del Edificio PROP-I, mejora esta que se tratard& mas profundamente para
justificar su importancia. El aumento de competencias que se propondra
propiciard que el Director pueda operar como un verdadero gestor publico de
acuerdo con los conocimientos adquiridos en la Diplomatura y, de este modo,
gestionar mejor los recursos tanto materiales como humanos y mantener, y
mejorar si cabe, la atencion prestada a los ciudadanos

1.3) BREVE DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS Y UNIDADES OBJETO
DE ESTUDIO.

El Edificio PROP-I de la Generalitat Valenciana presenta cierta complejidad en
su gestion dado que el mismo alberga distintos servicios territoriales
pertenecientes a distintas Consellerias, una Direccion del edificio y un
Negociado de Atencion al Ciudadano, que dependen de la Subdireccion
General de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspecciéon de Servicios, y un
servicio desarrollado por una empresa privada que se ocupa de la recepcion de
los ciudadanos y de la informacion general. Asi pues, los servicios y unidades
gue realizan sus funciones hacia los ciudadanos en el Edificio PROP-I son:

» El Servicio Territorial de Vivienda y Proyectos Urbanos
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El Servicio Territorial de Urbanismo

El Servicio Territorial de Carreteras

El Servicio Territorial de Transportes

El Servicio Territorial de Medio Ambiente

El Servicio Territorial de Industria

El Servicio Territorial de Energia

El Servicio Territorial de Comercio y Consumo

La Direccion Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentacién y Agua
El Negociado de Atencion al Ciudadano

El Director del Edificio

Y el servicio externo (empresa privada) que presta el servicio de
recepcion e informacién general.

VvV V V VY V V V V VYV VYV V

1.4) METODOLOGIA Y PLAN DE TRABAJO.

Metodologia técnica

Para la realizacion de este Trabajo Fin de Carrera (en adelante, TFC) se ha
seguido una metodologia estructurada en cinco grandes fases que se
relacionan a continuacion:

1.- Introduccién: 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

2.- Estudio del marco de referencia: 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.

3.- Estudio de la situacion actual: Se detalla la situacion actual de la atencién al
ciudadano en el Edificio PROP-I, las unidades administrativas, su organizacion
y funcionamiento, los servicios que se prestan. Asi mismo, se analizara la
situacion actual respecto al puesto de Director del edificio, sus funciones y
competencias actuales.

4.- Propuesta de mejora: Por una parte, se esbozan algunas posibles mejoras
que se describen superficialmente y que necesitarian de un disefio mas
profundo para su implementacion. Por otra parte, se disefia una mejora
seleccionada como prioritaria consistente en dotar de las competencias
funcionales necesarias al actual puesto de Director del edificio para que pase a
ser un verdadero gestor publico, responsable no solo del mantenimiento del
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edificio sino también del funcionamiento eficaz y eficiente de los servicios que
en él se prestan.

5.- Conclusiones: Se sintetiza el trabajo marcando el énfasis en la situacion
actual y la Propuesta de mejora.

Metodologia de TFC académico

En este TFC se ha seguido la normativa del TFC de la titulacion de Diplomado
en Gestion y Administracion Puablica de la Facultad de Administracion y
Direccion de Empresas y, en concreto, la ultima modificacion de la Comision
Permanente de fecha 20/10/2011.

Tal como sefiala esta normativa, se ha realizado el TFC individualmente, sobre
un tema previamente aceptado por la Comision Coordinadora de TFC (en
adelante CCTFC). También se cumple que el TFC cuenta con un indice
numerado y que contiene al menos los apartados siguientes:

1. Introduccion
1. Resumen
2. Objeto del TFC y justificacion de las asignaturas relacionadas
3. Objetivos

2. Antecedentes (situacion actual)

3. Desarrollo (metodologia y resultados)

4. Propuestas de actuacion y/o conclusiones

Bibliografia

Metodologia de estructura documental.

Se ha seguido la norma UNE 157001/2002 de criterios generales para la
elaboracién de proyectos, asi como la norma UNE 157601/2007 de criterios
generales para la elaboracion de proyectos de actividades. De acuerdo con
esta Ultima norma, el proyecto de actividad debe constar, en general, de los
siguientes documentos basicos: indice General, Memoria, Anexos, Planos vy,
cuando proceda, Presupuesto, Pliego de Condiciones y Estudios con Entidad
Propia; documentos que se han tenido en cuenta en el presente TFC a
excepcion del Pliego de Condiciones.

Conforme a la norma UNE 157601, el Pliego de Condiciones tiene como mision
establecer, en aquellos casos que sea necesario, las condiciones técnicas,
econdémicas y administrativas para que la actividad objeto del proyecto pueda
desarrollarse en las condiciones especificadas, evitando posibles
interpretaciones diferentes de las deseadas. Asi pues, por no considerarlo
necesario es por lo que no se acompana a este TFC el Pliego de Condiciones
gue si se citd en la propuesta inicial aprobada por la CCTFC.
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Plan de Trabajo y sus etapas.

El plan de trabajo consiste en analizar y describir el funcionamiento del edificio
administrativo PROP-I con relacion a la atencion al ciudadano; se detalla su
estructura y organizacion, los servicios que lo integran y los servicios que se
prestan al ciudadano. Mas tarde se presenta una propuesta de mejora que dote
de mayor eficacia y eficiencia en la atencion al ciudadano, se estudia su posible
implantacion, su coste y posible viabilidad.

En la realizacion de este plan de trabajo se distinguen tres etapas:

En primer lugar, se relaciona la base normativa para comprender y conocer el
funcionamiento del Edificio PROP I, sus responsabilidades, competencias,
estructura organizativa, funciones y los recursos humanos de los que consta.

En segundo lugar, se continua con una descripcion de la situacion actual del
funcionamiento y de los recursos humanos, asi como de los servicios al
ciudadano que presta una oficina PROP y en concreto, el edificio administrativo
PROP-I ubicado en la C/ Gregorio Gea, n° 27, de Valencia.

En tercer lugar se desarrolla la Propuesta de mejora, se proponen una serie de
mejoras generales, a las que se dara un tratamiento descriptivo mas superficial,
y una propuesta de mejora mas concreta orientada a dotar de las competencias
funcionales necesarias al actual puesto de Gerente o Director del edificio.

1.5) JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS CON EL
TFC.

Informacién y documentacion administrativa, informéatica basica.

Para la realizacion de todo el TFC ha sido fundamental los conocimientos
adquiridos en esta asignatura respecto a la tecnologia informatica y los
paquetes de software tales como Word, Excel, etc., sin olvidar el conocimiento
de otros programas de software libre como el Calc y el Write, que han ampliado
las posibilidades y la capacidad de exposicion del presente trabajo.

Informacién y documentacioén administrativa | v Il.

Al igual que en la asignatura anterior, en estas se siguieron ampliando los
conocimientos informaticos que han facilitado la presentacion de este TFC.
Ademas, esta asignatura ha proporcionado una base conceptual en cuanto a
documentos y sus soportes, tipologia documental e instituciones documentales,
sistemas y fuentes y acceso a la informacién administrativa.
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Derecho Constitucional |I.

El conocimiento de esta asignatura ha permitido situar la Generalitat
Valenciana, administracion publica en que se desarrolla este TFC, en el marco
de la Constitucion. Por otra parte, también ha permitido adquirir cierta destreza
en la utilizacidon de tecnicismos juridicos.

Derecho Constitucional Il.

Continuando con los conocimientos adquiridos en Derecho Constitucional I,
destacan en esta asignatura los conocimientos relativos al modelo de Estado
comunitario autonémico respecto al presente trabajo y los conocimientos
relativos al Derecho europeo por su relacion con el derecho interno.

Estructuras politicas/Formas politicas.

La finalidad de esta asignatura fue entender en profundidad las formulas de
organizaciéon politica y la funcion democratica de los partidos politicos, asi
como las formulas de representacién politica y el sistema politico espafiol,
conocimientos que han servicio para describir los servicios y unidades objeto
del presente trabajo.

Estructuras politicas/Administraciones Publicas.

Al igual que la anterior, esta asignatura ha servido para describir los servicios y
unidades objeto de estudio. En esta asignatura se estudio la burocracia, los
principios de organizacion, accion y funcionamiento de las Administraciones
Plblicas, los distintos tipos de administraciones publicas espafolas y la
evolucion de las politicas publicas, conocimientos todos ellos que han ayudado
en la confeccion de la Introduccion del capitulo 1 y en el Marco de referencia
del capitulo 2.

Derecho Administrativo |.

En esta asignatura se estudié el ordenamiento juridico-administrativo y sus
fuentes especificas, los agentes publicos y la posicidn juridica de la
Administracién, conocimientos que han ayudado a analizar y describir la
situacion actual del objeto de estudio del presente proyecto.

Derecho Administrativo |l.

Al igual que en la anterior, en esta asignatura se continud con el estudio de la
Ley 30/92 de Procedimiento Administrativo, haciendo hincapié en la posicion
juridica del ciudadano, su tutela jurisdiccional y la jurisdiccion contencioso-
administrativa. Todos estos conocimientos han servido no solo para describir la
situacion actual sino también para describir la situacion deseable respecto a la
atencion a los ciudadanos que se describe en el TFC.
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Gestion Administrativa |.

Esta asignatura ha ayudado a comprender los distintos modelos de gestion y
su evolucién en el tiempo, a aplicar estos conocimientos para contribuir a la
mejora de la gestion publica y la calidad de los servicios publicos, a analizar el
impacto del "cambio” en la Cultura Organizacional de la Administracion Publica,
a analizar y reflexionar sobre las distintas formas y niveles de gestidén en la
Administracion Publica, a interpretar y conocer semejanzas y diferencias entre
la gestion publica y privada y, por ultimo, al aprendizaje de habilidades para
adoptar decisiones en diferentes situaciones y poder resolver posibles
conflictos. Todos estos conocimientos han facilitado el andlisis de la situacion
actual en la organizacion y funcionamiento del edificio administrativo PROP |y
han ayudado a determinar las propuestas de mejora que en mayor medida
aumentaran la calidad del servicio.

Gestion Administrativa Il.

En esta asignhatura se aprende a aplicar algunos métodos, técnicas,
procedimientos, y herramientas béasicas de Gestion de servicios publicos, y de
Administracion y Gestion de personal en Organizaciones Publicas,
conocimientos que se afianzan en los trabajos practicos de la asignatura y que
han resultado fundamentales en la elaboracion del presente TFC.

Gestion Administrativa lll.

Del mismo modo que la asignatura anterior, esta asignatura me ha permitido
aprender ciertos métodos, técnicas, procedimientos y herramientas basicas que
me han facilitado la elaboracion del TFC. Tanto Gestion Administrativa Il como
la Il han sido las asignaturas que mas han introducido en la ardua realizacion
del TFC y que méas documentacion han facilitado al respecto.

Gestidn de calidad.

En esta asignatura se estudié la politica de calidad en las Administraciones
Publicas, el ciudadano como cliente, la medicion de la satisfaccion del cliente,
la gestion de la insatisfaccidn y los sistemas de gestién de certificados por una
Norma; conocimientos muy Utiles en el presente trabajo en el que se busca
mejorar la calidad en la atencién al ciudadano y poder acreditar dicha calidad.

Direccién de organizaciones.

El estudio de esta asignatura ha capacitado para ocupar puestos de direccion
en los distintos niveles de la administracion publica y ha capacitado también,
entre otras cosas, para desarrollar habilidades y sensibilidades directivas que
se consideren basicas para la mejora de la gestion en los servicios publicos,
facilitar la comprension de la complejidad de la gestion publica, entender la
gestion publica como un servicio al ciudadano — cliente, analizar el Poder en
las organizaciones, a concentrar o delegar las facultades, a comprender la
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cadena de mando, etc. Todas estas habilidades se han tenido en cuenta en la
realizacion del TFC, maxime cuando la mejora propuesta gira en torno al
puesto de Director del Edificio PROP I, puesto de direccion que requiere de
todas las habilidades estudiadas.

Teoria Social | v II.

Esta asignatura se ha centrado en el estudio de los conceptos basicos del
analisis sociolégico para conocer y poder analizar aquellos elementos que
sustentan y bajo los cuales se organizan las sociedades. Los conocimientos
adquiridos en la asignatura han servido para comprender el desarrollo de la
sociedad en su conjunto y la evolucion de la misma en cuanto a las
necesidades de los ciudadanos que la conforman.

Estadistica | vy Il.

Ambas asignaturas han sido mas técnicas que el resto y el objetivo de estas ha
sido aprender a manejar datos para finalmente convertirlos en informacion de
relevancia. Su aprendizaje ha facilitado la comprension de las estadisticas e
indicadores de calidad que suelen ofrecerse para garantizar la calidad de los
servicios, asi como para operar con datos de investigacion cuantitativos y
cualitativos.

Sistema Econdmico y Financiero |, Il v Ill.

Estas asignaturas nos han introducido en los problemas basicos de la
economia y en el papel del sector Publico en los sistemas econdmicos de
mercado. Nos han introducido también en el analisis del sistema monetario
financiero espafol y en los problemas basicos de la economia espafiola en el
contexto de la Union Europea.

Los mercados de dinero y capitales se han convertido en pieza fundamental
para las Administraciones Publicas en la busqueda de fondos para dotar los
presupuestos anuales. Es necesario tener especialistas en dichos campos con
el fin de conseguir una financiacion adecuada y equilibrada, mas aun en la
situacion actual de crisis econdmica que sera analizada en el presente trabajo.

Marketing en el Sector Publico.

Con esta asignatura se han adquirido competencias relativas al conocimiento
de la filosofia del Marketing en las Instituciones Publicas y las herramientas
comerciales disponibles para satisfacer las necesidades y problemas de los
ciudadanos. Asimismo, también se han adquirido competencias relacionadas
con la investigacion y el analisis del mercado publico, con el objetivo de
desarrollar las fases de un Plan de Actuacion Publica.
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En este trabajo se desarrollan herramientas de marketing para poder hacer un
seguimiento de las medidas adoptadas, de su acogida por los ciudadanos
afectados y del grado de mejora aportado.

Gestion y Direccién de Recursos Humanos.

Esta asignatura nos ha formado en la problematica y el entorno de la Direccion
y Gestion de los Recursos Humanos en las Administraciones Publicas para
que, conociendo las distintas variables y peculiaridades del personal, poder
desarrollar estas funciones adoptando las decisiones mas adecuadas, teniendo
en cuenta el entorno y el marco donde se desarrollan.

Asi pues, esta asignatura resulta fundamental en la Propuesta de mejora que
se presentard en este trabajo relativa al redisefio de las competencias
funcionales del Director de los Edificios PROP | y PROP Il de la Generalitat
Valenciana.

1.6) EL TFC EN COMPARACION CON OTROS YA PRESENTADOS.

Para la elaboracion del presente TFC se han estudiado tres TFC propuestos
por el Director D. José Maria Torralba y que han sido los siguientes:

TABLA 1: TFCs estudiados a propuesta del Director del proyecto.

TITULO DEL TFC AUTOR

La Secciéon de Nominas de la Universitat de | M2 Carmen Asencio Jordan
Valéncia

Andlisis, disefio y desarrollo de un plan de mejora | Elena Martinez Tarin
de la Unidad de Gestion Econémica de los
centros de formacion, innovacion y recursos
educativos de la Comunidad Valenciana

El programa PROP de atencion al ciudadano de | Nuria Fortea Costa
la Generalitat Valenciana. Situacién actual y
propuesta de mejora.

Fuente: Elaboracién propia segun los TFC estudiados.

Respecto a la forma de los trabajos, todos tienen un Sumario en el que
incorporan: los Indices, el Resumen General del Trabajo, la Memoria (capitulos
1 a 5), la Bibliografia, el Presupuesto, el Pliego de Condiciones y los Anexos.

En cuanto a las diferencias que existen entre los tres TFC, en primer lugar
sefalar que dos tienen un apartado de agradecimientos y el otro, con el mismo
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significado, tiene un prélogo. También destaca en uno de los TFC un indice de
siglas y acrénimos, detalle que puede ser util como ayuda al lector.

Ademas, todos tienen un indice General o de Contenido pero uno de los TFC,
el de Nuria Fortea, distingue entre 4 capitulos, mientras que los otros dos TFC
estan compuestos por 5 capitulos. En concreto, la diferencia esta en que dos
TFC catalogan el capitulo 2 como Marco de Referencia. Asi pues, también se
he optado por incluir el Marco de Referencia como capitulo 2, afiadiéndolo asi
a la metodologia establecida en la normativa actual.

Respecto al Resumen general del trabajo, en todos los trabajos se plantea una
vision general del porqué del trabajo, del contenido del mismo, de su viabilidad
y de la documentacion que acompana.

Respecto a los Capitulos 1 a 4 (0 5, seguin casos), en todos los TFC estudiados
se siguen las pautas establecidas en la normativa respecto a los apartados que
deben especificarse y, aunque se ha leido cada TFC para conocer como
desarrolla cada apartado, no se va a entrar ahora a diferenciar cada TFC
puesto que se cree que cada desarrollo depende del tema analizado y lo
importante es que dicho desarrollo se cifia al apartado en el que se encuentra.

En cuanto a la bibliografia, todos los TFC estructuran la misma en distintos
apartados: libros, legislacion, revistas, paginas Web, trabajos fin de carrera,
apuntes, etc. Asi pues, he decidido realizarla igual para facilitar después la
lectura de la misma.

El presupuesto, mejor dicho, la forma de presentarlo, varia bastante de un TFC
a otro. En mi caso, he optado por realizarlo de acuerdo con la documentacion
de ayuda facilitada en la practica 4 de la asignatura de Gestion Administrativa
Il.

En general, la lectura de los tres TFC me ha ayudado a familiarizarme con el
tipo de trabajo a realizar, a conocer la forma practica de llevarlo a cabo, asi
como a comparar tres puntos de vista distintos de realizar un TFC. En concreto,
el trabajo mas cercano al tema que se ha desarrollado es el de Nuria Fortea,
exalumna de GAP y compafiera mia de Negociado desde 1996 hasta la
actualidad.

En este capitulo se ha sefalado el objeto y objetivos del trabajo, se han
descrito, aunque brevemente, los servicios y unidades objeto de estudio, se
han explicado la metodologia y plan de trabajo y también se han justificado las
asignaturas estudiadas en la diplomatura de GAP gque tienen relacion con el
trabajo. Por ultimo, se ha comparado el trabajo con los tres TFC ya
presentados e indicados por el Director del trabajo. A continuacion se va a
pasar al capitulo 2 en el que se describira el marco normativo en el que se
desarrolla la actividad de la Generalitat Valenciana y, en concreto, de la oficina
administrativa PROP-I.
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CAPITULO 2
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CAPITULO 2. MARCO DE REFERENCIA

2.1) LA GENERALITAT VALENCIANA.

La Generalidad de la Comunidad Valenciana (en valenciano, Generalitat) es el
conjunto de instituciones de autogobierno de la Comunidad Valenciana, en
Espana.

La Comunitat Valenciana surgié como consecuencia de la manifestacion de la
voluntad autondmica del pueblo de las provincias valencianas, después de la
etapa preautondmica, a la que accedio en virtud del Real Decreto-ley 10/1978,
de creacion del Consell del Pais Valenciano.

Aprobada la Constitucion Espafiola fue, en su marco, donde la tradicion
valenciana proveniente del histérico Reino de Valencia se encontré con la
concepcion moderna del Pais Valenciano y dio origen a la autonomia
valenciana, como integradora de las dos corrientes de opinidon que enmarcan
todo aquello que es valenciano en un concepto cultural propio en el estricto
marco geogréafico que alcanza.

El Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana, promulgado por Ley
Orgénica 5/1982, de primero de julio, fue fruto del consenso de las principales
fuerzas politicas valencianas que quisieron recuperar el autogobierno de
nuestro pueblo, haciendo uso del derecho a la autonomia que la Constitucion
Espafiola reconoce a toda nacionalidad. A pesar de que la via por la que el
pueblo valenciano accedi6 a la autonomia fue una via intermedia entre las de
los articulos 143 y 151 de la Constitucion, nuestro Estatuto ha garantizado,
como norma institucional basica de la Comunitat Valenciana, la recuperacion
del autogobierno del pueblo valenciano y sus instituciones, ejerciendo las
competencias asumidas dentro del marco constitucional, como corresponde a
su condicion de nacionalidad historica.

Es asumido por todos los valencianos que, desde que nuestro Estatuto se
aprobo, el desarrollo politico, econémico, cultural y social de la Comunitat
Valenciana ha generado un innegable progreso a todas las personas que en
ella residen. Gozar de un ordenamiento juridico propio, fruto de la importante
actividad legislativa de Les Corts y del ejercicio de la potestad reglamentaria
del Consell, ha generado un desarrollo institucional que ha permitido el
autogobierno y la afirmacién de su identidad.

Les Corts llevaron a cabo una reforma del Estatuto de Autonomia de la
Comunitat Valenciana mediante Ley Orgéanica 4/1991, de 13 de marzo, que
modificaba el articulo 12.4 y determinaba que la fecha para celebrar las
elecciones autondmicas seria el cuarto domingo de mayo. Hubo otra reforma
mediante Ley Organica 5/1994, de 24 de marzo, que supuso la inclusion de
una nueva disposicion adicional tercera que expresaba que todas las
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competencias atribuidas por el Estatuto quedaban incorporadas plenamente y
se asumian con caracter estatutario por la Generalitat Valenciana. Al mismo
tiempo se derogaron las disposiciones transitorias primera y segunda que
hacian referencia a la validacion competencial. También, al mismo tiempo, se
derog0d, mediante Ley Organica 12/1994, de 24 de marzo, aprobada en Les
Corts, y posteriormente en las Cortes Generales, la Ley Organica 12/1982, de
10 de agosto, de Transferencias a la Comunitat Valenciana de Competencias
en Materia de Titularidad Estatal, "LOTRAVA".

Con la Ley Organica 1/2006, de 10 de abril, de reforma de la ley organica
5/1982, de 1 de julio, de estatuto de Autonomia de la Comunidad Valenciana,
se pretendid realizar una reforma de mucho mas calado, una reforma
sustancial que permitiera disponer de un Estatuto que, dentro del marco
constitucional, estuviese equiparado al mas alto nivel. El objetivo fue incorporar
las nuevas competencias, acompafiadas de la financiacion adecuada, que
permitieran a nuestro autogobierno gozar de un techo competencial lo més alto
posible, tanto afladiendo en el Estatuto todas aquellas competencias asumidas
desde 1982 como aquellas otras emergentes. Entre las nuevas aportaciones, la
nueva reforma incorporé los derechos de los ciudadanos valencianos, la
promocién y defensa de éstos por los poderes publicos y la mencion expresa
de una serie de valores y derechos universales de las personas entre los que
destacan los derechos sociales, derechos de los ciudadanos ante la
administracion de justicia y otros derechos como los referidos a las nuevas
tecnologias, defensa de los consumidores y usuarios entre otros, incluso el
derecho al asociacionismo. Asimismo, el derecho al agua de calidad y al
aprovechamiento de los excedentes de otras cuencas de acuerdo con la
Constitucion y la legislacion estatal, derechos del sector agrario valenciano, de
la proteccion del medio ambiente y al desarrollo de politicas activas de
infraestructuras (Ley Organica 1; 2006; Preambulo).

2.2) ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA GENERALITAT
VALENCIANA

» Forman parte de la Generalitat Valenciana (Estatuto de autonomia de
la Comunidad Valenciana; 2006; articulo 20): Las Cortes Valencianas
(o Corts Valencianes, o simplemente Corts).

> El Presidente (o President).
» El Gobierno Valenciano (o Consell).

Son también instituciones de la Generalitat:
» La Sindicatura de Cuentas (o Sindicatura de Comptes).
» El Sindico de Agravios (o Sindic de Greuges).

» EIl Consejo Valenciano de Cultura (o Consell Valencia de Cultura).
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» La Academia Valenciana de la Lengua (o Académia Valenciana de la
Llengua).

» EI Consejo Juridico Consultivo de la Comunidad Valenciana (o
Consell Juridic Consultiu de la Comunitat Valenciana).

» ElI Comité Econdmico y Social de la Comunidad Valenciana (0
Comité Economic i Social).

El Consell es el 6rgano colegiado de gobierno de la Generalitat, que ostenta la
potestad ejecutiva y reglamentaria. En particular, dirige la Administracién, que
se encuentra bajo la autoridad de la Generalitat. Los miembros del Consell que
reciben el nombre de Consellers son designados por el President de la
Generalitat. Sus funciones, composicion, forma de nombramiento y de cese
son regulados por Ley de Les Corts. Las Consellerias actuales en la Comunitat
Valenciana son (Decreto 5; 2011; articulo 1):

» La Conselleria de Presidencia.

La Conselleria de Hacienda y Administracion Publica.

La Conselleria de Sanidad.

La Conselleria de Justicia y Bienestar Social.

La Conselleria de Turismo, Cultura y Deporte.

La Conselleria de Economia, Industria y Comercio.

La Conselleria de Educacion, Formacion y Empleo.

La Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente.

La Conselleria de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua.

vV V VvV ¥V VY V V VY V

La Conselleria de Gobernacion.

2.2.1) SERVICIOS CENTRALES Y TERRITORIALES.

Territorialmente, las Consellerias se organizan en servicios centrales y
servicios periféricos 'y, funcionalmente, en d&rganos superiores del
departamento, nivel directivo y nivel administrativo. Los servicios centrales
extienden su competencia a todo el ambito de la Comunitat Valenciana y las
direcciones territoriales al respectivo ambito provincial (Ley 5; 1983; articulo
74).

En el Edificio PROP-I, el que se va a analizar, se sitian diversos Servicios
Territoriales de distintas Consellerias y también un Negociado de Atencion al
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Ciudadano que depende de la Direccion del edificio y que, a su vez, depende la
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano e Inspeccién de Servicios que
se pasa a analizar a continuacion.

2.2.2) SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCION AL CIUDADANO,
CALIDAD E INSPECCION DE SERVICIOS (SGACCIS)

La Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccién de
Servicios, bajo la supervision del titular de la Secretaria Autonémica, dirige,
controla, coordina y supervisa la ejecucién de los proyectos, objetivos o
actividades que se le asignen, asi como los servicios y unidades
administrativas que se le adscriben (Decreto 119; 2011; articulo 34).

Para el cumplimiento de sus funciones, la Subdireccion General de Atencién al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios se estructura en los siguientes
servicios a los que corresponden las funciones que asimismo se indican:

- Servicio de Canales de Informacion, Calidad e Inspeccion de Servicios.

- Servicio de Coordinacion Administrativa de las Tecnologias de la
Informacién.

Servicio de Canales de Informacion, Calidad e Inspeccidon de Servicios.

» La coordinacion y gestion de las actividades de atencién al ciudadano en la
Generalitat, que integran la coordinacion del Sistema de Informacion al
Ciudadano y la direcciéon de los canales de atencion, tanto presenciales en
las oficinas PROP, como no presenciales: en la plataforma 012, en
terminales moviles, en la Web, asi como en los nuevos canales emergentes
gue proporcione la implantacién de las nuevas tecnologias.

» La coordinacién, homogeneizacién y validacion de la informacion que
contenga el Sistema de Informacion al Ciudadano de la Generalitat.

» 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
ambito de la administracién y las organizaciones de la Generalitat.

= La gestion y seguimiento de los planes y programas de modernizacion
administrativa, simplificacion administrativa y en materia de calidad de los
servicios publicos.

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

» 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.
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= La ejecucion de las funciones de control e inspeccion de los servicios
previstas en el Decreto 236/1997, de 9 de septiembre, del Consell, por el
gue se regula el ejercicio de la competencia de inspeccion general de los
servicios de la administracion valenciana.

Servicio de Coordinacion Administrativa de las Tecnologias de la Informacion.

= Supervision de los pliegos de prescripciones técnicas, estudio y preparacion
de las propuestas de los expedientes de contratacion, asi como la
elaboracién de las incidencias que se deriven de los contratos, en el ambito
de la Secretaria Autonémica.

» La gestibn de las propuestas de convenios, acuerdos y protocolos de
colaboracion de la Secretaria Autondmica.

» Gestionar las lineas de subvencion en materia de tecnologias de la
informacion.

» Estudios y andlisis de los asuntos relacionados con la gestion econémico-
presupuestaria de los distintos Programas presupuestarios de la Secretaria
Autondmica y la propuesta para su tramitacion a los 6rganos competentes.

= La coordinacion del Proyecto de Oficinas Integradas de Atencion al
Ciudadano en el &mbito territorial de la Comunitat Valenciana.

= Apoyo juridico a todas las actuaciones realizadas en el &mbito competencial
de la Secretaria Autonémica.

= Seguimiento de las normas que, en materia de tecnologias de la
informacion, sean promulgadas, a los efectos de su compilacién y difusion
entre los demdas Servicios de los distintos Organos directivos de la
Secretaria Autondémica.

» Prestar apoyo técnico y administrativo e informar al érgano superior y al
organo de nivel directivo, en las materias propias de su ambito
competencial, asi como cualquier otra funcidbn que por estos le sea
encomendada expresamente.

= La coordinacion general de las actuaciones administrativas cuya
competencia esta atribuida a la Secretaria Autonémica.

Con el proposito de ubicar a la Subdireccion General de Atencién al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios en su respectiva Conselleria, se
adjunta como ANEXO 1 el Organigrama de la Conselleria de Hacienda y
Administracion Publica. No obstante, se muestra a continuacion en la Figura 1
el detalle de este organigrama en lo que afecta a esta Subdireccion General.
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FIGURA 1: Organigrama especifico de la Subdireccién General de Atencion al Ciudadano, Calidad
e Inspeccién de Servicios.

CONSELLERIA DE HACIENDA Y
ADMINISTRACION PUBLICA

JOSE MANUEL VELA BARGUES

SECRETARIA AUTONOMICA DE
ADMINISTRACION PUBLICA

PEDRO JAVIER GARCIA RIBOT

SUBDIRECCION GEMERAL DE ATENCION
AL CIUDADAND, CALIDAD E INSPECCION
DE SERVICIOS

AMPARD MORA MARTI

SERVICI COORDINACION
ADMINISTRATIVA DE LAS
TECNOLOGIAS DE Lt INFORMACION

SERVICIO CANALES INFORMACION
CALICAD E INSPECCION DE SERVICIOS

FCO. JAVIER GIL HERREROS

ROSALIA ENGUIDANDS LOPEZ

Fuente: Elaboracion propia a partir del organigrama de la Conselleria de Hacienday
Administracion Publica

2.2.3) LAS OFICINAS PROP.

El sistema de informacion PROP consiste en una red de oficinas PROP
geograficamente distribuidas, para facilitar informacién sobre tramites o
procedimientos de la Generalitat y sobre empleo publico, desde la perspectiva
de una administracion eficiente orientada a los ciudadanos de la Comunitat
(Generalitat Valenciana; http://www.gva.es/valinicio/atencion ciudadano/ac_que es prop;
12/11/2012).

Las oficinas PROP prestan los siguientes servicios:

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

» Facilitan de forma gratuita impresos oficiales para iniciar o realizar tramites
o procedimientos de modo que éstos puedan completarse en una sola
visita.
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» 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, calculo del impuesto de
transmisiones de vehiculos.

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

= 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 autonémicas y, en su caso municipales, que se encuentren
ubicadas en la oficina.

= 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.

» Consulta del Diario Oficial de la Comunitat Valenciana (DOCV).
= Suscripcion al Servicio de Alertas.

2.3) LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA GENERALITAT VALENCIANA

La Generalitat de la Comunitat Valenciana viene, desde hace muchos afos,
trabajando de una forma activa en la modernizacion y mejora de la calidad de
sus servicios publicos, tratando con ello de atender y dar respuesta a las
mayores exigencias y demandas de los ciudadanos a los que sirve.

A través de sucesivos planes de modernizacion se han venido ejecutando
diferentes proyectos especificamente dirigidos a ese fin, entre los que destacé,
en su dia, el Proyecto Carta del Ciudadano cuyo soporte normativo queddé
recogido en el Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Consell, norma que
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 regulacion.

Este decreto, impulsado por la Conselleria de Justicia y Administraciones
Plblicas y en el marco del Plan de Modernizacion e Innovacion de la
Administracién Publica Valenciana, Gobernanza 2013, establece y aprueba los
instrumentos generales del sistema para la modernizacién y mejora de la
calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del
sector publico dependientes de la Generalitat. Entre estos instrumentos, en su
capitulo 1ll, se recogen y regulan las Cartas de Servicios que se configuran
como un instrumento clave para mejorar el nivel de calidad de los servicios
publicos a través de definir y difundir compromisos de calidad ante los

[34]



PROPUESTA DE REDISENO DE LAS COMPETENCIAS FUNCIONALES DEL DIRECTOR-COORDINADOR
EDIFICIOS PROP VALENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA

ciudadanos (Generalitat Valenciana; http://www.gva.es/CartasWeb/va/cartas_servicio_v.html;
12/11/2012).

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana (Decreto 191/2001, de 18
de diciembre, del Consell).

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana nace como un
complemento de los derechos que el ciudadano ya tiene garantizados por la
Constitucion 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 gestion del servicio v,
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 deben tener
aseguradas en sus relaciones con la Administracion de la Generalitat.

Todos los érganos de la Administracion de la Generalitat de la Comunitat
Valenciana se comprometen a garantizar que la actuacion publica desarrollada
dard adecuada satisfaccion 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 actuacion, desarrollandose cada uno en compromisos:

1. Una administracién orientada al ciudadano, que se desarrolla con los
siguientes compromisos:

» Se atenderan adecuadamente las necesidades de los ciudadanos por
medio de todos los canales disponibles: presencial, telefénico e Internet,
entre otros, en los dos idiomas oficiales de la Comunitat Valenciana.

= Se potenciara la mejora del trato y la atencion ciudadana, formando
especialmente al personal destinado a esta funcién.

= Se fomentaran y ampliaran los canales para la participacion de los
ciudadanos en la elaboracion, disefio y mejora de los actuales y futuros
Servicios.

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

» Se impulsaréa el desarrollo y consolidacion de una cultura de servicio en la
organizacién con el objetivo de ser excelentes en la atencion dispensada.
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Se medird el grado de satisfaccion de los ciudadanos con relacién a los
servicios que se le ofrecen.

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

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

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 que conforman la administracion valenciana, de
acuerdo con los principios marco recogidos en esta Carta. El grado de
cumplimiento de los compromisos que cada érgano publique en su Carta de
Servicio, sera accesible a todos los ciudadanos.

Se favorecera que los colectivos mas desfavorecidos de nuestra sociedad
puedan acceder de manera igualitaria a los servicios prestados.

Se ofreceran todos los servicios atendiendo a normas que respeten el
medio ambiente.

2. Una administracion eficaz y eficiente, que se desarrolla con los siguientes
COMpromisos:

La simplificacion de los procedimientos administrativos con el objetivo de
hacerlos méas accesibles, sencillos y eficientes; la eliminacion de los
trdmites innecesarios y, en definitiva, la mejora de la calidad y cantidad de
los procedimientos existentes.

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

La implantacion de la calidad como norma de funcionamiento interno de la
organizacion, subordinando y adecuando la misma a la prestacion de cada
uno de sus servicios.

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
actuan en los servicios de manera directa.

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

» EIl asesoramiento, ayuda y orientacion sobre las actuaciones a emprender
ante la administracion.

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

3. Una administracién moderna, innovadora y exigente consigo misma,
gue se desarrolla con el compromiso de consolidar:

» Una administracion que se adapta a la nueva sociedad de la informacion y
del conocimiento, incorporando las ultimas y mas competitivas tecnologias.

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

= Una administracion 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 contiene los principios en que se basaran las
relaciones de servicio publico de la Generalitat, constituyéndose como un plus
al ordenamiento juridico. Todos los oOrganos de la Administracion de la
Generalitat se comprometen a garantizar que la actuacion publica desarrollada
dard adecuada satisfaccion a las expectativas y aspiraciones de los
ciudadanos, de acuerdo con el principio de mejora continua de los servicios
prestados.

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 prestacion de los servicios publicos
de acuerdo a los principios marco recogidos en esta Carta del Ciudadano.

Las Cartas de Servicios (Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell)

La Direccion General de Modernizacion de la Conselleria de Justicia y
Administraciones Publicas lidera este proyecto que, gestionado a través de su
Area de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, toma ahora
un nuevo impulso y extensién en el marco del nuevo plan de modernizacion e
innovacion aprobado por el Consell.

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
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a través de este proyecto y en cumplimiento de este decreto que las regula.
Esta nueva normativa, recoge la experiencia acumulada de aplicacién de estos
instrumentos, en los dltimos afios, e incorpora cambios y mejoras que han
exigido una adaptacion de la metodologia de elaboracion utilizada. La nueva
metodologia disefiada resulta mas agil y efectiva e introduce, como principal
novedad, las Cartas de Servicios electronicos.

Los compromisos de calidad incluidos en las Cartas exigen ajustar la
prestacion de los servicios a unos estandares de calidad definidos que quedan
reflejados en las Cartas como objetivos a lograr y, al mismo tiempo,
proporcionan informacion al ciudadano sobre las actividades prestadas,
informacion que se actualiza y publicita a través de este portal Web de la
Generalitat, y de esta péagina, ofreciendo al ciudadano, en un ejercicio de
transparencia, la posibilidad de consultar y hacer un seguimiento de los
mismos.

En definitiva, se trata con ello 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.

Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora, son documentos que
contienen los compromisos de calidad a los que, el 6rgano al que se refiere la
Carta, ajustara la prestacion de sus servicios en funcién de los recursos
disponibles y, al mismo tiempo, proporcionan informacion al ciudadano sobre
las actividades prestadas.

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

= En su vertiente externa, proporcionar al ciudadano informacién sobre los
compromisos de calidad, asi como de las actividades que desarrolla la
organizacion.

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

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 sera que las unidades que aborden el proceso de
elaboracion de una Carta de Servicios tengan un nivel organico minimo de
servicio o equivalente.

Las Cartas de Servicios se redactaran de forma breve, clara y sencilla, con una
terminologia facilmente comprensible por el ciudadano, y tendran el siguiente
contenido minimo:
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= Titulo de la Carta de Servicios, mensaje general, comun a todas las
Cartas, y compromiso institucional expresado por el responsable
maximo de la organizacion en la que esté encuadrado el 6rgano al que
se refiere la Carta, titular de la Conselleria, o el mas alto cargo
unipersonal cuando se trate de entidades autdbnomas o empresas de la
Generalitat.

» Informacién general del érgano o unidad, donde se expresaran los datos
de identificacion del 6rgano.

= Descripcidn de los servicios objeto de la Carta. Cuando se trate de
servicios electronicos operativos, se especificardn, ademas de esta
circunstancia, las especificaciones técnicas de uso.

= 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 sera medido y
sus resultados seran accesibles a los ciudadanos.

La direccién general competente en materia de modernizacion y de gestion y
evaluacion de la calidad de los servicios publicos aprobara la metodologia que
debera ser aplicada para la elaboracion y gestion completa de las Cartas de
Servicios, incluyendo la modalidad especifica de las Cartas de Servicios
electronicos.

La metodologia actual se encuentra disponible y se puede consultar en la
pagina Web de la Generalitat Valenciana, y ha sido aprobada por la Direccion
General de Modernizacion de la Conselleria de Justicia y Administraciones
Publicas mediante Resolucién de fecha 20 de mayo de 2010.

Las Cartas de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, serdn propuestas por
el titular del centro directivo del que emana el servicio, y se aprobaran por
resoluciéon de la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano al que se refiere la
Carta, o por acuerdo del érgano de mayor jerarquia en el caso de los demas
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 sus modificaciones, sera
necesario el informe favorable de la direccion general competente en materia
de modernizacién y de gestion y evaluacion de la calidad de los servicios
publicos, en cuanto a la coherencia metodoldgica del proceso de elaboracion y
de los compromisos adquiridos, asi como a la homogeneidad de la Carta de
Servicios.
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Como complemento a su publicacién, y para una mayor difusion, 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 facilitaran en las distintas dependencias del 6rgano,
asi como en los puntos de informacion y atencién al publico (PROP) de la
Administracion Valenciana, y, en todo caso, a través de la sede electronica o
pagina institucional de la Generalitat en Internet.

Cada o6rgano revisara el cumplimiento de los compromisos y los niveles de los
estandares 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 administracion.

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

Esta direccion general realizar4 el seguimiento global de todas las Cartas de
Servicios a través de su unidad administrativa competente, y dictara las
instrucciones convenientes para su adecuada gestidén y coordinacion.

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada cuatro
aflos contados a partir de su aprobacion, se procederd a la revision 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 aprobacion como consecuencia de posibles cambios significativos en la
organizacién y estructura del 6rgano o en los procesos internos, se hayan
modificado las expectativas del ciudadano, hayan quedado desfasados los
compromisos adquiridos o se produzcan otras circunstancias de analoga
naturaleza.

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 direccidon general competente en esta materia,
mediante acto administrativo del érgano que acordé su aprobacion, segun
dispone el articulo 19.1, en la que se especificaran las caracteristicas y el
periodo de suspension, debiendo ser publicada en el Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana.

Las Cartas de Servicios dejaran de producir sus efectos cuando hayan
desaparecido las causas que motivaron su aprobacion, siempre que se declare
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de forma expresa tal circunstancia por el mismo 6rgano que la aprobd, previo
informe de la direccién general citada en el parrafo precedente.

2.3.1) CARTA DE SERVICIOS DEL SISTEMA DE INFORMACION
GENERAL DE LAS OFICINAS PROP DE LA GENERALITAT

Por resolucion de 11 de mayo 2011, de la Conselleria de Justicia y
Administraciones Publicas, se aprueba la Carta de Servicios del Sistema de
Informacién General de las oficinas PROP de la Generalitat.

De acuerdo con esta carta de servicios, la mejora continua en la relacion del
ciudadano con la Administracion y la excelencia en la prestacion de sus
servicios son los objetivos basicos de la Generalitat Valenciana. A través de las
oficinas PROP, la Generalitat pone a disposicion de los ciudadanos y
empresas, informacién general sobre su organizacion asi como todos sus
procedimientos, la realizacion de tramites, la obtencion de documentos y su
presentacion en el registro correspondiente, en un entorno disefiado
especificamente para tal fin. La Generalitat se compromete por tanto a dar un
servicio de calidad, que garantiza con los estandares recogidos en esta carta.

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

Asi pues, sefiala la carta, la oficina PROP dara la informacion en el mismo
momento que sea demandada por el ciudadano. En caso de no poder disponer
de la informacion, la oficina PROP la remitird dentro del siguiente dia habil, de
la forma que resulte elegida por el ciudadano o ciudadana: correo electronico,
teléfono, fax o correo ordinario.

La informacién se ofrecerd de forma clara y accesible, con profesionalidad y
rigor, en la lengua oficial en que se solicite. Se garantizara la absoluta
confidencialidad de las consultas que se realicen asi como de las respuestas
ofrecidas.

Adicionalmente, en las oficinas PROP se prestaran otros servicios que puede
consultarse a través de la pagina Web de la Generalitat (www.gva.es).

A continuacion se muestra una tabla que sefiala los compromisos e indicadores
establecidos en esta Carta de Servicios.
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TABLA 2: Compromisos e indicadores de la Carta de Servicios del Sistema de Informacién General
de las Oficinas PROP de la Generalitat.

1. Garantizar una atencion de calidad al ciudadano en la prestacidon de servicios.

indice general de percepcién de la calidad del servicio Valor objetivo

> 7 sobre 10

2. Esfuerzo por resolver las demandas de la forma més rédpida posible y evitando
desplazamientos.

indice general de satisfaccion en el cumplimiento de los Valor objetivo

objetivos
> 7 sobre 10

3. Compromiso de que el tiempo de espera no supere los 10 minutos

Tiempo de espera medio mensual de las oficinas Valor objetivo

< 10 minutos

4. Registro de documentacién dirigida a la administracion de la Generalitat y del
Estado

% de casos donde han podido registrar la documentacion Valor objetivo

98%

5. Acceso al Diario Oficial de la Comunidad Valenciana a través de puntos
automatizados de acceso gratuito

Disponibilidad de puntos de acceso Valor objetivo

95%

6. Disponibilidad de fotocopiadoras de uso publico

Disponibilidad Valor objetivo

98%

7. Organizacion de las visitas respetando el orden de entrada gracias a un
sistema informatico dotado de pantallas de anuncio de turno

Disponibilidad del gestor de colas Valor objetivo

95%

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Carta de Servicios del Sistema de Informacién General de
las Oficinas PROP de la Generalitat.

[42]




PROPUESTA DE REDISENO DE LAS COMPETENCIAS FUNCIONALES DEL DIRECTOR-COORDINADOR
EDIFICIOS PROP VALENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA

La carta de servicios pone a disposicion de los ciudadanos los resultados sobre
el grado de cumplimiento de los compromisos, habilitando su seguimiento a
través de la pagina www.gva.es/carta

Por dltimo, también invita a los ciudadanos para que ayuden a mejorar el
servicio, instandoles a presentar quejas 0 sugerencias mediante los impresos
normalizados que, al efecto, se encuentran en cualquiera de las oficinas PROP,
y también a través del portal telematico www.gva.es

2.4) LOS RECURSOS HUMANOS.

El principal activo con que cuenta una administracion publica para garantizar un
funcionamiento eficaz y eficiente, son sus empleados publicos y, por tanto,
éstos estan llamados a tener un papel fundamental.

La regulacion de la funcion publica valenciana se abordo por primera vez con la
aprobacion de la Ley 10/1985, de 31 de junio, de la Generalitat. Esta ley
respondia a las necesidades de la entonces incipiente administracion de la
Generalitat, creada mediante la aprobacion del Estatut d'Autonomia de la
Comunitat Valenciana. Sin embargo, el modelo disefiado venia condicionado
por las estructuras organizativas tradicionales de la administracion general del
Estado, asumidas a través de los procesos de transferencias y, desde el punto
de vista normativo, por la Ley 12/83, de 14 de octubre, de Proceso Autonémico
y por la Ley 30/1984, de 2 agosto, de Medidas para la Reforma de la Funcion
Pudblica, que limitaban considerablemente los margenes de configuracién de la
funcién publica valenciana.

Han pasado aproximadamente 27 afios desde aquélla fecha y tras sucesivas
modificaciones en aquel texto inicial que dieron lugar al actual Decreto
Legislativo de 24 de octubre de 1995, del Consell, por el que se aprueba el
Texto Refundido de la Ley de la Funcién Pudblica Valenciana, se sigue
constatando que la realidad social y administrativa actual difiere mucho de la
existente en 1995.

En este sentido, fue de especial importancia y trascendencia la aprobacién de
la Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Basico del Empleado Publico (en
adelante EBEP), que tiene el caracter de norma estatal basica para todas las
administraciones publicas espafiolas y exige la adaptacién y ajuste de la
legislacion de la funcion publica valenciana a las previsiones béasicas de la ley
estatal.

En el momento actual, so6lo la administracion de la Generalitat cuenta con,
aproximadamente, 17.000 empleados publicos a su servicio, aunque debe
tenerse en cuenta que, de conformidad con su ambito de aplicacion, la
legislaciébn en materia de funcién publica que dicta el Consell afecta, bien de
forma directa, bien indirecta o supletoria, a unos 188.000 empleados publicos.
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2.4.1) EL PERSONAL DE LA GENERALITAT VALENCIANA.

De acuerdo con la Ley 10/2010, de 9 de julio, de la Generalitat, de Ordenacion
y Gestion de la Funcion Publica Valenciana (DOCV nam. 6310, de 14.07.2010),
la funcién publica valenciana esta constituida por el conjunto de personas que
prestan servicios retribuidos en la administracion mediante una relacion
regulada por la normativa administrativa o laboral e informada por los principios
de igualdad, mérito, capacidad y publicidad en el acceso y en la promocion
profesional.

En el desarrollo de sus funciones para cumplir los objetivos asignados, el
personal empleado publico actuard de acuerdo con los principios de
imparcialidad, profesionalidad, diligencia, buena fe, confidencialidad,
responsabilidad, ejemplaridad y honradez.

Con la finalidad de satisfacer los intereses generales, la Generalitat tiene
atribuida la potestad de autoorganizacion que la faculta, de acuerdo con el
ordenamiento juridico, para estructurar, establecer el régimen juridico y dirigir y
fijar los objetivos de la funcion publica valenciana.

Por administracion de la Generalitat debe entenderse el conjunto de 6rganos y
unidades administrativas en los que se estructuran los servicios centrales y
periféricos de la Presidencia de la Generalitat y de cada una de las
consellerias, asi como las entidades autbnomas y empresas de la Generalitat.

Los oOrganos ejecutivos competentes en materia de funcion puablica son los
siguientes:

> El President de la Generalitat.

> El Consell.

» EIl Conseller competente en materia de funcién publica.
» El Consell Interdepartamental de Retribucions.

La jefatura superior de personal en cada conselleria y en la Presidencia de la
Generalitat, sin perjuicio de la maxima autoridad organica de los consellers,
correspondera a los titulares de las subsecretarias. En las entidades
autonomas y resto de entes de derecho publico dependientes de la Generalitat,
tendra atribuida la jefatura de personal el 6rgano que determinen sus leyes de
creacion.

Seran Organos ejecutivos en sus respectivos ambitos de actuacién y de
acuerdo con su normativa especifica, los titulares de las instituciones de la
Generalitat a que se refiere el articulo 20.3 del Estatut d'Autonomia de la
Comunitat Valenciana.
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2.4.2) REGIMEN RETRIBUTIVO.

Tal y como indica el EBEP en su articulo 21, las cuantias de las retribuciones
basicas y el incremento de las cuantias globales de las retribuciones
complementarias de los funcionarios, asi como el incremento de la masa
salarial del personal laboral, deberan reflejarse para cada ejercicio
presupuestario en la correspondiente Ley de Presupuestos.

Las retribuciones de los funcionarios de carrera se clasifican en basicas y
complementarias.

Las retribuciones basicas son las que retribuyen al funcionario segun la
adscripcion de su cuerpo o0 escala a un determinado Subgrupo o Grupo de
clasificacion profesional, en el supuesto de que éste no tenga Subgrupo, y por
su antigiedad en el mismo. Dentro de ellas estan comprendidos los
componentes de sueldo y trienios de las pagas extraordinarias.

Las retribuciones complementarias son las que retribuyen las caracteristicas de
los puestos de trabajo, la carrera profesional o el desempefio, rendimiento o
resultados alcanzados por el funcionario.

Las pagas extraordinarias seran dos al afio, cada una por el importe de una
mensualidad de retribuciones basicas y de la totalidad de las retribuciones
complementarias.

El articulo 24 del EBEP resulta novedoso por cuanto estipula que la cuantia y
estructura de las retribuciones complementarias de los funcionarios se
estableceran por las correspondientes Leyes de cada Administraciébn Publica
atendiendo, entre otros, a los siguientes factores:

» La progresion alcanzada por el funcionario dentro del sistema de carrera
administrativa.

» La especial dificultad técnica, responsabilidad, dedicacién, incompatibilidad
exigible para el desempefio de determinados puestos de trabajo o las
condiciones en que se desarrolla el trabajo.

= El grado de interés, iniciativa o esfuerzo con que el funcionario desempena
su trabajo y el rendimiento o resultados obtenidos.

= Los servicios extraordinarios prestados fuera de la jornada normal de
trabajo.

La Ley 10/2010 de la Generalitat, de Ordenacién y Gestion de la Funcién
Pdblica Valenciana, regula un nuevo sistema retributivo para los funcionarios
publicos. Una de las principales novedades es la introduccion de una
retribucibn complementaria, hasta la fecha desconocida, vinculada a la carrera
profesional horizontal de los funcionarios publicos, se trata de una retribucion
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periodica que no depende del desempefio de un puesto de trabajo concreto, lo
gue supone un profundo cambio en la estructura retributiva.

En cuanto a los complementos vinculados a los puestos de trabajo, se produce
una reordenacion sustancial y se dota de mayor coherencia al sistema, al
crearse, en sustitucion de los clasicos complementos de destino y especifico, el
complemento de puesto de trabajo, que se articula mediante dos componentes.
De una parte, el componente competencial, cuya consolidacion se convierte en
un indicador de la progresion de los funcionarios en la carrera vertical a traves
del desempefio de puestos de trabajo que llevan aparejados un determinado
nivel de responsabilidad o dificultad técnica, con las consiguientes garantias; vy,
de otra, el componente de desempefio, destinado a retribuir las condiciones
particulares de los puestos, asi como el nivel de dedicacion e incompatibilidad
exigible para desempefarlos.

Por otra parte, se introduce un nuevo elemento en la tipologia de las
retribuciones complementarias, el complemento de actividad profesional,
destinado a retribuir el grado de interés, iniciativa, esfuerzo con el que se
desempeiia el puesto y el rendimiento o resultados obtenidos, pero
introduciendo un elemento de objetividad que lo distingue del anterior
complemento de productividad al vincularlo a los sistemas de evaluacion del
desempeiio que obligatoriamente deben implantarse.

2.4.3) EL PRESUPUESTO. COSTES DE PERSONAL.

El Presupuesto de la Generalitat, para el ejercicio 2012 asciende a 13.754,65
millones de euros, con una variacion negativa respecto al 2011 del -0,9 por
ciento.

La necesidad de ajustarse a los requisitos y limites que recoge el Programa de
Estabilidad 2009-2013, presentado ante la Union Europea por el Gobierno de la
Nacién, determina que para el presente ejercicio presupuestario la prevision
maxima de déficit para todo el sector publico valenciano es del 1,3% del PIB.

Ademas, el presupuesto para 2012, estd enmarcado dentro del Plan
Econdémico Financiero de Reequilibrio 2011-2013 para la Comunitat
Valenciana, aprobado este afio por el Consejo de Politica Fiscal y Financiera
en la sesion del 27 de julio de este afio. Este Plan incluye todo un conjunto de
medidas correctoras en orden a asegurar que los presupuestos se ajusten a la
senda de consolidacion fiscal comprometida.

Los presupuestos de 2012 estan condicionados por las dificultades que durante
el ejercicio 2011 se han producido en los procesos de renovacion de la deuda,
lo cual ha producido graves problemas de liquidez en el ambito de las
Comunidades Autonomas e incluso en el propio Estado.
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El capitulo | de gastos de personal experimenta en el presupuesto de 2012 un
descenso del 1,7 por ciento, consecuencia de la aplicacién en dicho ejercicio
de las medidas de reduccion del gasto previstas en el Plan de Austeridad e
iniciadas en este afio de 2011 y que se concretan en:

= Supresion de Consellerias.

= Reduccion del nimero de altos cargos.

= Disminucioén de personal eventual.

= Reduccion de la estructura administrativa de areas y servicios.

= Amortizacion de puestos sin titular y que permanecian vacantes mas de un
afio, asi como amortizacién paulatina de puestos cuyos titulares se jubilen,
siempre que no afecten a la prestacion de servicios basicos.

» Reincorporacion a sus puestos de trabajo de representantes sindicales con
permisos de caracter institucional de dispensa total de asistencia al trabajo
de acuerdo con las medidas comunicadas en la Mesa General de 6 de
septiembre.

La aplicacion de todas estas medidas en el ejercicio 2012 permitira un ahorro
de algo mas de 90 millones de euros en términos anuales, respecto al
presupuesto inicial de 2011, lo que en términos relativos, se traduce en un
descenso del 1,7%.

2.5) LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION.

La sociedad del conocimiento, caracterizada por la revolucion de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, singularmente representada
en Internet, ha provocado que cualquier informacion esté disponible en
cualquier momento y que se pueda acceder a ella desde practicamente
cualquier lugar y a través de variadisimos dispositivos o terminales
electronicos. Una revolucion tecnolégica en constante cambio que ha
determinado también transformaciones estructurales en las relaciones
humanas, en las sociedades y en sus organizaciones.

Desde la perspectiva de continuo cambio y de preeminencia del conocimiento,
las administraciones publicas no deben quedarse al margen, estando llamadas
a imprimir impulso a sus propias transformaciones, pero también a ser
prescriptoras e impulsoras de los avances y novedades en materia tecnoldgica,
de que el cambio transformador esté al alcance de toda la ciudadania, de las
empresas, de todas las organizaciones productivas y de la sociedad civil,
promoviendo que se alcance la progresion tecnoldgica sostenida para todas las
personas.
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La administracion electronica es el concepto sintético con el que se pretende
caracterizar el actual estadio de evolucion de las modernas organizaciones
publicas en su misidon de procurar mejores servicios publicos y una atencion a
la ciudadania sustentada sobre el valor del conocimiento, de su transferencia y
de compartirlo, asi como sobre la excelencia, la adaptacion permanente al
cambio, y todo ello a partir de la introduccion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion.

La administracion electronica se traduce internamente en lo que cabria calificar
como inmersion tecnoldgica, lo que significa un cambio cultural organizativo,
tanto a nivel corporativo general como en el plano de cada uno de los
empleados publicos que trabajan en ella para servir a la ciudadania. Este
cambio debe impulsar el transito de una administracion procedimental,
compartimentada, opaca y compleja, hacia su configuracion como centro de
servicios, comun, transparente y sencillo.

Externamente, la introduccion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién en las relaciones que mantienen los ciudadanos con sus
administraciones publicas es siempre de caracter instrumental, de tal grado que
aquéllas son impulsoras o favorecedoras del objetivo de transformar las
estructuras organizativas y funcionales de caracter burocratico para alcanzar
una auténtica administracion totalmente orientada a la ciudadania: primero, a
través de su conceptuacion como administracion de servicio; segundo como
administracion de permanencia, al convertirla en un centro de servicios 24
horas durante todos los dias del afio, mas alla del concepto de «administracion
de guardia»; y, tercero, una administracion para las personas, que debe
individualizar las demandas, peticiones, solicitudes o reclamaciones de cada
una de ellas, incluso anticipandolas de manera activa y proveyendo la solucion
0 respuesta que satisfaga plenamente sus pretensiones.

La administracion electrénica procura contribuir, ademas, a la sostenibilidad
medioambiental y al desarrollo econémico, a partir del ahorro en energia,
papel, tiempo y costes que supone, con lo que se fomenta la inversion en la
economia productiva del pais. Una administracion electrénica que, ademas,
debe estar coordinada, sea interoperable y plenamente colaboradora. Se trata,
en fin, de progresar hacia la administracion comun tecnoldgica, integradora de
todas las administraciones que se residencian o despliegan efectos dentro de
la Comunitat Valenciana.

2.5.1) LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN LA GENERALITAT VALENCIANA

La Sede Electrénica de la Generalitat es el punto de acceso electrénico a los
servicios electronicos de la Generalitat previstos 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
Comunidad Valenciana.
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Es la sede electrénica (https:/sede.gva.es) disponible para los ciudadanos a
través de Internet, cuya titularidad, gestién y administracion corresponde a la
Administracion de la Generalitat en el ejercicio de sus competencias. A través
de esta sede se realizaran todas las actuaciones, procedimientos y servicios
qgue requieran la autenticacion de la Administracion Puablica o de los ciudadanos
por medios electronicos.

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

La sede electronica de la Generalitat tiene las siguientes caracteristicas:

* Su ambito de aplicacion comprende a la Administracién de la Generalitat y
es accesible a la ciudadania de manera permanente y gratuita.

» La sede electronica identifica a la Generalitat cuando se relaciona por
medios electronicos con los ciudadanos y con otras administraciones
publicas. A través de la 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 los
ciudadanos o con otras administraciones por medios electrénicos, asi como
aquellos otros servicios electrénicos en que se decida su inclusion por
razones de eficacia, eficiencia y calidad en la prestacion de los servicios
publicos.

= | a sede electrénica es de titularidad de la Generalitat.

= La gestion de la sede se lleva a cabo de acuerdo con las siguientes
competencias:

- Gestion tecnoldgica: la gestion, administracion y modificacion de la sede
electrénica de la Generalitat corresponde a la Conselleria de Hacienda y
Administracion Publica, Direccion General de Tecnologias de la
Informacién, que tiene asignadas las competencias horizontales de la
Generalitat en materia de administracion electronica.

- Gestion de contenidos: cada Conselleria u organismo de la
Administracion de la Generalitat gestiona los contenidos especificos de
su ambito de competencias. Cada departamento es responsable de la
integridad, veracidad y actualizacion de la informacion y los servicios
hechos publicos a través de Internet.

» La sede electronica de la Generalitat es accesible en valenciano y en
castellano.
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= Los canales de acceso a los servicios disponibles en la sede son, ademas
del electrénico, los siguientes:

- El acceso a través de la atencion presencial se efectuara en las oficinas
PROP de atencion al publico de la Generalitat, por medio de los
sistemas de atencion existentes en dichas oficinas.

- El acceso en el caso de la atenciéon telefénica se realizara a través del
teléfono 012 de atencion al ciudadano.

2.5.2) ACCESIBILIDAD ELECTRONICA.

El concepto de «accesibilidad electronica» designa las iniciativas destinadas a
garantizar el acceso de todos los ciudadanos a los servicios de la sociedad de
la informacion. Se trata, por tanto, de eliminar los obstaculos técnicos, juridicos
y de otro tipo que pueden encontrar determinadas personas al utilizar los
servicios vinculados a las TIC. Esto concierne muy especialmente a las
personas con minusvalias y a cierto numero de personas mayores.

Se trata también de fomentar entre estas personas el uso de las TIC y de
Internet, y de concienciarlas de las perspectivas que éstas puedan ofrecerles.

Concretando, los obstaculos a la accesibilidad de las TIC consisten en lo
siguiente:

= Ausencia de normas a escala europea (por ejemplo, existen siete sistemas
de teléfono de texto destinados a las personas sordas o con problemas de
audicién, pero son incompatibles entre si).

» Falta de servicios adecuados y, en particular, la insuficiencia de sitios Web
de lectura y consulta adaptados a las personas con problemas de vision.

» Inexistencia de productos y servicios para determinados colectivos (por
ejemplo, comunicaciones telefénicas para usuarios del lenguaje de signos).

» Falta de soluciones interoperables para TIC accesibles.
» Falta de contenidos accesibles.

* Incompatibilidades de los programas informaticos con dispositivos de apoyo
(por ejemplo, los lectores de pantalla para usuarios ciegos).

Muchos de estos obstaculos podrian eliminarse, pero esto exige cooperacion,
coordinacién y mayor determinacion a nivel europeo.

La Comunicacion de la Comision Europea publicada en 2001 sobre
accesibilidad de los sitios Web publicos [COM (2001) 529 final] se vio seguida
de sendas resoluciones del Consejo y el Parlamento en 2002. Como resultado
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de ello, los Estados miembros se han comprometido a hacer accesibles sus
sitios Web publicos conforme a las pautas internacionales.

Un Grupo de Expertos en Accesibilidad Electrénica permite a la Comision y los
Estados miembros coordinar las iniciativas adoptadas. Por otro lado, un grupo
de trabajo del Comité Europeo de Normalizacion estudia soluciones adecuadas
en materia de elaboracion de sistemas de certificacion de la accesibilidad.

En resumen, en este capitulo 2 se ha descrito el marco normativo en el que se
desarrolla la actividad de la Generalitat Valenciana: su estructura organizativa,
las Oficinas PROP, los recursos humanos, el Presupuesto de la Generalitat
Valenciana, las nuevas tecnologias y, mas en concreto, los servicios y
unidades objeto de estudio. También se ha descrito en este capitulo las Cartas
de Servicios en la Generalitat y, en concreto, la Carta de Servicios del sistema
de informacién general de las oficinas PROP. A continuacion se va a pasar al
capitulo 3, el de “Situacion actual”, en el que se describira la organizacion y
funcionamiento del Edificio PROP-I. En concreto, se describirdn las unidades y
servicios que se prestan al ciudadano. Se analizara el funcionamiento actual de
la gerencia del edificio y se analizaran también los resultados de la situacion
actual mediante estadisticas e indicadores de calidad y, por ultimo, se analizara
el impacto de la actual crisis econémica.
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CAPITULO 3
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CAPITULO 3. SITUACION ACTUAL

3.1) INTRODUCCION

En este capitulo se va a describir la organizacién y funcionamiento en la
actualidad del Edificio PROP-I, como funcionan los distintos servicios
territoriales que lo integran, los distintos puntos de informacion al ciudadano,
los registros de entrada, la recepcion al ciudadano, etc. En concreto, en este
capitulo se detallara la situacién actual de la atencion al ciudadano en el
edificio administrativo PROP-I, la organizacion y funcionamiento de las
unidades administrativas y los servicios que estas prestan. Se analizara el
funcionamiento actual de la gerencia del edificio y se analizar4 también los
resultados de la situacion actual mediante estadisticas e indicadores de calidad
y, por ultimo, se analizara el impacto de la actual crisis econémica.

3.2) UNIDADES ADMINISTRATIVAS

El Edificio PROP-I de la Generalitat Valenciana alberga distintos servicios
territoriales pertenecientes a distintas Consellerias, una Direccion del edificio y
un Negociado de Atencion al Ciudadano, que dependen de la Subdireccion
General de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, y un
servicio desarrollado por una empresa privada que se ocupa de la recepcién de
los ciudadanos y de la informacion general.

Asi pues, el PROP, como sistema de informacion, se ubica en la planta baja del
Edificio PROP-I conjuntamente con los distintos servicios territoriales que,
aunque distintos del sistema PROP, estan ubicados en el edificio administrativo
y también comparten las funciones de informacion administrativa y registro de
documentos. Todos estos servicios y unidades se relacionan a continuacion:

De la Conselleria de Infraestructuras, Territorio y Medio Ambiente:

» El Servicio Territorial de Vivienda y Proyectos Urbanos

El Servicio Territorial de Urbanismo

>

» El Servicio Territorial de Carreteras
» El Servicio Territorial de Transportes
>

El Servicio Territorial de Medio Ambiente
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De la Conselleria de Economia, Industria y Comercio:

» El Servicio Territorial de Industria
» El Servicio Territorial de Energia
» El Servicio Territorial de Comercio y Consumo

De la Conselleria de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Aqua

» La Direccion Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua

De la Conselleria de Hacienda y Administracidon Publica, bajo la dependencia
de la Subdireccidon General de Atencidon al Ciudadano, Calidad e Inspeccién de
Servicios

» El Negociado de Atencion al Ciudadano
> El Director del Edificio

Ademéas de estas unidades administrativas participa en la atencién al
ciudadano la empresa privada EULEN, que presta los siguientes servicios:

» Recepcion y acogida al ciudadano

» Informacién general

3.3) ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LAS UNIDADES
ADMINISTRATIVAS

Existen diferencias significativas en la organizacion y funcionamiento de las
distintas unidades administrativas del Edificio PROP-I con relacion a la atencion
al ciudadano, aspecto este central en este TFC para analizar la situacion actual
que se pretende mejorar. Para detallar estas diferencias se analiza por
separado cada unidad administrativa:

El Servicio Territorial de Vivienda y Proyectos Urbanos

Esta ubicado en la segunda planta del edificio PROP-I, teniendo servicio de
informacion administrativa en la planta baja en la Sala A (zona izquierda). No
dispone de registro de documentos por lo que estas funciones las desarrolla el
Registro General del Negociado de Atencion al Ciudadano ubicado en la misma
Sala A. El horario de atencion al ciudadano ha sido durante un tiempo de 9 a
14 horas, por las mafianas y de 16 a 19 horas, martes y jueves por las tardes.
Con el nuevo decreto horario, vigente desde mayo, se ha reducido a las
mafanas de 9 a 14:30 horas (Decreto 68; 2012; articulo 19).
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El Servicio Territorial de Urbanismo

Esta ubicado en la segunda planta del edificio y no dispone de servicio de
informacion administrativa ni de registro de documentos en planta baja. El
nuevo decreto horario establece un horario de permanencia obligatoria de 9 a
14:30 horas.

El Servicio Territorial de Carreteras

Esta ubicado en la tercera planta del edificio y no dispone de servicio de
informacion administrativa ni de registro de documentos en planta baja. El
nuevo decreto horario establece un horario de permanencia obligatoria de 9 a
14:30 horas.

El Servicio Territorial de Transportes

Estd ubicado en la tercera planta del edificio y dispone de servicio de
informacion administrativa y registro de documentos en la sala B (zona
izquierda). El horario de atencién al ciudadano ha sido durante mucho tiempo
de 9 a 14 horas, por las mafanas y de 16 a 19 horas, martes y jueves por las
tardes. Con el nuevo decreto del horario se ha reducido a las mafianas de 9 a
14:30 horas.

El Servicio Territorial de Medio Ambiente

Esta ubicado en la quinta planta del edificio y dispone de servicio de
informacion administrativa en la sala B de la planta baja pero solo para la
informacion de refugios y acampadas, y un par de mesas para la tramitacion y
obtencién de licencias de caza y pesca. No dispone de registro de documentos
de entrada en planta baja. EI nuevo decreto horario establece un horario de
permanencia obligatoria de 9 a 14:30 horas.

El Servicio Territorial de Industria

Estd ubicado en la primera planta del edificio y dispone de servicio de
informacion administrativa y de registro de documentos en la sala B (zona
izquierda). Normalmente solucionan al ciudadano su tramite en anico turno
pero, cuando el ciudadano lleva un escrito dirigido al Servicio Territorial de
Industria de Alicante, Castellon o de otra Comunidad o Administracion, lo
renvian al Registro General. El horario de atencion al ciudadano ha sido
durante un tiempo de 9 a 14 horas, por las mafianas y de 16 a 19 horas, de
lunes a jueves por las tardes. Con el nuevo decreto del horario se ha reducido
a las mafnanas de 9 a 14:30 horas.

El Servicio Territorial de Energia

Esta ubicado en la primera planta del edificio y dispone de servicio de
informacion administrativa y registro de documentos en la sala B (zona
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izquierda) que es ofrecido por el Servicio Territorial de Industria, por pertenecer
ambos servicios a la misma Conselleria. El horario de atencion es por tanto el
del Servicio de Industria.

El Servicio Territorial de Comercio y Consumo

Esta ubicado en la primera planta del edificio y dispone de servicio de
informacion administrativa y registro de documentos en la sala B (zona
izquierda) que es ofrecido por el Servicio Territorial de Industria. Anteriormente
existian en planta baja dos mesas de atencién del Servicio Territorial de
Comercio, dos puestos de trabajo que fueron reubicados en la primera planta
asumiendo sus tareas el Servicio Territorial de Industria. Por otra parte, el
Servicio Territorial de Consumo se traslado al edificio PROP-I en mayo 2012
ubicandose en la primera planta, no ubicando en planta baja ningun puesto de
informacion y registro, y asumiendo tales funciones el Servicio Territorial de
Industria, por pertenecer ambos servicios (el de comercio y consumo) a la
misma Conselleria que el de Industria. El horario de atencién es por tanto el del
Servicio de Industria.

La Direccion Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua

Estd ubicada en la cuarta planta del edificio y no dispone de servicio de
informacion administrativa y registro de documentos en planta baja, solamente
una mesa de atencion en la sala B (zona izquierda) para lo que concierne a
pesca maritima. Ademas esta mesa de atencion estd ocupada por un
funcionario interino que alega que no puede compulsar, con lo que después de
atender al ciudadano lo deriva al Registro General para la compulsa y
presentacion de su solicitud. El nuevo decreto horario establece un horario de
permanencia obligatoria de 9 a 14:30 horas pero como el funcionario es interino
y tiene reducida su jornada, por las nuevas medidas del Consell, su jornada es
de 9 a 14 horas.

El Negociado de Atencién al Ciudadano

Esta ubicado en la planta baja del edificio PROP I, en la sala a (zona derecha).
Su principal funcion es la de ser el Registro General, recoge el total de escritos
dirigidos al Servicio Territorial de Vivienda, Urbanismo y Carreteras; y gran
parte de los escritos dirigidos a Transportes, Medio Ambiente, Industria,
Energia, Comercio y Consumo, Agricultura; y los escritos dirigidos a otras
administraciones publicas. También realiza la firma electrénica a los
ciudadanos.

El horario de atencion al ciudadano ha sido durante un tiempo de 9 a 14 horas,
por las mafanas y de 16 a 19 horas, de lunes a jueves por las tardes. Con el
nuevo decreto del horario se ha reducido a las mafanas de 9 a 15 horas, de
lunes a jueves, y de 9 a 14:30 horas, los viernes.
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El Director del Edificio

Organo unipersonal, asistido por un auxiliar administrativo, ubicado en la
primera planta del edificio PROP-I, que tiene asignada la direccion del Edificio
PROP-I (en c/ Gregorio Gea, 27) y la del Edificio PROP Il (en ¢/ Gregorio Gea,
14).

Bajo la dependencia orgéanica de la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios y siguiendo sus instrucciones, en
la actualidad sus tareas principales son la gestion del mantenimiento de los
equipos, instalaciones y servicios comunes de ambos edificios, asi como la
direccion del personal que tiene adscrito (1 auxiliar de gestion) y del personal
del Negociado de Atenciéon al Ciudadano (5 auxiliares de gestion y 2
administrativos)

Recepcién vy acogida al ciudadano e informacién general

Ademas de las anteriores unidades administrativas participa en la atencion al
ciudadano la empresa EULEN, empresa privada que tiene adjudicados estos
servicios mediante un contrato por obra y servicio que suele renovarse cada 1
0 2 afios y que, actualmente, esta prestando sus servicios fuera del contrato
que finaliz6 en noviembre del 2011.

Antes de la actual crisis eran ocho personas en el edificio PROP-I y ocho
personas mas en el edificio PROP-II las que prestaban estos servicios. En la
actualidad solamente dos personas prestan ambos servicios mencionados en
un horario que antes del nuevo decreto era de 9 a 14 horas por las mafanas y
de 16 a 19 horas de lunes a jueves por las tardes, y que ahora ha quedado en
de 9 a 14 horas de lunes a viernes con la excepcioén del jueves que continua de
14 a 19 horas. Incumpliendo de este modo el mandato del nuevo decreto
horario que establece que la informacion general se ofrecera también de 14 a
15 horas de lunes a jueves y los viernes de 14 a 14:30 horas.
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FIGURA 2: Organigrama actual de la atencion al ciudadano en la planta baja del el Edificio PROP-I.
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Fuente: Elaboracién propia.
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3.4) SERVICIOS QUE SE PRESTAN AL CIUDADANO

El proyecto PROP introdujo, ademas de la atencién presencial, la atencion
telefénica a través de un unico teléfono, el 012, y la atencion por Internet,
canales que complementan el canal presencial. Es necesario comentar los
servicios que ofrecen estos canales para conocer las posibilidades de las que
puede disponer el ciudadano que va a acudir al edificio PROP-I.

3.4.1) CANAL PRESENCIAL

El sistema de informacion PROP consiste en una red de oficinas PROP
geograficamente distribuidas que facilitan informacion sobre tramites o
procedimientos de la Generalitat y sobre empleo publico, desde la perspectiva
de una administracion eficiente orientada a los ciudadanos de la Comunidad
Valenciana.

El horario general de atencion al publico (Decreto 68; 2012; articulo 19),
excepto los dias festivos locales, de la Comunidad Valenciana o de caracter
nacional, es:

* De lunes a jueves: de 9:00 a 15:00 horas.
= Viernes: de 9:00 a 14:30 horas.

» El jueves, se prestara el servicio de informacién general y registro de
documentos, desde las 15:00 hasta las 19:00 horas ininterrumpidamente,
en los edificios PROP:

= Alicante: C/ Rambla Méndez Nufiez, 41.
=  Castellén: C/ Germans Bou, 47.
= Valencia: C/ Gregorio Gea, 27 (PROP ).

Excepto en julio y agosto, semana de Pascua y periodo de
vacaciones escolares de Navidad, Afio Nuevo y Reyes.

Las oficinas PROP prestan los servicios siguientes:

» Facilitan a los ciudadanos informacion general sobre cualquier tramite o
procedimiento que pueda o tenga que realizarse ante la administracion de la
Generalitat, asi como sobre las ofertas de empleo publico.

» Facilitan de forma gratuita los impresos oficiales para iniciar o realizar
tramites o procedimientos de manera que estos puedan completarse en una
sola visita.
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» Informacion sobre el estado de tramitacion de los expedientes relacionados
con subvenciones de planes de vivienda, tarjetas de transporte, ayudas a
las amas de casa para la atencién de ancianos, célculo del impuesto de
transmisiones de vehiculos.

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

= QOrganizan, 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 las unidades
administrativas autonOmicas y, si es el caso, municipales, que se
encuentren ubicadas en la oficina.

» Facilitan a los ciudadanos, a través del registro instalado en la propia
oficina, la presentacion y registro de documentos dirigidos a la Generalitat, a
la Administracion del Estado o al Ayuntamiento.

= Consulta del Diario Oficial de la Comunitat Valenciana (DOCYV).
= Suscripcion al Servicio de Alertas.

La informacion que facilitan las oficinas PROP se encuentra también disponible
a través del teléfono 012 y en la Web www.gva.es (Guia PROP).
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FIGURA 3: Relacion de Oficinas PROP en la Comunidad Valenciana.

Comunitat Valenciana
Alacant

Valéncia C. Churruca, 29 -03003
01. Valéncia {(PROP 1) C. Gregori Gea, 27 - 46009

C. Santo Caliz, 2 - 46001

11. Alacant
172.Alacant  rambla Méndez Nifiez, 41- 03001

02. Valencia . Foietes - Colonia de Madrid, Av. Beniardd, 61-
03.Valéncia (PROPI)  C- Gregori Gea, 14 - 46009 13.Benidorm 3500
. Pl. Mestre Ferrero, 22 - 46870 Rincon de Loix, Av. Juan Fuster Zaragoza, 341,
04. Ontinyent )
g , . 14. Benidorm  Edificio Aquarium Il - 03503
Pl. Ramaon de la Sota, s/in - 46520

05. Sagunt-Port

Pl. de la Merce, 5- 03202
06. Requena Av. Arrabal, 9 - 46340 15. Elx o
, - C.Ldpez Pozas, sin- 03300
07. Safor (Gandia) Av. Reptiblica Argentina, 28 - 45700 16 Orihuela ’
. ni C. Germans Bazan, 6, Baix- 03181
08. Sagunto Cami Reial, 65-67 - 46500 17. Torrevieja
Plaza Constitucidn, 1 - 03600
09, Xativa C. Montcada, 32 - 46800 18. Elda ’
10. Alzira Pl. Casassus, 1- 46600 Castelld
18.Castellé dela sy Hermanos Bou, 47 - 12003
Plana
20.Castellédela sy del Mar, 16 - 12003
Plana
21.Castellodela ¢ payor, 76 - 12001
Plana

22 Vila-real - J0an Fuster, 28 - 12540

23 Vinargs  ©- 9an Joaquin, 14 - 12500

24, Segorbe Pl. del Almudin, 1- 12400

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

Las oficinas operativas para el registro de documentos también vienen
indicadas en la pagina Web de la Generalitat mediante un buscador, asi como
las oficinas para la solicitud de firma electronica o Puntos PRU (Puntos de
Registro de Usuario).

Los ciudadanos que deseen solicitar un certificado digital deben dirigirse a
cualquier de los Puntos de Registro de Usuario (PRU) que existen en la
Comunidad Valenciana. El punto PRU mas proximo a la localidad del
ciudadano puede localizarse de forma réapida y sencilla a través de un mapa
interactivo. La solicitud del certificado digital es presencial y el solicitante tendra
gue identificarse mediante el DNI, NIE o pasaporte espafiol, en vigor.
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FIGURA 4: Buscador de oficinas para solicitar la firma electrénica.

Buscar
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d —
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amb adregail'horari,

o0
b4

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

Por otra parte, y dentro también del canal presencial, existen también otras
oficinas que facilitan una informacién mas concreta segin un area o tema.

FIGURA 5: Oficinas de informacién especializada

K

Centres dinformacié perala Dona
(INFODOMAY

Centres dInmigrants (AMICS)
Centres de la Dona 24 hores
Centres de la Juventut Centres de turisme per a la qualificacid
professional (COT)

Centres de SERVEF docupacid Centres del SERVEF de formacid

ESPAIS JOVES Oficines Comarcals d’Agricultura, Fescay
Alimentacia (OQCAPA)

Oficines Comarcals de Medi Ambient (OCMA) Oficines Comarcals de Rehabilitacid de
Edificis (OCRE)

Oficines d'atencid victimes del delicte Oficines liquidadores

KK K KK K
KK K KK KKK

Parcs Maturals de la CV. Tourist - Info

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)
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Asi mismo, también existen unos cajeros electronicos de autoadministracion
“‘punto PROP”, que son terminales tactiles a través de los cuales el ciudadano
puede acceder a la informacion mas habitual del portal de la Generalitat,
tramitar y pagar tramites de la administracion autonémica.

Los puntos PROP tienen como principal objetivo facilitar al ciudadano, de una
forma accesible, segura y comoda, poder informarse, tramitar y realizar pagos
en un mismo terminal reduciendo asi el tiempo de espera; y permitiendo un
acceso electronico a quien no lo tiene.

El acceso a estos puntos de autoadministracion se podra realizar directamente,
para las consultas de informacion general, y a través de la tarjeta de certificado
digital de la Autoridad de Certificacion de la Comunidad Valenciana (en
adelante ACCV) o del DNI electrénico, para realizar determinadas acciones.

Los puntos PROP se encuentran ubicados en las oficihas PROP de la
Comunidad Valenciana y en los ayuntamientos de Paterna, Torrent y Sant
Vicent del Raspeig. El horario general de utilizacién de los puntos PROP es el
horario de atencién al publico establecido en cada una de estas oficinas y
ayuntamientos.

Los puntos PROP prestan los siguientes servicios:

» Informacion sobre aquellos acontecimientos culturales, de ocio o de turismo,
gue sean de interés en la Comunidad Valenciana.

= Enlaces a servicios online: ProteglTs, Terrasit, tarjeta deportiva y
Generalitat Jove.

= |nformacién de los distintos canales a través de los cuales el ciudadano
puede relacionarse con la Generalitat: presencial, telefénico e Internet.

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

» Solicitar cita previa de los siguientes servicios: cita médica, registro civil,
oficinas PROP, centros SERVEF.

» Informacién de las ofertas de empleo existentes tanto a nivel publico
(convocatorias de organismos publicos) como las disponibles a través del
Servicio Valenciano de Empleo y Formacion (SERVEF).

» Informacion sobre cualquier tramite o procedimiento que pueda o deba
realizarse ante la administracion de la Generalitat.

= Tramitacion teleméatica de aquellos tramites que tengan habilitado el servicio
electronico por medio del certificado digital de la ACCV de la Generalitat o
DNI electronico.
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= Solicitar el certificado de nacimiento, matrimonio y defuncion que después
recibird por correo postal en su domicilio.

= Acceder al portal de la Junta Qualificadora de Coneixements de Valencia,
donde podr4 acceder a la siguiente informacién: pruebas, informacion,
resultados, solicitudes, preparacion de las pruebas y carta de servicios. Asi
como el acceso a la tramitacion electronica que permite el registro y pago
electronico.

»= Acceder a la generacion de las tasas disponibles para la tramitacion de los
tramites correspondientes.

= Acceder a la suscripcion del servicio de alertas, tanto por SMS como por
correo electronico.

» Realizar el pago telematico genérico, tramite que facilita el pago del modelo
046 de autoliquidacion utilizando la pasarela de pagos de la Generalitat, en
la que es imprescindible el DNI electrénico o firma digital de la ACCV de la
Generalitat. El pago no se realiza por medio de tarjeta bancaria, sino con
cargo a la cuenta bancaria del ciudadano.

3.4.2) CANAL TELEFONICO

El Servicio de Informacion Telefonica 012 tiene como objetivo centralizar el
suministro de informacion administrativa de la Generalitat Valenciana en un
anico numero de teléfono, el 012. El objetivo principal es que el ciudadano
obtenga una informaciéon completa, fiable y actualizada, garantizando la
absoluta confidencialidad de las consultas que se realizan, como también de
las respuestas que se ofrecen.

Para llamadas desde fuera de la Comunidad Valenciana y para aquellos
ciudadanos que dispongan de un servicio de tarifa plana para llamadas
nacionales a teléfonos fijos, el teléfono de informacion administrativa de la
Generalitat es el 963866000 (desde el extranjero +34963866000).

El horario de atencién es de lunes a viernes de 8:00 a 19:00 horas, y en agosto
de 8:00 a 16:00 horas, excepto los dias festivos de ambito nacional, festivos de
ambito de la Comunidad Valenciana, y los dias 24 y 31 de diciembre.

El servicio 012 tiene como objetivos:

= Facilitar informacion sobre cualquier tramite o servicio que pueda o tenga
gue tramitarse ante la administracion de la Generalitat, como también sobre
las ofertas de empleo publico.

= Ofrecer informacion sobre el estado de tramitacidbn de expedientes de
vivienda, tarjetas de transporte, ayudas por la atenciéon de ancianos desde
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el ambito familiar, calculo del impuesto de transmisiones de vehiculos, o
informacion de instaladores autorizados por Industria.

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

» La informacion que se facilite telefonicamente se puede remitir de forma
gratuita, por medio del correo postal o electrénico.

» La suscripcion a las novedades por SMS.

La informacion que facilita el teléfono 012 se encuentra disponible en las
oficinas PROP y en la Web www.gva.es (Guia PROP).

La informacién obtenida en este servicio tiene caracter meramente informativo,
por lo que no originara derechos ni expectativas, ni vinculara el procedimiento
al que se refiere, cuya tramitacion estara siempre sujeta a la normativa legal.

Es recomendable utilizar el servicio de atencion telefonica en los siguientes
tramos horarios: de 8:00 a 9:00 horas y de 14:30 a 19:00 horas. En estos
tramos la demanda de informacion es menor y, por tanto, la atencion puede ser
mejor.

3.4.3) CANAL INTERNET

Area personal

Para acceder al area personal o realizar una tramitacion telematica se necesita
un certificado digital de la ACCV o el DNI electronico, y algunos componentes
instalados en su ordenador.

En el &rea personal el ciudadano puede crear su espacio personalizado:
= Acceder a sus datos personales con la posibilidad de cambiarlos.

= Personalizar el acceso al Portal de la Generalitat seleccionando el idioma,
perfil, enlaces y contenidos.

= Acceder a toda la informacion generada en sus relaciones por medios
electrénicos con la Administracion:

= Todas las notificaciones telematicas.

» Todos los justificantes de registro generados en el inicio de todos los
tramites realizados telematicamente.

» Larelacion de los tramites pendientes de finalizacion.
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» La informacion relativa a las autorizaciones de representacion
solicitadas.

» Lainformacion sobre el estado de los expedientes activos.

Consulta al 012

En el servicio de Chat del 012 se resuelven las dudas sobre tramites y
servicios, en un horario de lunes a viernes de 8 a 19 horas y en agosto de 8 a
16 horas, excepto festivos de la Comunidad Valenciana y de caracter nacional.

El ciudadano tiene que indicar su nombre o “alias” (no los apellidos),
seleccionar el idioma con el que desea ser atendido y pulsar el botén “conectar
al chat”, a continuacion se abrira una nueva ventana a través de la cual puede
comunicarse con el agente.

Informacién de tramitacion telemaéatica

La Administracion On Line de la Generalitat permite a los ciudadanos tramitar a
través de Internet, ofrece a la sociedad valenciana un Unico punto donde
encontrar todos los servicios electrénicos con los que cuenta nuestra
Administracion, entendiendo como tales aquellos que no se limitan a informar,
sino que permiten realizar tramites a través de Internet, y que llegan incluso, si
es necesario, al pago en linea si el servicio asi lo requiere. Todo esto
garantizando la confidencialidad, autenticidad, integridad de la informacion y no
repudio, por medio de la firma electrénica avanzada.

La Administracién On Line ofrece a los ciudadanos y empresas una nueva via
de interaccion con la Generalitat, adicional a la presencial y la telefonica.

El ciudadano puede realizar sus gestiones con la Administracién Publica desde
su casa, empresa u oficina, evitando asi el desplazamiento a las oficinas de la
Generalitat y facilitando la realizacion de dichas gestiones en cualquier
momento del dia.

Si lo que desea el ciudadano es conocer toda la informacién generada en sus
relaciones con la Generalitat, por medios electrénicos, podra acceder al Area
Personal y, a través de esta zona, tendra acceso a:

= Todas las notificaciones telematicas recibidas.

= Todos los justificantes de registro generados en el inicio de todos los
tramites realizados telematicamente.

= La relacién de los tramites pendientes de finalizar.

= La informacion relativa a las autorizaciones de representacion
solicitadas.
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= La informacién sobre el estado de los expedientes activos.
Adicionalmente podra también acceder a las siguientes areas:
= Legislacion.

= Registro de representantes.

Por otra parte, si lo que el ciudadano desea es acceder a los diversos servicios
electronicos, estos servicios estan clasificados segun el perfil del interesado:
Ciudadanos, Empresas y Administracion; y puede acceder desde el buscador

de servicios on-line.

FIGURA 6: Buscador de servicios on-line

N1 Subscripcid a novetats 62 \ Assessorament &z «J Bustia de suggeriments [5]

4 Busca

V| Només senicis actius
S cessiten certificat digital

; - Rebut de Nomina GV
en tramitar sense certificat Catedratics dEnsenyanca
I Només senvicis que necessiten representacio Secundaria i Escoles Oficials

dgiomes

)
Simulacié de tramitacid
Cita Prévia Sanitat

| mpreses Adi frac
N Ajudes, beques i subvencions M Col-lectius i servicis socials A Cultura
>l Economia i Hisenda M Educacid i formacio >l Esports
2 Habitatge i urbanisme M Infraestructures i transports N Investigacid i tecnologia
A Justicia 3 Medi ambient cupacio

alut 3l Seguretat ciutadana Al Societati consum

M Turisme i oci

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

Por ultimo, el ciudadano puede enviar cualquier duda, cuestién o sugerencia, a

la siguiente direccion de correo electrénico: generalitat_en_red@agva.es.

Suscripciones

Suscripcién al Boletin de Novedades:

El Boletin de Novedades es una forma sencilla y gratuita de estar al corriente
de las dultimas novedades de la Generalitat. A través de este servicio el
ciudadano puede recibir todos los dias un correo electrénico con las ultimas
novedades de tramites, servicios y ofertas de empleo publico. Para suscribirse

a este servicio so6lo es necesario pulsar un enlace.
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FIGURA 7: Suscripcion al boletin de novedades

Des d'esta pantalla pots subscriure't als servicis de novetats que més tinteressen, per a aixd només has de seleccionar els
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mantindra informat de les dltimes novetats per mitja de I'enviament diari d’'un correu electronic
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] ol ‘ NCAPTCHA :
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Si al contrari, ja estas subscriti el que desitges és consultar els temes a qué estas subscrit o donar-te de baixa d’este servici
pots fer-ho en els enllacos seglients

4 Acceptar 4 Tornar

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

Si por el contrario ya se esta suscrito y se desea consultar los temas a que se
esta suscrito o darse de baja, pueden seguirse los dos enlaces distintos que
aparecen al final de la pantalla anterior.

Suscripcion al Servicio de Alertas:

El Servicio de Alertas le permite al ciudadano recibir, de manera gratuita, un
aviso cada vez que se produce una novedad relacionada con un tema de su
interés. El ciudadano puede escoger entre recibir las alertas via SMS o través
del correo electronico. Para suscribirse a este servicio sélo hace falta pulsar un
enlace y para consultar o darse de baja de las alertas suscritas, igual que se
muestra en las imagenes anteriores, también basta con seguir los oportunos
enlaces.

Envio de prequntas y sugerencias

Al igual que en su modalidad escrita, también se facilita a los ciudadanos la
presentacion de consultas o sugerencias a traves de Internet.
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FIGURA 8: Envio de preguntas y sugerencias.

Trie una opcio v
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Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

3.4.4) GUIA PROP
Guia PROP

La Guia PROP Electronica, integrada en el catalogo de servicios de la
Generalitat, recoge, a través de una Unica entrada desde su pagina Web, toda
aquella informacion administrativa que puede ser de interés para los
ciudadanos, empresas y otras administraciones publicas.

La Guia PROP Electronica presta los siguientes servicios:

» Facilita informacion general sobre mas de 2.000 trdmites que se pueden
realizar y los distintos servicios que la Generalitat ofrece, especificando toda
aquella informacidbn necesaria para iniciar su tramitacion: plazos,
documentacion, lugar de presentacion, normativa, etc.
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Facilita informacion sobre las ofertas y convocatorias de empleo publico de
la Generalitat, administraciones locales y universidades de la Comunidad
Valenciana, Administracion del Estado, otras comunidades autbnomas y la
Unién Europea.

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

» Facilita el acceso desde la informacion general del tramite a la tramitacion
telemética, si es el caso, de ese tramite.

» Facilita informacion sobre la organizacion, competencias, direccion,
teléfono, fax y correo electronico de todas las unidades administrativas de la
Generalitat, asi como su mapa de localizacion.

» Facilita informaciébn sobre el personal al servicio de la Generalitat:
identificacion y localizacion.

» Facilita la relacion de las oficinas de registro a las que el ciudadano se
puede dirigir en la Comunidad Valenciana para presentar documentacion
dirigida a la Administracion.

Guia de Administraciones locales

Documento actualizado permanentemente que agrupa por provincias a todos
los municipios de la Comunidad Valenciana, indicando para cada uno de ellos
la direccion, el teléfono, el fax y el correo electronico.

Guia de 6rganos judiciales de la Comunidad Valenciana

Documento actualizado permanentemente que agrupa por provincias a todos
los 6rganos judiciales de la Comunidad Valenciana, indicando para cada uno
de ellos la direccion, el teléfono, el fax y el correo electrénico.

Directorio de la Generalitat

Guia de instituciones de la Generalitat, actualizada permanentemente, en la
gue se indica el érgano administrativo, su titular y tratamiento, la direccién, el
teléfono, el fax y el correo electrénico, asi como los servicios dependientes del
mismo.

3.5) GERENCIA DEL EDIFICIO PROP-1

Desde la inauguracion del edificio PROP-I hasta la actualidad la gerencia de
este edificio ha ido evolucionando de no existir a la actual de un Director y de
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un auxiliar de gestion de apoyo. En sus inicios el edificio era gestionado por el
Area de Atencion al Ciudadano (la actual Subdireccion General de Atencién al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios), mas tarde esta gestion, o0 mas
bien la gestion del mantenimiento, fue traspasada a la figura de Director del
edificio. Continuando en su evolucion se le asign6é un auxiliar de gestion para
gue le asistiese en las tareas administrativas y de archivo. En la actualidad esta
configuracion ha sufrido pocos cambios pues las decisiones importantes son
decididas en la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e
Inspeccidon de Servicios, donde se toman pocas decisiones que afecten a los
procedimientos o su calidad ni respecto a los servicios que funcionan en el
edificio y que lo hacen de modo independiente.

El proyecto PROP empez0 fuerte, con un seguimiento férreo por parte de la
entonces Area de Atencion al Ciudadano y su Direccion General de
Modernizacion. Con el tiempo, y la implantacion de otras oficinas PROP, este
seguimiento y control se fue debilitando, no dotando de autonomia a la
gerencia del edificio para que este pudiera ser gestionado con la maxima
eficiencia y calidad.

Las actuales funciones del Director del edificio vienen definidas en la
Convocatoria 77/2005 para la provision de su puesto, que se adjunta como
ANEXO 2, y son las siguientes:

= Atender los asuntos relativos a personal, contratacidon y gestion econémico-
administrativa, canalizando la informacion y las demandas a los
departamentos responsables de su tramitacion y resolucion.

» Asegurar el correcto funcionamiento de la oficina tanto en la atencién al
ciudadano, como en el funcionamiento de los equipos e instalaciones.

= Coordinar con los responsables de los departamentos ocupantes del edificio
las cuestiones comunes, elevandolas al Organo de resolucion
correspondiente.

= Evaluar los tiempos de resolucién de los procedimientos que se gestionan
en la oficina y procurar su reduccion paulatina.

» Consolidar la informacién del Sistema de Gestidén de Esperas.

* Promover la implantacién de iniciativas de modernizacion, registro unico,
seguimiento y gestion de expedientes, normalizacion y transmision
electronica de documentos, dinamizacion de los grupos de calidad.

» Realizar el seguimiento del funcionamiento de las oficinas PROP situadas
en la ciudad de Valencia, mediante el establecimiento de mecanismos de
coordinacion con los directores de cada uno de los centros.
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No todas estas funciones se llevan o son factibles de llevarse a cabo en la
actualidad. Es dificil asegurar el correcto funcionamiento de la oficina o
coordinar con los responsables de los departamentos ocupantes del edificio o,
mucho peor, evaluar los tiempos de resolucion de los procedimientos. Los
servicios que ocupan el edificio no tienen una vinculaciéon organica con el
Director con lo que se complica su coordinacion.

La norma que hace alusidon a las funciones del Director es una convocatoria
que viene firmada en forma de Resolucion del Director General de
Administracion Autondémica, pero no es una norma del Consell que afecte a
todas las consellerias y por ende a todos los servicios territoriales.

En resumen, el proyecto PROP consiguié reunir en una sola ubicacién a
distintos servicios territoriales lo que ha conllevado una serie de ventajas como
han sido la utilizacién por los servicios de las mismas instalaciones y servicios
(como seguridad, fotocopiadoras, archivos, etc.), facilidad de comunicacién
entre los servicios, comodidad para los ciudadanos que realizan un solo
desplazamiento para distintos tramites, etc. Ha faltado ahondar méas en el
proyecto en cuanto a la organizacion y funcionamiento de la oficina PROP,
alcanzar una gerencia autbnoma y Unica de la oficina, y conseguir unos
estandares de calidad para la misma.

3.6) ESTADISTICAS DE ACCESO E INDICADORES DE CALIDAD

A través de los proyectos PROP y 012, la Generalitat Valenciana ha querido
hacer realidad un nuevo modelo de atencién que busca el acercamiento de la
Administracion al ciudadano.

Las cifras y gréficos que estan a disposicion de los ciudadanos en la Web de la
Generalitat muestran el grado de utilizacion de estos proyectos por parte de los
ciudadanos a lo largo de los afios.

Asi pues, las estadisticas de acceso obtenidas nos muestran la evolucion del
proyecto PROP desde su implantacién en el afio 1996 hasta 2011, y asi, en los
siguientes graficos, se puede observar esta evolucion dependiendo del canal
de atencion:

» Presencial
» Telefénico
> Internet

Del mismo modo, también podremos observar un grafico con el volumen de
atenciones de cada Oficina PROP en comparacion con las demas y agrupadas
por provincia.
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GRAFICO 1: Atenciones por afio por canal presencial (1996 a 2011, y hasta Septiembre de 2012)
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Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

[74]




PROPUESTA DE REDISENO DE LAS COMPETENCIAS FUNCIONALES DEL DIRECTOR-COORDINADOR
EDIFICIOS PROP VALENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA

GRAFICO 2: Atenciones por afio por canal telefonico (1996 a 2011, y hasta Septiembre de 2012)
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GRAFICO 3: Atenciones por afio por canal Internet (1996 a 2011, y hasta Septiembre de 2012)

Impreso: 11/Septiembre/2012
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GRAFICO 4: Atenciones presenciales por oficina PROP (1996 a 2011, y hasta Septiembre de 2012)
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Estadisticas e indicadores relacionados con la atencion telefénica (012).

La Orden de 19 de junio de 2002, de la Conselleria d’Innovacio i Competitivitat,
por la que se aprueba la Carta de Servicios de Informacion Telefénica 012
(DOCV num. 4283, de 2/07/2002 y DOCV num. 4304 de 31/07/2002), establece
los siguientes compromisos de calidad con los ciudadanos:

Rapidez, eficacia y fiabilidad:

= EI 012 ofrecera siempre una respuesta. En el caso de que la informacion no
se encuentre disponible en el momento, tomaran nota del teléfono del
ciudadano par ofrecerle una respuesta en el siguiente dia habil.

» El tiempo medio de espera para atender las llamadas sera inferior a 20
segundos, como media mensual de las llamadas atendidas.

= El 012 aspira a responder todas las llamadas y se compromete a atender
mensualmente como minimo al 95% de aquellas que se reciban, teniendo
en cuenta la capacidad de atencién mensual del servicio.

Comodidad:

» La informacion que se facilite telefonicamente sera remitida, si asi lo desea
el ciudadano, de forma gratuita por medio de correo postal o electrénico,
como maximo el siguiente dia habil de ser solicitada.

Trato personalizado:

» Los agentes de atencion telefonica se identificaran por medio de una clave
personal.

Transparencia:

= EI 012 respondera las quejas, sugerencias y observaciones de los
ciudadanos en un plazo maximo de 25 dias.
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FIGURA 9: Tabla de indicadores relacionados con la atencion telefénica (012)

AREA DE COMPROMIS INDICADORS ASSOCIATS VALORS
OBJETIUS
RAPIDESA, EFICACIA| Temps mitja d'espera mensual '“"‘P”}rlf‘“
FIABILITAT -
Percentatge mensual de trucades ateses 95% minim

Sollicituds dinformacio enviades dins del termini sob ota 07

COMODITAT Sol-licituds dinformacio enviades dins del termini sobre el total 100%
dinformacio demandada

Accessibilitat online a les dades sobre indicadors (perinternet, a 100%

) ) |es nostres oficines PROP o trucant al 012) i

TRANSPARENCIA ,

Percentatge mensual de reclamacions contestades en termini

100%
sobre reclamacions rebudes

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

Estadisticas e indicadores relacionados con la atencién presencial.

Algunas de las Oficinas PROP cuentan con Carta de Servicios aprobada por el
Decreto 2/2003, de 7 de marzo, del Presidente de la Generalitat, por el que se
aprueba la Carta de Servicios de las Oficinas PROP de Vinaros, Vila-real,
Sagunt, Xativa, Ontinyent y Benidorm (DOCV num. 4.462 de 18/03/2003), que
establece los siguientes compromisos de calidad con los ciudadanos:

Rapidez, eficacia y fiabilidad:

» La Oficina PROP facilitara la informacion general sobre los procedimientos
de la administracion de la Generalitat en el mismo momento en que sea
demandada por el ciudadano. En el caso de no poder disponer de la
informacion en ese momento, la Oficina PROP la remitird en el siguiente dia
habil, de la forma que resulte escogida por el ciudadano, bien por teléfono,
fax, correo ordinario o electrénico.

= EI tiempo medio de espera para ser atendido al realizar consultas de
informacion general sobre procedimientos de la Generalitat o empleo
publico seré inferior a 9 minutos.

Comodidad y disponibilidad:

» La organizacion de las visitas se realizara respetando el orden de entrada
por medio de un sistema informatico dotado de pantallas de anuncio de
turno.

= La oficina dispondra de los impresos y formularios necesarios para la
realizacion de tramites de procedimientos de la Generalitat. La oficina
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remitira gratuitamente los impresos al domicilio del ciudadano en el caso de
gue no los disponga durante la visita.

La oficina contara con fotocopiadoras de uso publico.

Transparencia:

La Oficina PROP se compromete a responder las quejas y las sugerencias
de los ciudadanos en un plazo méaximo de 15 dias desde la fecha de su
presentacion.

FIGURA 10: Tabla de indicadores relacionados con la atencién presencial

AREA DE COMPROMIS INDICADORS ASSOCIATS VALORS OBJECTIUS
! Informacio facilitada en un termini inferior a 24 hores 100%
RAPIDESA, EFICACIA | FIABILITAT =
Temps mitja d'espera. Inferior a 9 minuts
Disponibilitat del sistema de gestio de visites 998%

COMODITAT | DISPONIBILITAT

Disponibilitat del servici de fotocopies

TRANSPARENCIA Queixes i suggeriments contestats en termini 100%

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

3.7) ESPECIAL MENCION AL IMPACTO DE LA CRISIS ECONOMICA

La crisis econdmica que viene afectando a Espafia desde 2008 ha precarizado
las condiciones laborales y econdmicas de los empleados publicos. En 2010 el
personal del sector publico sufrié6 una rebaja de su sueldo y una congelacién
para el siguiente afio 2011.

Acrecentada la crisis en 2012, y en sintonia con las medidas que va adoptando
el gobierno central, a principios de este afio la Generalitat Valenciana adopt6 el
Decreto-ley 1/2012, de 5 de enero, del Consell, de medidas urgentes para la

reduccion del déficit en la Comunitat Valenciana. Este decreto supone una

reducciobn en las condiciones del personal que incluye como principales
medidas:

Reduccion de la jornada del personal temporal al servicio de la Generalitat,
con la correspondiente disminucién proporcional en las retribuciones. La
medida, de caracter extraordinario y temporal, tiene por objeto facilitar el
cumplimiento de los compromisos en materia de estabilidad sin que se vean
afectados los niveles de prestacion de los servicios publicos ni las tasas de
ocupacion (Ley 10; 2010; articulo 16.5).
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Respecto del personal fijo o de carrera se incluye, a modo de opcion, la
posibilidad de que este personal acceda a una reduccion de jornada, con
disminucién proporcional de retribuciones, de caracter voluntario y cuya
concesion esta vinculada a las necesidades del servicio.

En materia retributiva, se reducen en un 50 por ciento las cuantias de los
conceptos correspondientes a la carrera profesional y el desarrollo
profesional, del personal al servicio de las instituciones sanitarias y del resto
de personal gestionado por la Conselleria de Sanidad, y del componente
retributivo relacionado con la formacion permanente de los funcionarios de
los diferentes cuerpos docentes.

Adicionalmente, con la doble finalidad de contribuir a la disminucion del
gasto publico y la reduccion del absentismo laboral, se suspende, en
determinados supuestos, el complemento a las prestaciones de la
Seguridad Social en procesos de incapacidad temporal. Por otra parte, se
suspende igualmente, toda convocatoria 0 concesion de ayudas en
concepto de accion social.

El texto modifica el articulo 63 de la Ley 10/2010, de 9 de julio, de
Ordenacién de la Funcién Pudblica Valenciana, en el sentido de incorporar
un nuevo elemento que podra fundamentar la aceptacion o denegaciéon de
la prolongacion en el servicio activo.

Dicha prolongacion, aun cuando puede configurase como un derecho
subjetivo del personal funcionario, no le es reconocido por la normativa de
manera absoluta y automatica, sino, por el contrario, puede ser
condicionado a que las necesidades organizativas de la administracién
hagan posible su ejercicio.

La situacion actual requiere, no solo valorar la aptitud y actitud de la
persona que pretende prolongar su vida laboral, sino también, poder
ponderar este interés, con las referidas necesidades organizativas de la
administracion que debe garantizar la racionalidad de la estructura de la
misma y la austeridad en el gasto publico en defensa del interés general.

Dentro del marco descrito, de austeridad y reduccién del gasto publico, el
Decreto-ley recoge la supresion de determinados preceptos de la Ley
10/2010, de 9 de julio, y del Decreto 175/2006, de 24 de noviembre, del
Consell, con la finalidad de suprimir los dias adicionales de vacaciones
vinculados a los afios de servicios prestados y los dias compensatorios que
se reconocian en el citado Decreto al personal empleado publico.

Por ultimo, el Decreto-ley transcribe el mandato que con el caracter de
basico se incluyé en el Real Decreto-ley 20/2011, de 30 de diciembre, de
medidas urgentes en materia presupuestaria, tributaria y financiera para la
correccion del déficit publico, respecto de las aportaciones a planes de
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pensiones de empleo o contratos de seguro colectivos que incluyan la
cobertura de la contingencia de jubilacion.

Continuando con la linea de restricciones en el sector publico, en mayo del
presente afio la Generalitat Valenciana elabor6 el Decreto 68/2012, de 4 de
mayo, del Consell, por el que se modifica el Decreto 175/2006, de 24 de
noviembre, del Consell, por el que se regulan las condiciones de trabajo del
personal al servicio de la Administracion del Consell.

El Consell, en el marco de una politica de austeridad, de eficacia y eficiencia en
la prestacion del servicio publico, ha considerado adecuado la modificacion del
Decreto 175/2006 a través de una serie de medidas que se justifican en ir
dirigidas a conseguir una mejor utilizacion del tiempo mediante la implantacion
de unos horarios racionales que faciliten la conciliacion, favorezcan la igualdad
y mejoren la productividad. Medidas estas que constituyen el Plan de
Racionalizaciébn de Horarios y pretenden dar un mayor valor al tiempo y
gestionarlo con mayor eficacia, proporcionando una mayor motivaciéon en el
trabajo del personal al servicio de la administracion de la Generalitat.

Asi pues, este nuevo Decreto establece un nuevo horario de las oficinas de
atencioén al publico, entre las que se encuentra el Edificio PROP-I (Decreto 68;
2012; articulo 19) que queda de la siguiente manera:

» Las oficinas de las sedes centrales de las Consellerias, de las sedes
principales de sus delegaciones, direcciones o servicios territoriales y las
oficinas PROP prestaran el servicio de informacién administrativa general y
registro de documentos en horario general de apertura al publico de 9 a 15
horas de lunes a jueves y de 9 a 14:30 horas los viernes.

» Los jueves, al menos en un edificio PROP de cada capital de provincia se
prolongara el servicio de informacion administrativa general y registro de
documentos desde las 15h hasta las 19h ininterrumpidamente. Este horario
complementario sera atendido por el personal que ocupe puestos de trabajo
con funciones de realizacién del horario especial de la unidad de registro.
Los edificios administrativos seran el PROP ubicado en la Rambla Méndez
Nufiez, 41 en Alicante; el PROP situado en Hermanos Bou, 47 en Castellon;
y el PROP | ubicado en Gregorio Gea, 27 en Valencia o, en su caso,
aquellos que, como consecuencia de la debida atencién a la ciudadania,
pueda determinar el 6rgano competente en la materia.

= Durante la semana de fiestas locales correspondiente a cada
emplazamiento el horario de servicio de informacion administrativa general
y registro de documentos que regird serda de 9 a 14 horas de lunes a
viernes.
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= En los meses de julio y agosto, asi como en la semana de Pascua y en el
periodo de vacaciones escolares de Navidad, Afo Nuevo y Reyes, el
horario de atencion al publico no incluira el jueves por la tarde.

» Sin perjuicio de lo anterior, cada Conselleria podra disponer, para la
prestacion del servicio de informacion administrativa general y de registro
de documentos, el establecimiento de otros emplazamientos adicionales
gue contribuyan a reducir desplazamientos a los ciudadanos.

» Los 6rganos competentes en materia de personal de las Consellerias u
organismos autbnomos podran establecer, mediante resolucion, un horario
ampliado de registro para aquellos procedimientos que impliquen una
presentacion muy elevada de documentos en periodo determinado. Este
horario especifico se hara publico y sera vigente mientras dure el plazo de
presentacion de escritos, comunicaciones y otros documentos en el
procedimiento correspondiente.

Por ultimo, y hasta la fecha de redaccion de este proyecto, el Real Decreto-ley
20/2012, de 13 de julio, de medidas para garantizar la estabilidad
presupuestaria y de fomento de la competitividad, pone la guinda a una serie
de ataques al empleado publico que han minado su entusiasmo y la seguridad
juridica que deberia reinar en un pais democratico como es Espafia.

Este Decreto supone la supresion de la paga extra de los empleados publicos,
hecho que con total seguridad va a generar un importante nimero de recursos
de inconstitucionalidad, de cuestiones de inconstitucionalidad o recursos de
amparo, basados en los siguientes fundamentos:

1.- Violacion del art.31 CE que impone que el sostenimiento a las cargas
publicas de todos sea por via tributaria.

El Decreto que se realiza para atender cargas generales de gasto se aplica a
un sector ciudadano muy concreto, a los empleados publicos.

2.- Incumplimiento del presupuesto de “la extraordinaria vy urgente necesidad”
gue impone el art.86 CE para habilitar un Decreto-Ley.

La necesidad se ha convertido en “ordinaria”, y como tal previsible, existiendo
sobrados mecanismos legislativos para tramitar por una Ley con sus garantias
parlamentarias (incluso por urgencia).

3.- Incumplimiento de la funcionalidad de un Decreto-Ley que se ha convertido
en un dmnibus con cargas de todo tipo.

El Tribunal Constitucional ya amonest6 al legislador ordinario por la técnica del
“amontonamiento” aplicada en las Leyes de acompafiamiento a los
presupuestos. Mediante esta técnica se aprobaba una Ley que iba en su
tramitacion paralela a la tramitacion de la ley anual de presupuestos, por un
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tramite acelerado y sin garantias, y servia para colocar infinidad de
modificaciones legales. Un Decreto-Ley es un arma constitucional de
emergencia y no puede servir para todo, sin respetar hacienda, ni vidas, ni
leyes ordinarias ni especiales.

4.- Modificacion por un Decreto-Ley con naturaleza de norma especial, una
norma general.

El EBEP aprobado por Ley 7 /2007 es la norma basica por excelencia, que en
bloque se ocupa del Estatuto del Funcionario, y en su articulado se dedica a la
estructura retributiva de los funcionarios sefialando que entre las retribuciones
bésicas estan “las pagas extraordinarias” precisando a renglén seguido que
“Las pagas extraordinarias seran dos al afio, cada una por el importe de una
mensualidad de retribuciones basicas y de la totalidad de las retribuciones
complementarias” (Ley 7; 2007; articulo 22). Pues bien, con defectuosa técnica
normativa, el Decreto-Ley no deroga el articulo 22 del EBEP ni siquiera lo
suspende, sino que utiliza un eufemismo: “no percibira en el mes de diciembre
de 2012 ninguna cuantia en concepto de paga extraordinaria” (Real Decreto
Ley 20; 2012; articulo 3); o sea, algo asi como si subsistiese el derecho al
cobro por el funcionario pero no obligacion de pagarlo por el patrono-
Administracion obligado.

5.- Omisién del minimo consenso o participacidon social.

Un Decreto-Ley puede ser incompatible tedricamente con un prolongado
trAmite parlamentario, pero aprobar la norma que deroga de facto o afecta al
Estatuto del Empleado Publico de mas de dos millones de empleados publicos,
como minimo deberia cumplir el principio de participacién impuesto por el
art.105 CE y oirse al menos, a la Mesa General de Negociacién de la Funcion
Publica (convocandola con urgencia a tal efecto) o como minimo al Consejo
Econdmico y Social.

6.- Violacion del principio de derecho comunitario de “confianza leqitima”.

Mas alla del imperativo de respetar la confianza legitima para el Ejecutivo al
aprobar reglamentos, esta el principio de primacia de Derecho Comunitario. No
olvidemos que el principio originado en el Derecho europeo esta vinculado a los
principios de seguridad juridica asi como irretroactividad y proteccion de los
derechos adquiridos, puesto que el Derecho ampara la expectativa que se haya
originado en los ciudadanos.

7.- Vulneracion del principio general de proporcionalidad.

Al igual que se habla de “presién fiscal”’, si la normativa retributiva fuera
unicamente la estatal, podria aducirse una especie de “presion retributiva”
homogénea. Sin embargo, sobre el empleado publico se proyectan mas
recortes en conceptos retributivos distintos de las “pagas extras” (especifico,
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productividad, etc.), y procedentes en ocasiones de Administraciones distintas
del propio Estado, con lo que se ve sometido a una “presion retributiva® o
“tormenta de tijeretazos” que resulta contraria al mas elemental principio de
proporcionalidad.

8.- Violacion del principio de igualdad en su vertiente de proporcionalidad.

Un recorte que afecta por igual a quienes cobran desigual no es proporcional.
La paga extra se vincula al sueldo y complementos pero una cosa es que tal
recorte sea proporcional y otro que sea progresivo, puesto que ciertamente la
privacion de la paga extra a un mileurista le ocasiona mas estragos que la
supresion a un técnico superior.

9.- Vulneracioén de la prohibicién de arbitrariedad (art.9 CE).

La arbitrariedad de la decision se explica en su inspiracion pragmatica y no
razonada (hay que hacer caja urgente). No se trata de incidir en yacimientos de
riqueza (grandes fortunas o rendimientos) sino de remediar una necesidad y el
Estado-padre de familia no vacila en saquear la hucha de sus hijos-
funcionarios.

10.- Vulneracion de la dignidad de la persona en relacion con los derechos
constitucionales y particularmente con el derecho del trabajador a una
remuneracion _suficiente para atender las necesidades del trabajador y su
familia (art.35 CE).

En particular, hay que reparar que el Estatuto Basico del Empleado Publico
diferencia entre retribuciones basicas (sueldo, trienios y pagas extraordinarias)
y retribuciones complementarias. Por definicion lo “basico” es lo esencial, lo
minimo e irrenunciable para que la condicion de funcionario publico no sea
onerosa, y por ello, lo suyo si hubiese que acometer un recorte retributivo seria
recortando las retribuciones “complementarias”.

Por los motivos expuestos, el recorte de los sueldos publicos es un hecho de
especial trascendencia y gravedad:

= Es un recorte a un colectivo cuyas retribuciones endémicamente fueron mas
bajas que las homélogas del sector privado.

= Es un recorte a un colectivo cuyas retribuciones son dignas pero no
excesivas.

= Es un recorte a un colectivo que sufre otros recortes “en especie”: mas
tiempo de trabajo, menores prestaciones sociales y derechos.

= Es un recorte a un colectivo que no sabe si sera el ultimo recorte, sino mas
bien intuye que el melon esta abierto.
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La inmensa mayoria de empleados publicos sufren como cualquier ciudadano
el incremento de los tipos del Impuesto de la Renta, la subida ahora del IVA 'y
la congelacién en varios ejercicios de la actualizacion de sus retribuciones (el
IPC sube vy sus retribuciones bajan). Cuentan con la fijeza de su trabajo pero
‘la fijeza no se come” y contaban con la paga extra como salvavidas que
permitiese salvar con dignidad los excesos e imprevistos de la vida cotidiana.
El recorte en el contexto de crisis pone en situacion precaria a la legion de
mileuristas de la Administracion, especialmente cuando son bombardeados por
muchas otras medidas (dedicacion horaria, menos asistencia social, menos
dias de asuntos propios, etc.).

Todas estas medidas precarizan la funcion publica, desmotivan a los
empleados publicos, dificultan cualquier reforma que se quiera implantar y
generan, en muchos casos, distintas formas de corrupcion, situaciones todas
ellas que causan un detrimento de la atencién de los ciudadanos.

Resumiendo, en este capitulo 3 se ha descrito la organizacion y funcionamiento
en la actualidad del Edificio PROP-I, como funcionan los distintos servicios
territoriales que lo integran, los distintos puntos de informacién al ciudadano,
los registros de entrada, la recepcion al ciudadano, etc. En concreto, en este
capitulo se ha detallado la situacion actual de la atencién al ciudadano en el
edificio administrativo PROP-I, la organizacion y funcionamiento de las
unidades administrativas y los servicios que estas prestan. Se ha analizado el
funcionamiento actual de la gerencia del edificio y se ha analizado también los
resultados de la situacion actual mediante estadisticas e indicadores de calidad
y, por ultimo, se ha analizado el impacto de la actual crisis economica. A
continuacion se va a pasar al capitulo 4 “Propuesta de mejora” en el que,
aparte de unas posibles mejoras a las que se dara un tratamiento descriptivo
mas superficial, se propondra una mejora concreta que estara orientada a dotar
de las competencias funcionales necesarias al actual puesto de Gerente o
Director del edificio. Estas mejoras se justificaran, se presupuestaran, se
indicara su viabilidad y plazos de ejecucion y, por ultimo, se indicara la forma
de evaluar y realizar el seguimiento de su implantacion.
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CAPITULO 4
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE ACTUACION

4.1) INTRODUCCION.

En este capitulo, relativo a la propuesta de mejora, se propone una
reestructuracion de los servicios para hacerlos mas eficaces y eficientes
respecto a la atencion al ciudadano y una serie de mejoras técnicas que doten
de mayor servicio y comodidad en los servicios que se prestan a los
ciudadanos. Todo ello sin olvidar la necesidad de ajuste presupuestario, de
gran importancia debido a la crisis actual, motivo por el que también se
ajustaran los recursos disponibles para elaborar un presupuesto de actuacion
lo mas econdmico posible. Ademés, respecto a la tramitacion electrénica,
también se proponen algunas mejoras que facilitan el acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios prestados, como el registro electronico y la cita
previa.

Las mejoras que se expondran requerirdn una nueva vision o estructura mas
flexible que la actual, lejos de las habituales estructuras rigidas que no
permiten la adaptacion continua a los cambios. Asi pues, las mejoras
requeriran un aumento en las competencias del Gerente del edificio
administrativo PROP-I, que pasara de ser un mero gestor del mantenimiento
del edificio a liderar la reestructuracion para un mejor funcionamiento, a
controlar la ejecucién de este proyecto y, una vez conseguidos los objetivos, a
velar por el sostenimiento y mejora permanente de una excelente atencion al
ciudadano, que haga merecedor al edificio PROP-I del reconocimiento a su
calidad.

Por lo tanto, aparte de las posibles mejoras a las que se dara un tratamiento
descriptivo mas superficial, la propuesta de mejora concreta estara orientada a
dotar de las competencias funcionales necesarias al actual puesto de Director
del edificio para que sea un verdadero gestor publico, responsable no solo del
mantenimiento del edificio sino también del funcionamiento eficaz y eficiente de
los servicios que se prestan. Esta mejora concreta requerird un tratamiento
méas profundo, en el que se incluirA también la norma que regule las
competencias del puesto de Director de una oficina PROP, asi como la forma y
requisitos para su provision.

En la actualidad, las funciones del Director vienen especificadas en la
convocatoria para la provision de su puesto pero estas funciones tienen poco
gue ver con la realidad. Se cita en sus funciones el asegurar el correcto
funcionamiento de la oficina en la atencién al ciudadano, evaluar los tiempos de
resolucién de los procedimientos que se gestionan en la oficina y procurar su
reduccion paulatina, promover la implantacion de iniciativas de modernizacion,

[89]



PROPUESTA DE REDISENO DE LAS COMPETENCIAS FUNCIONALES DEL DIRECTOR-COORDINADOR
EDIFICIOS PROP VALENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA

seguimiento y gestion de expedientes, etc., funciones que resulta dificiles de
llevar a cabo sin ningun vinculo orgénico con los servicios afectados.

La citada convocatoria viene firmada por el Director General de Administracion
Autondémica pero en realidad tiene poco grado de obligacion para los distintos
servicios territoriales que dependen organicamente de sus respectivas
Consellerias.

En la propuesta de mejora concreta se pretende elaborar una norma que
involucre a los servicios afectados, no solo al Director, de manera que sus
funciones sean efectivas y obliguen, en su medida, a los distintos servicios,
para de esta manera asegurar la calidad en la atencion de la oficina PROP.

Con esta mejora concreta se podrian acometer otra serie de mejoras
especificas, y que se detallaran a continuacién, con las que se mejoraria
sustancialmente la atencion a los ciudadanos que se presta en el edificio
PROP-I.

4.2) OBJETIVOS
Respecto a la mejora concreta:

- Alcanzar el grado de vinculacion necesario para que las funciones del
Director puedan suponer que este actle como un gestor publico de la
calidad, eficacia y eficiencia de la atencién a los ciudadanos que se presta
en el edificio PROP-I.

Respecto a las mejoras especificas:

- Acercar todos los servicios a los ciudadanos, dotando de presencia de
todos los servicios territoriales en la planta baja del edificio.

- Prestar una atencién mas eficaz, unificando la informacién y el registro para
gue los ciudadanos no se desplacen de mesa en mesa.

- Unificar los horarios de atencién para que estos sean mas uniformes y
evitar, de este modo, los conflictos con los ciudadanos por no ser atendidos.

- Mejorar la calidad de la atencion con un sistema de cobro de tasas que
evite el desplazamiento de los ciudadanos a las entidades bancarias.

- Mejorar también la calidad con la implantacion de un sistema de cita previa
gue evite la espera a los ciudadanos que, previamente, hayan solicitado su
cita por Internet.

- Descongestionar el registro general y ampliar la oferta de servicios a los
ciudadanos con la implantacion de un registro telematico, que permitira la
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presentacion de escritos y documentos durante las 24 horas del dia por
Internet.

- Utilizar la Carta de Servicios de la Oficina PROP-I como un instrumento de
mejora con el que los ciudadanos puedan exigir la prestacién de unos
servicios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer, en todo
momento, su grado de cumplimiento.

4.3) JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA.

En la actualidad, la atencion que se da a un ciudadano depende del servicio
territorial al que se dirige. Algunos servicios disponen de punto de informacion y
registro en planta baja y, en cambio, otros servicios no disponen de uno o de
ninguno de los dos servicios, siendo lo mas chocante que en las Relaciones de
Puestos de Trabajo (RPTs) si que figuran puestos con tal catalogacion. Hay
servicios que solo disponen de informacioén con lo que los ciudadanos son
reenviados de mesa en mesa cuando lo preferible es que el ciudadano fuera
atendido en una sola ventanilla.

Respecto al horario, siempre ha habido grandes diferencias entre unos
servicios que prestaban su atencidn en las tardes de lunes a jueves y otros que
solo lo prestaban los martes y jueves, situacion que creaba incertidumbre al
ciudadano que en ocasiones se personaba en el dia que no tenia servicio, y
todo a pesar de la norma que establecia la apertura de los PROP por la tarde
de lunes a jueves.

Todas estas situaciones hacen necesaria una uniformidad en la atencién que
prestan los distintos servicios territoriales, uniformidad que debe ser gestionada
por el Director del edificio como érgano responsable de la gestion e imagen del
edificio administrativo y al que se deberia de dotar de las funciones necesarias
para unificar, en aras de la calidad, la atencién que se presta en este edificio.

El proyecto PROP es un proyecto relativamente joven (1996) dentro de una
administracion publica, como es la Generalitat Valenciana (1982), también
joven. En los inicios del proyecto era la entonces Direccion General de
Modernizacion la encargada de unificar la gestion y velar por su mantenimiento,
el PROP-I fue el primer edificio administrativo con este logo (que significa
cerca, en valenciano, cerca del ciudadano) y esta Direccion General siguié muy
de cerca este proyecto por la repercusion que tenia politicamente como una
avance en los servicios al ciudadano, pero con el tiempo fue perdiendo este
seguimiento. Asi aparecio la figura del Director o Gerente del edificio con unas
funciones que se limitaban al mantenimiento del edificio y siempre bajo las
6rdenes del Area de Atencion al Ciudadano (la actual Subdireccion General de
Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios). Con el tiempo se le
asigno al Director un auxiliar de gestion para ayudarle en sus funciones, que
continla en la actualidad. Mientras tanto, algunos de los servicios territoriales
han ido autogestionandose, bien bajo su criterio o bien amparandose en su
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conselleria, y todo ello, en muchos casos, en detrimento de la atencion general
al ciudadano que deberia reinar en el edificio.

Con la mejora que se propone la figura del Director tendria mas peso en la
organizacibn de manera que sus decisiones fueran mas vinculantes y asi,
desde una vision mas general, poder gestionar mejor la atencién a los
ciudadanos para que esta fuera mas eficaz y eficiente. De este modo, ya se
podrian acometer una serie de posibles mejoras, que se van a especificar en el
siguiente punto, para unificar y dotar de mayor calidad a la atencion general
gue se presta en el edificio.

4.4) POSIBLES MEJORAS.

1.- Dotar de presencia de todos los servicios en planta baja

Tal como se pudo comprobar en el capitulo 3, el de la situacion actual, existen
algunos servicios que no prestan la atencion al ciudadano en planta baja con lo
gue obligan a los ciudadanos a desplazarse a la planta oportuna, volviendo a
reiterar su consulta al subalterno oportuno o funcionario que se crucen, para
ser remitidos al departamento en cuestion. Esta situacion no es la ideal y una
oficina de atencion al publico PROP (cerca del ciudadano) deberia acercarse lo
mas posible al ciudadano y la forma més correcta seria dotando de presencia a
todos los servicios territoriales del edificio en la planta baja.
Los servicios territoriales que requeririan su presencia en planta baja serian:

» El Servicio Territorial de Urbanismo

» El Servicio Territorial de Carreteras

» El Servicio Territorial de Energia

» El Servicio Territorial de Comercio y Consumo

» La Direccion Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentacién y Agua

2.- Unificar la informacioén vy reqistro de cada servicio territorial.

Més alla del punto anterior, cada servicio territorial deberia contar con un punto
de informacion que a la vez fuera registro. En la actualidad existen servicios
que solo facilitan informacion y que para la oportuna solicitud reenvian a los
ciudadanos al Registro General.

Si queremos ser eficaces y eficientes no cabe este baile de reenvios. Los
ciudadanos deben, a ser posible, sentarse y terminar su tramite en la misma
mesa. Cada vez que los ciudadanos cambian de mesa deben volver a esperar
Su turno, desplazarse a la mesa oportuna y volver a explicar, aunque sea
brevemente, su caso. Esto conlleva una pérdida de tiempo, para el ciudadano,
por supuesto, que ademas percibe como falta de calidad en la atencion el ir “de
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ventanilla en ventanilla”, y para la atencién de ciudadanos en general, que se
ralentiza.

Ademas, que el funcionario publico registre y compulse, ademas de informar de
un determinado procedimiento, no genera ningun exceso de tareas en sus
funciones, al contrario, favorece la amplitud del puesto de trabajo.

Por lo tanto, con esta mejora todos los servicios territoriales del edificio
dispondrian de un punto de informacién y registro mientras que el Registro
General, o Negociado de Atencion al Ciudadano, recogeria también los escritos
dirigidos a estos servicios pero que no requieran de informacién, asi como los
escritos dirigidos a otras administraciones.

Estos puestos de informacion y registro que se plantean no se realizarian con
nuevo personal sino con la reasignacion de personal ya existente en los
propios Servicios Territoriales afectados, personal que incluso ya tiene
asignados estos cometidos tal y como se sefialaba en el anterior apartado 4.3.

Asi pues, por todo lo expuesto en el presente punto y anterior, el organigrama
propuesto quedaria de la siguiente forma:
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FIGURA 11: Organigrama propuesto con las mejoras 1y 2.
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Fuente: Elaboracién propia.
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3.- Horarios unificados de todos los servicios

Con el anterior Decreto 175/2006, relativo al horario vigente hasta mayo de
2012, las oficinas PROP tenian especificado en dicho decreto su apertura de 9
a 14 horas, de lunes a viernes, y de 17 a 19 horas, de lunes a jueves, pero en
el PROP-I algunos servicios territoriales solo prestaban el servicio de atencion
de las tardes los martes y jueves. Esta situacion era incongruente y creaba
conflictos con los ciudadanos, que con razon se veian perjudicados por la falta
de uniformidad.

El actual Decreto 68/2012, que modifica el anterior Decreto 175/2006, ha
solucionado esta situacion en parte al reducir las tardes de atencion al jueves
solo para informacion general y registro. Asi pues, este decreto especifica un
horario de atenciéon de 9 a 14:30 horas, de lunes a viernes, para todos los
servicios, mientras que para informacion general y registro establece un horario
de 9 a 15:00 horas, de lunes a jueves, de 9 a 14:30, los viernes, y de 15 a 19
horas los jueves.

El nuevo horario sigue careciendo de uniformidad, lo que provoca una facil
confusiéon en los ciudadanos que pueden presentarse en un horario en que no
sean atendidos estando en el edificio.

Asi pues, el horario propuesto para mejorar la atencién y que no desvirtia el
decreto establecido por el Consell seria:

TABLA 3: Horario de atencién al ciudadano propuesto

Servicios Territoriales Informacién general y Registro
Mafianas De 9:00 a 14:30 horas De 9:00 a 14:30 horas
Tardes De 16:00 a 19:00 horas (los jueves)

Fuente: Elaboracién propia.

El horario del jueves tarde para informacion general y registro viene reflejado
en el nuevo Decreto para el PROP-I, en Valencia, y en otros dos centros, en
Castell6n y Alicante; es decir, como un registro de guardia para cada provincia.
Al reducir media hora de atencion de informacion general y registro, no se
pierde calidad en la atencion a los ciudadanos puesto que de 14:30 a 15:00
horas acuden muy pocos ciudadanos y, eso si, se ofrece un horario unificado
para la planta baja. Por otra parte, al reducir la atencion de la tarde a los jueves
se permite dar un margen para que los empleados puedan comer,
independientemente que de 15 a 16 horas tampoco suele existir mucha
asistencia de ciudadanos.

Con todo esto, se ofreceria un horario con menos posibilidad de conflictos con
los ciudadanos por ser mas uniforme que el anterior tal y como se muestra:
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FIGURA 12: Horario de atencién al ciudadano actual

S GENERALITAT

: A g
VALENCIANA P R O P
HORARIO DE ATENCION AL CIUDADANO

Informacién general y registro de documentos
De lunes a miercoles, de 9:00 a 15:00 horas

Jueves, de 9:00 a 19:00 horas

Viernes, de 9:00 a 14:30 horas

DECRETO 68/2012 de 04.05.2012 del Cansell, por el que se modifica el Decreto 175/2006 (DOCY num. 6768 de 07.05.12)

Fuente: Expuesto en la entrada del Edificio PROP-I

FIGURA 13: Horario de atencién propuesto en la mejora

& GENERALITAT

& VALENCIANA PROP

HORARIO DE ATENCION AL CIUDADANO
EN EL PROP-I

De lunes a viernes, de 9:00 a 14:30 horas

El jueves, de 16:00 a 19:00 horas,
solo Informacién General y Registro

DECRETO 68/2012 de 04.05.2012 del Consell. por el que se modifica el Decreto 175/2006 (DOCV nam. 6768 de 07.05.12)

Fuente: Elaboracidn propia
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4 .- Instauracién de un sistema de cobro de tasas.

En la atencién al ciudadano que se presta en la planta baja del edificio existen
determinados servicios que en sus procedimientos requieren el pago de una
tasa. Normalmente es en las entidades financieras donde se realiza el pago de
las tasas, puesto que aungue en el edificio existe un cajero automatico, este es
de Bankia y solo puede ser utilizado por los clientes que tienen tarjeta de dicha
entidad.

Aparte de los desplazamientos que deben realizar los ciudadanos a los bancos,
el mayor problema es que todas las entidades de la zona tienen un horario de
tasas de solo hasta las 10:30 horas de la mafiana, con lo que la frustracion del
ciudadano, que llega mas tarde y que tiene que volver al dia siguiente a
terminar su trdmite, es mas que evidente.

Ante esta problematica se propone la instauracion de un sistema de cobro de
tasas por medio de un datafono, un dispositivo compacto que suele instalarse
en un establecimiento comercial o tienda y que permite cobrar a sus clientes
mediante tarjeta de crédito o débito.

Normalmente el datafono de un comercio es proporcionado por el banco con el
que trabaja y del mismo modo podria ser proporcionado para esta Oficina
PROP, con lo que el coste del aparato seria cero.

Los datafonos cuentan con un teclado, una pequefia impresora, un lector de la
banda magnética de las tarjetas o del chip y un software para gestionar la
operativa de venta y el protocolo de comunicaciones. Habitualmente utiliza el
servicio de transmision de datos por via telefonica.

FIGURA 14: Fotografia de un datafono

Fuente: Imagen de Internet
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El funcionamiento del datafono se basa en el empleo de la linea telefénica a la
que se conecta un dispositivo especializado, que permite comunicar el
establecimiento con los centros de datos de las entidades financieras. El
objetivo de este servicio es mecanizar la funcién de cobro en el servicio cuando
el pago de la tasa se realiza a través de tarjetas de crédito.

5.- Implantaciéon de un sistema de cita previa.

El sistema de cita previa, que a fecha de inicio del presente proyecto no se
habia instaurado, se ha implantado en los Udltimos meses. Aunque esta
implantacion ha sido solo en parte, puesto que se puede acceder a
determinados servicios pero no a todos los servicios territoriales que estan
ubicados en el edificio.

El procedimiento actual de cita previa es relativamente sencillo, basta rellenar
los datos de la siguiente pantalla:

FIGURA 15: Cita previa para Oficinas PROP

DATOS PERSONALES

Mombre:
Apellidos:

Fecha de Macimiento: (%) :::,fv:m‘rlatcx requerido DDMMAAAL)

Teléfono de contacto
Tipo de Documento: (%) & NF T NE

MN® de Documento: (%)

r Auterizo expresamente que se compruebe mi identidad, para esta cita previa, mediante consulta al Sistema de Verificacidn
2 de octubre, por el que se establecen medidas de Simplificacion ¥

procedimientos gestionados por la administracion de la

™) Campo obligatorio

Barrar Siguiente =>

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)
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En la siguiente pantalla, y una vez seleccionada la oficina PROP-I, se puede
comprobar como no estan todos los servicios territoriales que la integran.

FIGURA 16: Cita previa para la Oficina PROP-I

CITA PREVIA

~NDADES DEL CENTRE

Provincia: [ VALENCIA =
Oficina PROP: [PROPI E =S
Senvici [ Cap seleccionat =
Cap seleccionat
S DATA | HORA INFORMACIO GENERALITAT

INDUSTRIA(REGISTRE)
VIVENDA (INFORMACIO)
COMERC | CONSUM - REGISTRO

cita: cap |

Relacié d'Oficines aci

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)

Asi pues, en la presente mejora habria que incorporar a la cita previa los
siguientes servicios territoriales que no estan integrados en la cita previa:

» El Servicio Territorial de Urbanismo

El Servicio Territorial de Carreteras

El Servicio Territorial de Transportes

El Servicio Territorial de Medio Ambiente

El Servicio Territorial de Energia

YV V V VY V¥V

La Direccion Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentacién y Agua
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6.- Implantacion de un Registro telematico

El Decreto 18/2004, de 13 de febrero, del Consell, de creacion del Registro
Telematico de la Generalitat y regulacion de las notificaciones telematicas,
actualmente denominado Registro Electronico de la Generalitat por la
disposicion final quinta de la Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de
Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana, supuso un gran paso
adelante en la modernizacion, informatizacién y agilidad de la administracion
publica valenciana, recogiendo en su anexo un listado de procedimientos y
tramites administrativos susceptibles de tramitacion a través del Registro
Telematico.

La exposicion de motivos indica que en el anexo del decreto se establece una
primera lista de procedimientos y tramites susceptibles de tramitacion
telematica desde su entrada en vigor. Por otra parte, la disposicion adicional
segunda faculta a los respectivos consellers para incorporar al anexo mediante
orden otros procedimientos y tramites dentro de la competencia de su
respectiva conselleria o de las entidades autbnomas o entidades de derecho
publico adscritas a la misma.

En los términos establecidos en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso
Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, cada administracion
publica debera disponer de un Registro Electrénico General o Comun, de
acceso libre y gratuito en la sede electronica, sin perjuicio de la posibilidad de
disponer de registros electrénicos de naturaleza auxiliar integrados en aquél,
para el mejor funcionamiento de la recepcién y remision de solicitudes, escritos,
comunicaciones, consultas y documentos que se transmitan telematicamente.

En los registros existentes en las oficinas administrativas de atencién
presencial los ciudadanos y ciudadanas podran acceder directamente a
aguéllos a través de los cajeros electronicos de autoadministracion regulados
en esta ley.

Establece también esta misma Ley 11/2007 que 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 més limitaciones que las establecidas en las
leyes.

Por lo tanto, existe normativa mas que suficiente para la implantacion del
Registro Telematico o Electrénico, es mas, es una necesidad y obligacién
acometer esta mejora porque asi lo establece la Ley 11/2007.

Esta mejora se implantaria en el Registro General o Negociado de Atencién al
Ciudadano y redundaria en una menor afluencia de ciudadanos, ademas de
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ofrecer un servicio de 24 horas, y todos los dias del afio, a los ciudadanos para
gue desde sus propias casas pudieran tramitar sus solicitudes.

7.- Obtencion de la Carta de Servicios del Edificio PROP-I

La Carta de Servicios seria un instrumento de mejora de la calidad en la que el
Director del Edificio PROP-I sefalaria y difundiria los compromisos de servicio
y estandares de calidad a los que se ajustaran la prestacion de los servicios de
la oficina, en funcion de los recursos disponibles.

La Carta de Servicios tendria el siguiente contenido:
1. Introduccion y titulo de la Carta de Servicios.

2. ldentificacibn de los servicios prestados, donde se incluiria el
compromiso personal del Director de la Edificio PROP-I, la mision de la
carta y la descripcibn de los servicios que desarrolla esta oficina
administrativa.

3. Compromisos de calidad, donde se relacionarian de forma clara y
sencilla los compromisos asociados a los servicios publicos ofrecidos,
junto con los indicadores que servirian para medir dichos compromisos.
El grado de cumplimiento de los compromisos de calidad seria medido y
sus resultados serian accesibles a los ciudadanos.

4. Informacién general de la Oficina PROP-I, donde se expresarian los
datos de identificacion.

El Director de la Edificio PROP-I y la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano, Calidad e Inspeccién de Servicios serian los responsables del
proceso de elaboracion y gestion de la Carta de Servicios.

La Direccion General de Tecnologias de la Informacién velaria por la
homogeneidad y coherencia metodolégica del proceso de elaboracién de la
Carta de Servicios. Asimismo, prestaria, a través la Subdireccién General de
Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, el apoyo técnico
necesario a lo largo del proceso de elaboracion de la carta.

La metodologia para la elaboracion de la Carta de Servicios comprenderia las
siguientes fases:

1. Diagnéstico y recogida de datos de la oficina administrativa PROP-I,
en la que se incluiria su descripcion basica, sus procesos y Servicios, y
las necesidades y expectativas del ciudadano respecto a estos servicios.

2. Evaluacion interna, en la que se identificarian los niveles estandares
deseados de los servicios territoriales que integran la oficina
administrativa, comparandose con los niveles actuales de rendimiento.
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En esta fase se definirian los compromisos de servicio que cada servicio
territorial asuma ante sus usuarios.

3. Redaccion, aprobacién y publicacion de la Carta de Servicios.
4. Actualizacion y revision de la carta.

La Carta de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, serian propuestas por el
Director del edificio PROP-I, y se aprobarian por Resolucion de la Conselleria
de Hacienda y Administracion Publica, resolucion que se publicaria en el Diario
Oficial de la Comunitat Valenciana.

Previamente a su aprobacion seria necesario informe favorable de la Direccion
General de Tecnologias de la Informacion, en cuanto a la homogeneidad y
coherencia metodoldgica del proceso de elaboracion de la Carta de Servicios.

El Director se comprometeria a revisar el cumplimiento de los objetivos y los
niveles estandar de servicio establecidos en la Carta de Servicios, con el objeto
de detectar posibles desviaciones de los mismos. Asimismo, se actuaria en
consecuencia para corregir las potenciales desviaciones, convirtiéendose la
carta en un instrumento de mejora continua de la oficina PROP-I.

También deberia elaborar el Director un informe anual a remitir a la Direccion
General de Tecnologias de la Informacion, informe en el que se analizaria el
grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Cuando se considerara necesario se procederia a la revision y, en su caso,
redisefio de la Carta de Servicios como consecuencia de posibles cambios
significativos en la organizacion y estructura de la oficina, modificacién en los
procesos internos, variacion en las expectativas del ciudadano, superacion de
los compromisos adquiridos u otras circunstancias de analoga naturaleza.

4.5) PROPUESTA DE MEJORA PRINCIPAL

En el epigrafe anterior se han detallado una serie de mejoras para dotar de
mayor eficacia y eficiencia a los servicios que se prestan al ciudadano, pero la
propuesta de mas calado y con lo que poder abordar con firmeza esta serie de
mejoras propuestas, es el aumento de competencias funcionales del Director
del edificio PROP-I. Sin esta mejora dificilmente podran acometerse las
restantes puesto que no hay ninguna reglamentacién que vincule los servicios
territoriales con el Director.

Asi pues, esta mejora debera facultar al Director para asegurar el correcto
funcionamiento no solo de los equipos e instalaciones, sino también de la
atencion al ciudadano. También para coordinar con los responsables de los
departamentos ocupantes del edificio las cuestiones comunes, pero con la
responsabilidad ultima de quien esta llamado a la gestion y representacion de
la oficina PROP. Deber& no solo consolidar sino también controlar el Sistema
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de Gestidn de Esperas para de este modo poder contar con indicadores de la
atencién. Asi pues, esta mejora permitirA promover la implantacion de
iniciativas de modernizacion, registro Unico, seguimiento y gestion de
expedientes, normalizacion y transmision electrénica de documentos,
dinamizacion de los grupos de calidad, etc.

El Gnico documento que especifica las funciones del Director y su vinculacion
con los departamentos que ocupan el edificio es la convocatoria para la
provision de su puesto, aqui se estipula entre sus funciones “coordinar con los
responsables de los departamentos ocupantes del edificio las cuestiones
comunes.”, dificil cometido si a su vez no existe una norma que ordene
coordinar a estos departamentos con el Director.

Asi pues, de acuerdo con la potestad reglamentaria del Consell avalada por la
Constitucion, el Estatuto de Autonomia y las Leyes, se propone la elaboracion
de un reglamento organico y funcional que regule de forma ordenada y
sistematica la estructura de organizacion y gestion de las Oficinas PROP y que,
asimismo, recoja sus principios de actuacion y organizacion. El citado
reglamento que se propone citara las funciones del Director de la oficina,
dotandole de mayor autonomia para la gestion de la oficina y sefialando la
vinculacion de los departamentos que se encuentran en la misma.

De acuerdo con el articulo 33 de la Ley 5/1983, de 30 de diciembre, del
Consell, el reglamento adoptara la forma de Decreto del Consell y sera firmado
por el President y refrendado por el Conseller de Hacienda y Administracion
Pulblica. Asi mismo, de acuerdo con el articulo 35 de esta ley, este Decreto se
publicara en el Diario Oficial de la Comunitat Valenciana.

Respecto a la tramitacién del reglamento, sefiala el articulo 43 de la Ley 5/1983
que en su elaboracién se seguiran los tramites siguientes:

a) La Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccién
de Servicios formulara el proyecto de disposicion, debiéndose incorporar al
expediente un informe sobre la necesidad y oportunidad del proyecto, asi
como una memoria econémica sobre la estimacion del coste previsto que
pueda incidir en la administracion.

b) Una copia del expediente se remitira a las Consellerias para que, en el
plazo maximo de diez dias, emitan informe.

c) Se dara audiencia a los ciudadanos al objeto de que en el plazo de quince
dias puedan presentar cuantas alegaciones consideren oportunas.

d) Durante la tramitacion del procedimiento, se recabaran todos aquellos
informes que se consideren necesarios, asi como las autorizaciones y
dictamenes previos que sean preceptivos en relacion con el objeto del
Reglamento.
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e) Con anterioridad a la aprobacion definitiva del proyecto, éste debera ser
remitido a la Subsecretaria de la Conselleria de Hacienda y Administracion
Plblica, la cual solicitara el informe de la Abogacia General de la
Generalitat en la Conselleria.

f) Emitido el informe al que se refiere el parrafo anterior, el expediente seria
remitido al Consejo Juridico Consultivo de la Comunitat Valenciana para
gue evacuara el pertinente dictamen si el caso concreto lo requiere. Pero de
acuerdo con el articulo 10 de la Ley 10/1994, de 19 de diciembre, de
creacion del Consell Juridic Consultiu de la Comunitat Valenciana, en que
sefiala los casos en que se solicitara este informe, en el supuesto que nos
atafie no sera preceptivo dicho informe.

g) Concluida la tramitacién del expediente, éste sera remitido al Conseller para
su elevacién al Pleno del Consell.

Sefala la ley que para este proyecto de Decreto se debe incorporar al
expediente un informe sobre la necesidad y oportunidad del proyecto, asi como
una memoria econdmica sobre la estimacion del coste previsto que pueda
incidir en la administracion, documentacion esta que ya consta en el presente
TFC y que por lo tanto se puede aprovechar.

El reglamento que se propone se anexa en un borrador del proyecto de decreto
que se adjunta como ANEXO 3 al presente TFC, no obstante, en cuanto al
contenido del mismo, se resume a continuacion el mismo citando las cinco
grandes partes en que se divide:

1) Disposiciones de caracter general

En cuyo articulado se definen las oficinas PROP y se indica su creacion,
supresion 'y modificacion; la posibilidad de oficinas PROP de titularidad
municipal; y la denominacion de las oficinas.

2) Gerencia de las Oficinas PROP

En cuyo articulado se define el puesto de Director como el de gestor y garante
de la calidad de los servicios que se prestan en la Oficina PROP.

Se definen también los principios de funcionamiento y organizacion: calidad
total, eficacia, eficiencia, participaciébn, economia y equidad: rasgos que
conforman la Nueva Gestién Publica (Olias Blanca, 2001).

Se detalla la forma de provision del puesto de Director, de acuerdo con los
principios de mérito, capacidad, idoneidad, publicidad y concurrencia, tal y
como se detalla en la Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto Béasico del
Empleado Publico; y la evaluacion de su desempefio con arreglo a los criterios
de eficacia y eficiencia, responsabilidad por su gestién y control de resultados
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en relacion con los objetivos que le sean fijados, de acuerdo también con la
misma ley.

Y por ultimo, se detallan las competencias del Director, que por su relevancia
dentro del presente TFC se citan a continuacion:

1. Dirigir y coordinar los servicios de la Oficina PROP en lo referente a la
atencién al ciudadano hacia la consecucion de un reconocimiento de la
calidad total. Todo ello de acuerdo con las disposiciones vigentes y sin
perjuicio de las competencias atribuidas a cada servicio.

2. Asegurar el correcto funcionamiento de la oficina, tanto en el
funcionamiento de los equipos e instalaciones como en la atencién al
ciudadano.

3. Evaluar los tiempos de resolucion de los procedimientos que se
gestionan en la oficina y procurar su reduccion paulatina, para cuyo
objetivo los servicios se veran obligados a cooperar. Del mismo modo,
el Director se obligara a colaborar con los distintos servicios en todo lo
relativo al logro de los objetivos particulares de cada servicio.

4. Realizar el seguimiento y control de la informacion del Sistema de
Gestion de Esperas para poder evaluar los tiempos de atencion al
ciudadano.

5. Promover la implantacion de iniciativas de modernizacion, registro Unico,
seguimiento y gestion de expedientes, normalizacion y transmision
electrénica de documentos, dinamizacion de los grupos de calidad y
cualquier otra mejora que favorezca la atencién al ciudadano.

6. Ostentar la representacion de la Oficina PROP, sin perjuicio de las
atribuciones de las demas autoridades que pudieran coexistir en el
centro.

7. Favorecer la convivencia en la oficina e imponer las correcciones que
correspondan de acuerdo con lo que establezca la Conselleria de
Hacienda y Administracién Publica.

8. Coordinar y fomentar la participacion de los distintos servicios de la
oficina, asi como fomentar también la participacion de los ciudadanos
por medio de quejas y sugerencias.

9. Promover el uso del valenciano en la atencién al ciudadano, de acuerdo
con la Ley de Uso y Ensefianza del Valenciano y normativa de
desarrollo.

10.Ejercer la jefatura del personal que se le adscriba, asi como dirigir la
gestion de los medios materiales que utilice.
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11.Autorizar los gastos, de acuerdo con el presupuesto que le
corresponda, y ordenar los pagos, asi como formalizar contratos
relativos a bienes, suministros y servicios, de acuerdo con la normativa
vigente. Asi como visar las certificaciones y los documentos oficiales
gue le correspondan.

12.Presentar la Memoria Anual sobre los servicios prestados y la situacion
general de la oficina a la Conselleria de Justicia y Administracion
Publica.

13.Suministrar la informacién que le sea requerida por las autoridades
competentes.

14.Cumplir y hacer cumplir las leyes y demas normas en vigor.
15.Cualquier otra que se le atribuya legal o reglamentariamente.

2) Participacion de los ciudadanos en las Oficinas PROP

En este apartado, dada la relevancia que tiene la mejora continua y la
excelencia, por ser objetivos esenciales de las oficinas PROP, se fomenta la
participacion de los ciudadanos mediante las quejas y sugerencias, a las que
se da un tratamiento preferente con el objetivo de conseguir la calidad total.

Del mismo modo, se habilitan en este apartado otros sistemas para conocer la
percepcion que los ciudadanos tienen de los servicios que reciben de las
oficinas PROP, sistemas que se catalogan en el marketing publico como
fuentes primarias (la observaciéon, la experimentacion, las estimaciones de
expertos y las encuestas) y que aunque son caras Yy laboriosas de obtener,
estan perfectamente adaptadas a los objetivos que se pretenden alcanzar.

3) Régimen econdmico de las Oficinas PROP

Este apartado pretende dotar de cierta autonomia a las oficinas PROP para
que, desde dicha autonomia, aspirar a mayores logros en la gestion y en la
consecucién de los objetivos de la oficina.

4) Evaluacion de las Oficinas PROP

En este ultimo apartado, se sefialan las formas de evaluar el funcionamiento y
resultados de la oficina PROP, todo ello en vias a alcanzar la calidad total
deseada en la atencién al ciudadano.
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TABLA 4: Formas de evaluar el funcionamiento de las Oficinas PROP

EVALUACION | ORGANO ENCARGADO MODO DE ACTUACION
Interna El Director de la Con modelos e indicadores de
Oficina PROP evaluacion elaborados por la Conselleria

de Hacienda y Administracion Publica

Externa La Inspeccion de Con la colaboracion del Director de la
Servicios Oficina PROP

Fuente: Elaboracién propia

4.6) EXTENSION DE LAS MEJORAS A OTRAS OFICINAS PROP.

Todas las mejoras expuestas se encaminan a simplificar y mejorar el servicio
publico de atencion a los ciudadanos, de ahi que sin lugar a dudas estas
mejoras pueden hacerse extensivas en algun grado al resto de Oficinas PROP
existentes.

Respecto a la mejora concreta, la de dotar de las competencias funcionales
necesarias al puesto de Director, se hace evidente la conveniencia de que en
cada oficina PROP exista un puesto de responsable que asegure el buen
funcionamiento no solo de los equipos e instalaciones sino también la calidad
de la atencién que se presta al ciudadano, que represente a la oficina y que
promueva iniciativas de mejora que favorezcan los servicios publicos que se
prestan en la oficina.

En el modelo de Reglamento de funcionamiento de las oficinas PROP, que se
acompafa como anexo, viene contemplada esta posibilidad al estar dirigido
este reglamento a todas las oficinas PROP en el ambito de la Comunidad
Valenciana.

En la actualidad ya existen puestos de Director en determinadas oficinas
PROP, por lo que con el decreto que se propone esos puestos verian
reconocidas sus competencias con claridad.
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TABLA 5: Puestos de Director de Oficina PROP

Puesto | Denominacion Localidad Na| S | Grp | Ni | Esp |Prov
19330 | DIRECTOR/A-COORDINADOR/A |VALENCIA F I A |26 | EO47 | LD
EDIFICIS PROP VALENCIA AP
19331 | DIRECTOR/A EDIFICI PROP CASTELLON | F | G | AIB |24 | E046 | C
"GERMANS BOU"
19319 | DIRECTOR/A PUNT PROP SAGUNT F|G|AB|24|E042 | C
19320 | DIRECTOR/A PUNT PROP ONTINYENT F|G|AB|24|E042 | C
19322 | DIRECTOR/A PUNT PROP ALICANTE F|G|AB|24|E042 | C
19323 | DIRECTOR/A PUNT PROP VINAROS F| G|AB/|24| E042 C
19324 | DIRECTOR/A PUNT PROP VILA-REAL F| G|AB|24| E042 C
19326 | DIRECTOR/A PUNT PROP ORIHUELA F| G|AB|24| E042 C
19328 | DIRECTOR/A PUNT PROP BENIDORM F| G|AB|24| E042 C
19329 | DIRECTOR/A PUNT PROP REQUENA F| G|AB|24| E042 C

Na=Naturaleza S=Sector Grp=Grupo Ni=Nivel Esp=Especifico Prov=Provision

Fuente: Elaboracién propia a partir de la RPT de 2010.

Por otra parte y respecto al resto de posibles mejoras, vamos a analizar su
posible extension a otras oficinas PROP una a una:

1.- Dotar de presencia de todos los servicios en planta baja

Esta es una mejora que esta disefiada especificamente para el PROP-I pero
que, en cualquier caso, en el fondo viene a significar que cada servicio debe
contar con al menos un puesto de atencion al ciudadano. Dicho de otro modo,
tanto en las oficinas PROP municipales como en las oficinas PROP de la
Generalitat, y generalmente en la planta baja que es donde suelen ubicarse los
puntos de atencion por su comodidad y cercania al ciudadano, deberia
facilitarse la informacién de los servicios que estan ubicados en la oficina y no
remitir al ciudadano a plantas superiores, salvo casos especificos. Esto que
parece una obviedad, no lo es tanto puesto que en el PROP-I no se realiza asi
y, por lo tanto, es de suponer que esta situacion puede que se esté
reproduciendo en otra oficina PROP. No obstante, si algun servicio fuera muy
reducido o si los usuarios del mismo fueran pocos, también se podria unificar
en un solo puesto de informacién a varios servicios.
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2.- Unificar la informacién v reqistro de cada servicio territorial

Mejora que también esta enfocada al PROP-I pero que también hay que
contemplar con la posibilidad que este inconveniente se esté produciendo en
otra oficina. Es decir, que existan unas mesas de informacion y que luego se
reenvie a los ciudadanos a otra mesa para el registro de la documentacion.

Un objetivo del proyecto PROP era la “ventanilla unica”, poder informarse y
registrar los documentos en una sola oficina, pero este objetivo deberia ser
mas exigente en el concepto de “ventanilla unica”. Lo ideal seria que el
ciudadano acudiese a una Unica oficina y se sentase en una Unica mesa en la
que le informaran y registraran su solicitud, sin reenvios de mesa en mesa. Tal
y como se ha explicado en la propuesta de mejora esto es factible y solo
necesita que alguien coordine su puesta en funcionamiento.

3.- Horarios unificados de todos los servicios

Respecto a los horarios existe el mismo problema que en el PROP-I, con el
nuevo Decreto relativo al horario, casi todas las oficinas PROP indican el
siguiente horario de Informacién general y registro de documentos: de lunes a
jueves de 9 a 15 horas y los viernes de 9 a 14:30 horas.

El nuevo Decreto establece un horario de permanencia obligatoria para todos
los servicios de lunes a viernes de 9 a 14:30 horas, mientras que para la
informacion general y registro especifica el horario arriba mencionado.

El problema es que muchos servicios de informacion han interpretado que son
de informacion especifica y por tanto acaban su atencién al ciudadano a las
14:30 horas. Asi podemos encontrar en una oficina PROP servicios que
atiendan hasta las 14:30 de lunes a jueves y otros hasta las 15:00 horas.

Este problema se deja notar especialmente en el PROP-I, por ser el de mas
envergadura, pero deberia tenerse en cuenta en otras oficinas PROP si se
diera el caso.

4.- Implantaciéon de un sistema de cobro de tasas

Esta mejora si se podria extender sin lugar a dudas al resto de oficinas PROP.
En muchos de los trdmites que se gestionan se hace necesario el pago de una
tasa que hace que el ciudadano se tenga que desplazar a una entidad
financiera, realizar la oportuna cola, pagar la tasa y volver a la oficina PROP
para finalizar el trdmite. Pues bien, con la mejora se evitarian todo este trajin y
se podria completar el tramite, ahora si, en una “ventanilla unica”.
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5.- Implantacion de un sistema de cita previa

Esta mejora, tal y como se explicé en su apartado, ya esta implantada, aunque
en el caso de la oficina PROP-I faltan algunos servicios que todavia no estan
adheridos.

Las oficinas PROP (un total de 24 incluyendo el PROP-I) estan adheridas a la
Cita Previa. Mediante el mismo procedimiento de solicitud de cita previa, que
es a través de la Web de la Generalitat, se puede acceder, por provincia, a
solicitar cita en el resto de oficinas PROP.

Cabe destacar que la unica oficina PROP que no aparece en el desplegable es
la de Elda (Alicante), por lo que la extension de la mejora consistiria en
incorporarla a la cita previa.

6.- Implantaciéon de un registro teleméatico

Al igual que ya existe un procedimiento informatico para la cita previa, podria
existir un procedimiento informatico para el registro telematico en el que se
escogiera la oficina PROP vy, ya en los siguientes pasos, rellenar los datos
oportunos y adjuntar los posibles documentos objeto del registro electrénico
gue se desea realizar.

La aplicacion del registro telematico seria Unica para todas las oficinas PROP,
se realizaria por los técnicos informaticos de la Subdireccion General de
Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios y requeriria la
formacion del personal afectado de las distintas oficinas PROP. Esta formacion
podria realizarse mediante cursos del IVAP (Instituto Valenciano de
Administracion Publica) y en horas de trabajo, para que sean realizados por
dicho personal.

7.- Obtencion de la Carta de Servicios

En la actualidad las Unicas oficinas PROP que cuentan con carta de servicios
son las oficinas de Vinaros, Vila-real, Xativa, Ontinyent y Benidorm; un carta de
servicios comun para estas cinco oficinas que fue aprobada por el Decreto
2/2003, de 7 de marzo, del presidente de la Generalitat, y que se adjunta como
ANEXO 4 al presente proyecto.

También se adjunta como ANEXO 5 la Carta de Servicios del Sistema de
Informacién General de las Oficinas PROP de la Generalitat, publicada en el
DOCV del 1/07/2011. Una carta de servicios general que trata de abarcar en
una sola carta todos los servicios que se prestan en las 24 oficinas PROP
distribuidas en la Comunitat Valenciana, lo que puede dificultar su seguimiento
y mejora. Ademas esta carta se ha elaborado por la Subdireccion General de
Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccién de Servicios y no por las oficinas
PROP afectadas. De una manera rapida y sencilla se ha obtenido una carta de
servicios para 24 oficinas de atencion distintas por un organismo que, si bien
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dicta las directrices a las oficinas PROP, no estad en el dia a dia de su
funcionamiento.

La Conselleria de Hacienda y Administracion Publica tiene editada una guia
con la metodologia para la elaboracion de una carta de servicios
(http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/es/ICARTAS CAS 30.7.10.pdf) y establece
que el proceso debe iniciarse a instancias de una concreta organizacion, por
tanto, no seria lo mas adecuado que se iniciase por el érgano superior sino por
el responsable de la Oficina PROP respectiva.

También se establece en esta guia que el proceso de elaboracién de la carta
de servicios de un 6rgano debe ser un proceso liderado por los maximos
representantes de éste. Este proceso debe ser participativo y abierto, para que
el personal no solo esté implicado en el resultado final, sino también sea
conocedor de los resultados de cada una de sus fases y esté comprometido
con él. Es necesario que la Direccion del d6rgano manifieste, de forma
inequivoca, su firme compromiso y el liderazgo que adquiere con el proyecto de
elaboracién e implantacién de la carta de servicios.

De acuerdo con la citada guia para elaboracion de cartas de servicios, la Carta
de Servicios del Sistema de Informacion General de las Oficinas PROP de la
Generalitat seria insuficiente e incluso desvirtuaria el proyecto de carta de
servicios por la dificultad que entrafia su seguimiento y mejora, asi como por la
falta de iniciativa en cuanto al érgano prestador del servicio.

Para llevar a buen término el proyecto de elaboracion de una Carta de
Servicios, asi como obtener los resultados deseados con su elaboracion y que
estos resultados sean sostenibles en el tiempo, es necesario asegurar el
liderazgo de la Direccién del 6rgano prestador de los servicios, asi como
conseguir el compromiso de la organizacion en la elaboracion de la Carta de
Servicios.

Por lo tanto, la propuesta de una Carta de Servicios del Edificio PROP-I podria
ser extensiva para cada oficina PROP para que cada responsable en cada
oficina iniciase su propio proceso de acuerdo con los objetivos y recursos de su
propia oficina.

4.7) PRESUPUESTO.

Respecto a la mejora principal, la de_dotar de las competencias funcionales
necesarias al puesto de Director, esta no necesita de personal externo para su
implantacion, bastaria con la aplicacion del presente proyecto y la colaboracion
de los 6rganos y empleados publicos que en el mismo se citan.

No obstante, y para contemplar el trabajo invertido en el presente proyecto
como el empleado por un diplomado en Gestion y Administracién Puablica, se va
intentar presupuestar este tiempo para evaluar su coste de modo aproximado.
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El TFC de la titulacion de GAP es de 9 créditos y el crédito, como se conoce,
es una medida del trabajo de los universitarios para cursar las asignaturas y
obtener titulos universitarios, que esta implantado en el Espacio Europeo de
Educacién Superior y que supone un esfuerzo medio de 25 a 30 horas de
trabajo total por crédito.

Como el esfuerzo en una asignatura depende de muchos factores como el de
la calificacion a la que se aspira en el TFC, aspirando a una calificacion de 8
con un coeficiente corrector del 10%, la medida del TFC en créditos podria ser
en torno a:

9 créditos + 9 créditos * 0,10 = 9 créditos + 0,9 créditos = 9,9 créditos.

Asi pues, considerando un esfuerzo de 30 horas por crédito, el esfuerzo
estimado estandar seria: 9,9 créditos * 30 horas = 297 horas.

Y aplicando un coeficiente corrector del 25% por la falta de experiencia en la
realizacion del TFC, el esfuerzo estimado ajustado por la falta de experiencia
seria: 297 horas + 297 horas * 0,25 = 297 horas + 74,25 horas = 371,25 horas.

Del mismo modo, aplicando un coeficiente corrector de —20% por una nota
media del alumno (de los tres cursos) de 8,70, el esfuerzo estimado por las
calificaciones previas seria:

371,25 horas + 371,25 horas * (-0,20) = 371,25 horas — 74,25 h. = 297 horas

Por otro lado, aplicariamos estas horas de trabajo a un puesto de diplomado en
GAP catalogado en el grupo A2, con un complemento de destino de nivel 24 y
un complemento especifico EO46 que, de acuerdo con las tablas salariales del
2012 de la Generalitat Valenciana que se adjuntan como ANEXO 6, le
corresponden las siguientes percepciones:

TABLA 6: Percepciones salariales de un diplomado en GAP con un puesto A2-24-E046

CONCEPTO SALARIO EXTRA SALARIO SALARIO
MENSUAL JUNIO/DIC. DIA HORA
Sueldo 958,98 € 699,38 €| 48,89€ 6,11 €
Trienios - € - € - € - €
Complemento destino 582,92 € 582,92 € 30,91 € 3,86 €
Complemento especifico 1.277,16 € 1.277,16 € 67,73 € 8,47 €
TOTALES 2.819,06 €| 2.559,46€| 147,53€ 18,44 €

Fuente: Elaboracién propia a partir de las tablas salariales de Generalitat para el afio 2012

[112]




PROPUESTA DE REDISENO DE LAS COMPETENCIAS FUNCIONALES DEL DIRECTOR-COORDINADOR
EDIFICIOS PROP VALENCIA DE LA GENERALITAT VALENCIANA

De este modo, sin contar con antigiiedad y considerando 22 dias laborables al
mes y una jornada de 8 horas diarias el salario por hora de trabajo de un
titulado en GAP seria de 18, 44 €/hora.

En resumen y tras los célculos realizados, respecto al presupuesto de la mejora
principal procede la siguiente estimacion de recursos:

TABLA 7: Presupuesto mejora principal

Trabajo personal 297 horas de trabajo a 18,44 €/hora 5.476,68 €
Otros costes Papel, fotocopias, encuadernado, etc. 60,00 €
TOTAL PRESUPUESTADO PARA MEJORA PRINCIPAL 5.536,68 €

Fuente: Elaboracién propia

Una vez dotado de las competencias funcionales necesarias el puesto de
Director, existen tres mejoras organizativas que solo requeririan su
implantacion por el Director y la colaboracion de los distintos servicios del
edificio, estas mejoras se implantarian en la siguiente fase:

Fase 1 de acometida de mejoras organizativas

Mejora 1 - Dotar de presencia de todos los servicios en planta baja
Mejora 2 - Unificar la informacién y registro de cada servicio territorial.
Mejora 3 - Horarios unificados de todos los servicios.

No se evalla el coste de esta fase puesto que solo se requeriria la redaccion
de un comunicado por parte del Director a los distintos servicios y la realizacion
de cémo mucho un par de reuniones para concretar la puesta en
funcionamiento, todo ello entre el personal de la propia administracion.

Continuando con la implantacion de las mejoras y una vez ejecutadas las
mejoras organizativas, existen otras tres mas costosas que necesitarian de
técnicos informaticos para su implantacion en la siguiente fase:

Fase 2 de acometida de mejoras que implican al Servicio Informatico

Mejora 4 - Implantacién de un sistema de cobro de tasas.
Mejora 5 - Implantacion de un sistema de cita previa.
Mejora 6 - Implantacién de un registro telematico.

Aqui habra que contabilizar las horas de trabajo necesarias de un Técnico
Informatico y las percepciones que este recibiria. Puesto que en la
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Subdireccion General de Atencidon al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de los
Servicios existen estos técnicos, seria conveniente contar con los mismos en
lugar de acudir a la contratacion externa. Asi pues, como su clasificacion es

A1-24-E046, sus percepciones serian:

TABLA 8: Percepciones salariales de un Técnico Informético con un puesto A1-24-E046

CONCEPTO SALARIO EXTRA SALARIO SALARIO
MENSUAL JUNIO/DIC. DIA HORA
Sueldo 1.109,05 € 684,36 € 55,60 € 6,95 €
Trienios - € - € - € - €
Complemento destino 582,92 € 582,92 € 30,91 € 3,86 €
Complemento especifico 1.277,16 € 1.277,16 € 67,73 € 8,47 €
TOTALES 2.969,13€| 254444 €| 154,24 € 19,28 €

Fuente: Elaboracién propia a partir de las tablas salariales de la Generalitat para el afio 2012

De este modo, si consideramos aproximadamente 60 dias de trabajo a 8 horas
diarias, necesitaremos unas 480 horas de trabajo que al precio de 19,28 €/hora
ascienden a un total de 9.254,40 €, con los que poder acometer las mejoras
informaticas de la 22 fase.

Por dltimo, en la 32 fase el objetivo seria el reconocimiento de la calidad
mediante la obtencién de la Carta de Servicios de la Oficina PROP-I, lo que
implicaria una serie de reuniones por parte del Director de la oficina y el grupo
de trabajo para la elaboracion de la Carta de Servicios cuyo coste no se evalla
al ser todos personal de la propia administracion.

4.8) VIABILIDAD.

En cuanto a la probabilidad de llevar a cabo el presente proyecto, esta es alta
puesto que no existe un gran desembolso econdmico y si un gran beneficio en
la calidad del servicio publico, lo que avala su puesta en marcha y su
justificacion.

Respecto a la mejora principal, la de dotar de las competencias funcionales
necesarias al puesto de Director, su viabilidad depende de la voluntad politica
de la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica pues implica la
elaboracion de un Reglamento y su elevacién al Consell para su aprobacion.

La viabilidad del resto de mejoras propuestas depende de la ejecucion de la
anterior mejora principal, sin la cual dificilmente pueden ejecutarse estas por lo
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gue una vez acometida esta podrian acometerse el resto de mejoras en tres
citadas fases:

Fase 1 de acometida de mejoras organizativas

Una vez dotado de las competencias funcionales necesarias el puesto de
Director, existen tres mejoras organizativas que solo requeririan su
implantacion por el Director y estas serian:

Mejora 1 - Dotar de presencia de todos los servicios en planta baja
Mejora 2 - Unificar la informacion y registro de cada servicio territorial.
Mejora 3 - Horarios unificados de todos los servicios.

Fase 2 de acometida de mejoras que implican al Servicio Informatico

Una vez ejecutadas las anteriores mejoras, existen otras tres mas costosas que
necesitarian de técnicos informaticos para su implantacion. La Subdireccion
General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de los Servicios
cuenta con técnicos informaticos con los que acometer estas mejoras sin tener
gue recurrir a la contratacion externa. Estas mejoras serian:

Mejora 4 - Implantacion de un sistema de cobro de tasas.
Mejora 5 - Implantacién de un sistema de cita previa.
Mejora 6 - Implantacién de un registro telematico.

Fase 3 de acometida de mejora para el control de la calidad

Por dltimo, quedaria una ultima mejora cuya viabilidad dependeria del éxito de
las anteriores pues con esta se perseguiria obtener el reconocimiento a la
calidad y mejoras implantadas, asi como realizar el seguimiento y control de
estas mejoras. Esta Ultima mejora seria:

Mejora 7 - Obtencion de la Carta de Servicios para la Oficina PROP-

4.9) GESTION DEL PROYECTO.

Respecto a la mejora principal, la de dotar de las competencias funcionales
necesarias al puesto de Director mediante la elaboracién de un Reglamento y
su elevacion al Consell para su aprobacibn como Decreto, los plazos
contemplados y las tareas a realizar se detallan en la siguiente figura por medio
de un Diagrama de Gantt.

Por otra parte y respecto a las posibles mejoras que se podrian implantar una
vez afianzadas las funciones del Director, algunas de estas podrian ejecutarse
conjuntamente y, en cambio, otras necesitarian de la implantacion de otras
primero, por lo que deberian ejecutarse en tres distintas fases, tal y como se
detallaba en el capitulo de viabilidad.
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Asi pues, una vez acometida la mejora principal, se podra acometer la Fase 1,
relativa a mejoras organizativas, con los plazos y tareas que se detallan
también en Diagrama de Gantt.

La Fase 2, relativa a mejoras que implican al Servicio Informatico, podra
acometerse en paralelo con la Fase 1 anterior, y se realizaria conforme a los
plazos y tareas que se detallan también en Diagrama de Gantt.

Y por ultimo, la Fase 3, dirigida a la obtencion de la Carta de Servicios para la

Oficina PROP-I, se ejecutard una vez implantadas las anteriores y se realizaria
conforme a los plazos y tareas en el dltimo Diagrama de Gantt.
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FIGURA 17: Diagrama de Gantt de la mejora principal consistente en un Reglamento organico y
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FIGURA 18: Diagrama de Gantt de la Fase 1 de mejoras organizativas
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FIGURA 19: Diagrama de Gantt de la Fase 2 de mejoras que implican al Servicio Informatico
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Fuente: Elaboracién propia
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FIGURA 20: Diagrama de Gantt de la Fase 3 de mejora para la obtencién de la Carta de Servicios

del Edificio PROP-I
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4.10) EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS MEJORAS.

La evaluacion y seguimiento de las mejoras propuestas se realizard a través
del seguimiento del grado de cumplimiento de los estandares establecidos en
la Carta de Servicios de la Oficina PROP-I.

El objetivo es asegurar que se cumplan los compromisos de calidad
establecidos en la Carta de Servicios del siguiente modo:

» Por una parte, una vez finalizada la elaboracién de la Carta de Servicios, el
Director de la oficina, como responsable de la Carta, debera registrar el
resultado obtenido de cada indicador y publicarlo en una ficha de definicion
de indicadores y estandares de cumplimiento.

» Por otra, los ciudadanos y/o el personal de la Generalitat podran consultar
los resultados on-line, comprobando el estado y la evolucién de los
indicadores establecidos para la Carta de Servicios.

Puesto que los indicadores seran la base para el seguimiento y evaluacién de
la Carta de Servicios elaborada, el Director de la oficina deberd asegurar la
revision periddica y continua de los indicadores de calidad establecidos e
identificar posibles desviaciones de los objetivos establecidos y los niveles
estandar del servicio.

En caso de incumplimiento de los indicadores, se deberan tomar las medidas
correctivas necesarias para solventar el incumplimiento y estandarizar estas
medidas con el fin de evitar su repeticion.

Con caracter anual, dentro del primer trimestre, el Director de la oficina se
encargara de elaborar y enviar un informe de seguimiento y revision de la Carta
a la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de
Servicios, quien realizard un seguimiento global de la Carta de Servicios y
dictar4, las instrucciones convenientes para su adecuada gestion y
coordinacion.

Los pasos a seguir para la elaboracion del Informe de Seguimiento y revision
de la Carta de Servicios son los siguientes:

1. Verificacion del nivel de cumplimiento. La verificacibn del nivel de
cumplimiento de los compromisos se realizard a través del andlisis de los
resultados obtenidos en cada uno de los indicadores definidos para dichos
compromisos. Para realizar la verificacion del nivel de cumplimiento se utilizara
la Ficha A: Nivel de cumplimiento de los compromisos.
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FIGURA 21: Ficha A relativa al nivel de cumplimiento de los compromisos.

FICHA A NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Compromiso Indicador Nivel de cumplimiento Accion Correctiva (Si/No)

Fuente: Metodologia para la elaboracién de las cartas de servicios. Generalitat Valenciana.

2. Analisis de Quejas y Sugerencias. El analisis de las Quejas y Sugerencias
relacionadas con los compromisos definidos en la Carta de Servicios son una
fuente de informacion importante para mejorar el servicio. Por ello, se debera
analizar la solucion dada al ciudadano y establecer acciones de mejora cuando
se estime oportuno. Todo ello utilizando la Ficha B: Quejas y Sugerencias.

FIGURA 22: Ficha B relativa a las quejas y sugerencias.

FICHA B QUEJAS Y SUGERENCIAS

Fecha de Seguimiento de s validez
implantacion de la solucién aportada

Buejas y

S g Solucion Responsable
ugerencias

Compromiso

Fuente: Metodologia parala elaboracién de las cartas de servicios. Generalitat Valenciana.

3. Apertura de acciones de mejora. Cuando el resultado del analisis evidencie
un incumplimiento de un compromiso definido o una necesidad de mejora de
los mismos, se abrird una accion de mejora con el objeto de identificar las
causas que provocan dicho incumplimiento y establecer acciones para
eliminarlo.

Ademas, dentro del ciclo de la mejora continua, uno de los aspectos a
considerar dentro de la Carta de Servicios sera la mejora del nivel de
tramitacién electrénica. Cada vez mas la sociedad espera poder resolver de
forma eficiente los servicios y tramites demandados sin tener que acudir a los
canales de atencion presenciales o telefonicos.

Es por ello que en la revision anual, se deberan contemplar no solo acciones
encaminadas a mejorar los estdndares y compromisos, sino también a
aumentar la capacidad de tramitacion electronica de los servicios ofertados.
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Del mismo modo y en la primera revision anual, se consideraran y valoraran,
también, aquellas acciones de mejora que se han acometido con el presente
proyecto. Y todo ello por si nos encontraramos, como resultado de dichas
acciones de mejora ya realizadas, ante servicios sobre los que establecer
nuevos compromisos que aconsejen modificar la Carta de Servicios.

Para realizar la apertura de acciones de mejora pertinentes se utilizara la Ficha
C: Acciones de mejora detectadas:

FIGURA 23: Ficha C relativa a las acciones de mejora detectadas.

FICHAC ACCIONES DE MEJORA DETECTADAS

Definicién de Fecha de Seguimiento de Ia validez

Compromiso accion de mejora Responsable implantacion de Ia solucion aportada

Fuente: Metodologia parala elaboracién de las cartas de servicios. Generalitat Valenciana.

4. Elaboraciéon del Informe: finalmente se conformarda el Informe de
Seguimiento que adjuntara las fichas elaboradas y contendra los siguientes
puntos o items:

 Portada: identificacion del 6rgano y de la Carta de Servicios, fecha de
entrada vigor y fecha de revision.

* Fichas elaboradas:
» Ficha A. Nivel de cumplimiento de los compromisos.
» Ficha B. Quejas y reclamaciones.
» Ficha C. Acciones de mejora detectadas.

* Valoracion global: breve valoracion global con respecto a la evaluacién
de la Carta de Servicios.

* Puntos de mejora que seran abordados en el siguiente periodo.

En resumen, en este capitulo 4 se ha propuesto una mejora principal orientada
a dotar de las competencias funcionales necesarias al actual puesto de
Gerente o Director del edificio. Ademas, se han sefialado una serie de mejoras
especificas a las que se ha dado un tratamiento descriptivo mas superficial. Se
han indicado los objetivos que se pretenden alcanzar, se ha justificado la
propuesta y se ha explicado la extension de las mejoras a otras oficinas PROP.
Se ha sefalado el presupuesto de las mejoras, su viabilidad y la forma de
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gestionar el proyecto. Por dltimo, se ha sefialado como evaluar y realizar el
seguimiento de las mejoras. A continuacion se va a pasar al capitulo 5, el de

conclusiones, en el que se explicaran las conclusiones generales a las que se
ha llegado después de la exposicion del trabajo.
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CAPITULO 5
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES.

El propdsito del presente trabajo ha sido mejorar la calidad de la atencién a los
ciudadanos que se presta en una organizacion, en concreto, en el Edificio
PROP-I de la Generalitat Valenciana, oficina administrativa en la que vengo
prestando mis servicios desde el afio 1996 en el Negociado de Atencion al
Ciudadano.

Desde su experiencia, por realizar su trabajo en una oficina PROP, y contando
ahora con los conocimientos adquiridos en la Diplomatura de GAP, el autor ha
tratado de defender unas mejoras que no suponen un gran coste y que, en
cambio, aumentarian en gran manera la calidad de la atencion al ciudadano vy,
por ende, la percepcion que estos tienen de la misma. Es mas, estas mejoras
podrian suponer un ahorro, si los procesos de atencion al ciudadano son mas
eficientes se ahorra en tiempo de trabajo que el personal puede dedicar a otras
tareas.

Las mejoras que se han expuesto requieren una nueva vision o estructura mas
flexible que la actual, una estructura actual que es rigida y que no permite la
adaptacién continua a los cambios. Estas posibles mejoras requieren de la
mejora principal con la que se redisefian las competencias funcionales del
Director del edificio administrativo PROP-I, que pasa de ser un mero gestor del
mantenimiento del edificio a liderar la reestructuracion para un mejor
funcionamiento, a controlar la ejecucibn de este proyecto y, una vez
conseguidos los objetivos, a velar por el sostenimiento y mejora permanente de
una excelente atencién al ciudadano, que haga merecedor al edificio PROP-I
del reconocimiento a su calidad.

Por lo tanto, aparte de las posibles mejoras a las que se ha dado un
tratamiento descriptivo mas superficial, la propuesta de mejora principal se ha
orientado a dotar de las competencias funcionales necesarias al actual puesto
de Director del edificio para que sea un verdadero gestor publico, responsable
del funcionamiento eficaz y eficiente de los servicios que se prestan al
ciudadano. Esta mejora principal ha requerido de un tratamiento mas profundo
en el que se ha incluido también la norma que regula las competencias del
puesto de Director de una oficina PROP, asi como la forma y requisitos para su
provision.

Tal y como se describio, las funciones del Director del edificio vienen detallas
en la convocatoria para la provision de su puesto pero, asi como se explico
también, estas funciones tienen poca fuerza vinculante con los departamentos
que integran la oficina PROP. En la propuesta de mejora principal se ha
elaborado una norma que involucra a los servicios afectados, no solo al
Director, de manera que sus funciones sean efectivas y obliguen, en su
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medida, a los distintos servicios, para de esta manera asegurar la calidad en la
atencion de la oficina PROP.

Las mejoras propuestas han sido descritas en el capitulo 4, no obstante, vienen
resumidas en la siguiente tabla, en la que se sefialan también las fases de
acometida y los periodos de implantacion:

TABLA 9: Mejoras propuestas en el TFC

MEJORA PRINCIPAL: Redisefio de las competencias funcionales del
Director del Edificio PROP-I

Periodo de implantacion: Del 1/11/12 al 1/05/13

FASE 1: Acometida de mejoras FASE 2: Acometida de mejoras que
organizativas implican al Servicio Informético

Mejora 1 - Dotar de presencia de todos | Mejora 4 - Implantacién de un sistema
los servicios en planta baja de cobro de tasas.

Mejora 2 - Unificar la informacién y|Mejora 5 - Implantacién de un sistema
registro de cada servicio territorial. de cita previa.

Mejora 3 - Horarios unificados de |Mejora 6 - Implantacion de un registro
todos los servicios. telematico.

Del 3/06/13 al 17/07/13 Del 3/06/13 al 23/09/13

FASE 3: Acometida de mejora para el control de la calidad

Mejora 7 - Obtencion de la Carta de Servicios para la Oficina PROP-I

Periodo de implantacion: Del 24/09/13 al 24/02/14

Fuente: Elaboracién propia

La implantacion de la mejora principal permitirh alcanzar el grado de
vinculacién necesario para que las funciones del Director puedan suponer que
este actie como un gestor publico de la calidad, eficacia y eficiencia de la
atencioén a los ciudadanos que se presta en el Edificio PROP-I.

Asi mismo, la implantacion de las mejoras especificas permitira

» Acercar todos los servicios a los ciudadanos, dotando de presencia de
todos los servicios territoriales en la planta baja del edificio.
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» Prestar una atencion mas eficaz, unificando la informacion y el registro para
que los ciudadanos no se desplacen de mesa en mesa.

» Unificar los horarios de atencion para que estos sean mas uniformes y
evitar, de este modo, los conflictos con los ciudadanos por no ser atendidos.

» Mejorar la calidad de la atencion con un sistema de cobro de tasas que
evite el desplazamiento de los ciudadanos a las entidades bancarias.

» Mejorar también la calidad con la implantacion de un sistema de cita previa
gue evite la espera a los ciudadanos que, previamente, hayan solicitado su
cita por Internet.

» Descongestionar el registro general y ampliar la oferta de servicios a los
ciudadanos con la implantacion de un registro telematico, que permitira la
presentacion de escritos y documentos durante las 24 horas del dia por
Internet.

» Obtener de la Carta de Servicios de la Oficina PROP-I como un instrumento
de mejora con el que los ciudadanos puedan exigir la prestacion de unos
servicios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer, en todo
momento, su grado de cumplimiento.

Este proyecto es un trabajo atrevido y decidido, el autor no puede imaginar
menos de las mejoras que propone con la experiencia de 16 afios en el Edificio
PROP-I y con los conocimientos que ha adquirido gracias a la diplomatura de
GAP. Seria cobarde por su parte el no abordar todas las posibilidades de
mejora que pueden aplicarse o hacerlo de forma timida por miedo a la rigidez
del sistema actual. Los tiempos que corren son de crisis pero son tiempos de
innovar, de sobrevivir, de adaptarse, de conseguir nuevos modelos y formas de
hacer las cosas. Las mejoras que se han propuesto caminan en ese sentido,
sin suponer un gran coste, implican una gran mejora en la estructura,
organizacién y servicios que prestan las oficinas PROP de atenciéon al
ciudadano. Son propuestas de sentido comdn pero que no se contemplan con
las actuales estructuras organicas y burocréticas. En la actualidad no se da la
debida importancia al gestor publico como profesional dentro de la
Administracion.

En definitiva, el presente TFC supone el colofon a tres afios de estudios que
han permitido al autor aplicar los conocimientos adquiridos durante este tiempo
a un caso real, que en su caso particular, el de ser empleado publico, ha sido el
de su lugar de trabajo.
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ANEXO 2
CONVOCATORIA DE PUESTO DE DIRECTOR PROP-| (CITADO EN PAGINA 68)

CONVOCATORLA 772005, de 27 de mayo de 2005 ds la
Direceion Greneral de Admimistracion Autononiica, per la
QUE S¢ amuncia, pava su prevision por el sistema de Libre
Designacian, dos puestos de frabgie de naturaleza fim-
cionarial, en la Conselleria de hifraestructuras y Trans-
porte. [2005%5453]

Visto que hay dos puestos de frabajo vacantes, en la Consellena
de Infrzestrctwas v Transporte, cuva provision se ha de efectuar por
el sistema de Libre Designacion, de acuerdo con lo que dispone 1a
Ley de la Funcion Pablica Valenciana v el Decreto 33/1999 de 9 de
marzo, por el que se aprueeba el Reglamento de Seleccion, Provision
de Puestos de Trabaje v Carera Admimstativa del Personal com-
prendido en el ambite de apheacion de la Ley de la Funcion Pabhea
Valenciana, v en uso de las competencizs que legalmente tengo con-
feridas, esta Direccisn General resnelve:

D:m‘a-:ar pala suprovison, los puestos de trabajo que se relaciona
labasetercm de esta resolucion, de acuerdo con las sigmentes

es:

Puesto n® 19330

Podran participar en esta comvocatona los funcionanos de care-
rade la admmistracion del Consell de la Generzhitat Valenciana v de
ofras Admimistraciones Pabhicas, del mismo grupe v sector del pues-
to que se comvoca, que revnan los requsitos v condiciones del mmsmo
de acuerdo con su clasificacion, con excepeion del personal docente
e Investigador, samtano, de carecs v telecomumicaciones.

Puesto n® 19423

Podran participar en esta comvocatona los fiuncionanos de carre-
ra de la admmistracion del Consell de la Genemrzhitat Valenciana o de
las Corporaciones Locales de la Commmudad Valencianz selecciona-
dos por el sisterna previsto por el articulo 10.1 del Texto Fefundido
de 1a Ley de Funeton Publica Valeneiana, del misme grupo v sector
del pussto que se comroca, que retman los requisitos ¥ condiciones dal
mismo de acuerdo con su respectrva clasificacion.

Semunda. Presentacion de solicitudes.

Las solicrudes, adaptadas al modelo que se publica en el anexo T
deberan presentarse en el plazo de 20 dizs habales, contades desde el
dia symmente de la pubhcacion de esta comroratona enel DOGV. Lo

que podra hacerse en el registro general de la Consellena de Fustieia
vAthmstrmm Publicas, Histonador Chabas, 2, 46003 Valen-
ma,mlussmnﬂmc&uﬂalﬂ}temtmalﬂchlbdﬁhmmsdh—
1as o en las ofionas publicas a que hace referencia el articulo 38.4 de
la Ley 3071992, de 26 de noviembre, de Fézmmen Furidico de las
Adrmnistracionss Pablicas v dal Pra:admmaﬁﬂnnnmmu{:mn

4 1a solicitud se adhmizra fotocopia del DI del solicitante. curri-
culum vitze v documentzeion ustficativa de los méntos alegados.
Sidicha dxmnﬂ@wcmemdhgimu&Pmml&h
Generalitat Valenciana, solo sera necesano citarlos en la sobicitud,
smmlmmmscmmdlm

Los parbicipantes que soliciten vanos puestos mehudos en la
misma convocztoria, tendran que presentar una mstaneia para cada
uno de ellos, mﬂlcmdnmlannsmaalurdendepmﬁ!renﬂa Mo sera
nscﬁmuprﬁmladnmmhmmtodashsmhﬂtuﬂﬂm
solo en aquella cuyo puesto solicite en prmer ngar.

Tercera. Puesto que se puede solhicitar

1. Puesto de trabajo mm. 19330 dwector coordmador Edificios
Prop Valencia.

ConsellenaOrganizmo: Infraestuchuras v Transporte.

Cenfro de destmo: DG Telecommmucaciones e Imeshigacion

Locabidzd puesto: Valencia.

Maturzlerz: fimeronanal

Sector: Indistinto (GE})

Bequisites: gnmpo A

Complemento de destine: nivel 26.

Conplemento especifico: E047.

Forma de provasion: hbre designacion. Ablerto a ofras Admimis-
traciones Pablicas.

Funciones: Atender los asmmtos relativos a personal contratacion
v gestion econdmico-admimistrativa, canalizando la mformacion v
Iﬁdmmdasalmthp-mnsrﬁpmsabludﬂmmmmv
reschicton. Asegurar el corecto fimclonamiento de la oficina tanto en
la atencion 2l cmdadano, como en el funcionarmento de los equipos
& instalacionas. Coordinar con los responsables de los departamen-
tos ocupantes del edificio las cuestiones coommes, elevandolas al
organo de resolucion comespondiente. Evzaluar los tiempos de reso-
hicron de los procediomentos que se gestionan en 1a oficna v procu-
rar su reduccidn paulating. Consolidar la mformacion del Sistema de
GEu.ou:L&aEspaas Promewer L implantacion de imetativas de moder-
NIFZCION, registro tmico, segumments v gestion de expedientes, mor-
malizacién ¥ transmusion electronica de documentos, dinamizacion
dElnsgrdecahdaiRﬂlmdseglmmilﬁmmm
to de las oficinas PROP situadas en la cmdad de Valencia, mediante
el estableciimento de mecamsmos de coordinacion con los directores
de cada uno de los centros.

2. Puesto de trabajo nim. 19423 téemico asesor materia Juridi-
co-Admmstrativa.

Consellena’ 1=m0; Infraestructuras v Transporte.

Centro de destmo: DG Telecommumcaciones e Imveshizacion

Localidad puesto: Valeneda

Maturalera: fimelonarial

Requisitos: grupo A. Licenciado fa Derecho.

Complemento de destine: nivel 28.

Complemento especifico: EO50.

Forma de provision: libre desisnacion.

Funciones: Llevar a ténmmune la bisqueda v estudio de novmativa.
Elaborar el soporte pridico sobre las altermativas de mejora en la ges-
um&kﬁmmnswbhms} en lo provectos de privatizacon del sec-
tczp:bllmm;n‘amal Enutr propuesta & mformes sobre estas mate-

nas. Valaorar las condiciones de contratzcion adwamstratia.

Cuarta. La Conm=ion de Valoracion.

La Comusion de Valoracion de la presente comvocatoria, estara
mitegrada por:

Tritulares: .

Prezidenta: Amparo Meora Marti, jefa de Avea de Teleadmumis-
fracion e Infrasstructhoras v Senacios Corporativos de Atencion al
Cmdadano, Conselleria de Infraestucturas ¥ Transporte.

Vocales:

— Josep Maria Garcia Bamo, técmeo asesor en Matena de Tele-
conmumcactones v Modermizacion, Consellena de Infraestructuas v
T; .

—Raguel Salvador Lizondo, jefa de Sermacio de Personal Conse-
lleria de Infrzestuchwas v Transporte

—Teresa ]mumﬁmrm&hmmmmﬁmﬂ de
Admmishammﬁubn@ma

— Carmen Gareia Galdén, representante da |z Dhreccion General
de Admi:l:ljstmci-:'m Antonommca.

—Un representante del smdicato COOO.

—Un representante del smdicato TIGT.

—Un representznte del smdicato IGEVA

—Un representante del smdicato CSIF.

—Un representante del smdicato STAPV-IV.

Voeal-secretana: Pilar Cardona Prosper, representante de la Direc-
c1on eneral de Admimstracon Autondmea.

Suplentes:

Preadente: Tuan Anfomo Sastre Domenech jefe de Area de Infraes-
ftruchuras ¥ Telecommmicaciones, Consellena de Infraestucturas v
Transporte.

Vocales:

—Mhmam Fibar de hEnma,jEﬁdEAreathD&smthVCm-
dinacion de las Temolosias de 1a Informackon, Consellana de Infiaes-
tructuras ¥ Transporte.

—José Antonio Martinez Femandez, jefe de Seceron de Persomal,
Consellena de Infraestucturzs v Transporte.

— Estrella (Garcia Feiver, representante de la Direccidn General
de Admmustracion Autonommca.
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— Ana Masia Llorca, representante de la Direccion Genesrzl de
Admimstracion Autononmica.

— Un representante dal smdieato CCCO.

- Un representante del smdicato UGT.

— Un representante del smdicato IGEVA.

— Un representante dal smdieato CSIF.

— Un representante del smdicato STAFV-TV.

Vecal-secetzno: Lins Blasco Chovvella, representante de 1a Duee-
c1on (eneral de Admimistracidn Autondmmea.

El funcionarmento de 1z Comsion de Valoracion se adaptara a lo
establecido en la Ley 30V1992 de 26 de noviembre de Begmmen Jun-
dico de las Administraciones Piblicas v del Procedimiento Admd-

mistrativo Comim, para los arganos mlegadns

Chonta. Adjudicacion de destines

Para la adudicacion del puesto, la Comm=sion de Valoraoon podra
tener en cuenta los méntos que figuren en la comespondients resolu-
cion de clasificacion

La Comision de Valorzcion mmediatamente antes de redactar 1a
propussta de resclucion, la pondra de mamfiesto a los inferesades en
el tzblén de anuncios de los Servicios Cenfrales de Valencia v los
terntonales de Castellon, Abeante v Valencia, de la Consellenia de
Justicia v Admeinistraciones Pablicas.

Los interesados podran, en wm plazo de 10 dizs halules, alezar v
yustificar lo que estmen pertmente ante la Comusion de Valoracion de
lz comvocatona. Una vez redactzda por 1a Conm=ion la propuesta da
resohieidn, con las alegaciones v justificaciones presentadas, tanto
las estimadas como desestimadas, seran elevadas a la Consellena
correspondiente quien z 1a vista de las masmas dictara la resolucion
que proceda ¥ la reomtird a la Dhreccion General de Admimstrzcion
Autonomeca para su publicacion

Sexta Resolucion del concurso

Esta convocatona se resohvera en un plazo no supenor a 3 meses,
contados desde el dia simuente a la fecha de finalizacion del plazo
de presentacion de instancias.

En la resolucion de esta comrocatona se indicara expresaments
lz fecha de commenzo de los plazos de cese v toma de posesion.

La presente resolucion pone fina la via admmistativa. Con amre-
glo a los articulos 116 v 117 de la Ley 3001992, da 26 de noviembre,
de Régmmen Furidico de las Admimistaciones Pablicas ¥ del Proce-
dmiento Admmstrative Commm, asi como a los artienlos 8, 142 v 46
de 1a Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladara de I Turisdiecién Con
tmmm«nadnnmsh:hxz, los inferesados pueden interponer recirso de
TEpOsICIon, con caracter potestativo, ante el organo que ha dictado
esta resolucion, en el plazo de wm mes 2 contar del dia simmente 2l da
su pubhiczcon. Altematramente, 51 Do s recire en reposIclon, pusds
miterponerse recurse Contencioso admimstrative ante el Juzgado de
lo Contencioso admimistrativo de la ciudad de Valencia, en el plazo
de dos meses a contar del sigmente al de la publicacion de la presen-
te resolucion.

Valencia, 27 de mayo de 2005 - El director general de A dminis-
tracion Autencmuca: Mizuel Antonio Crespo Marzal.

ANEXNO I
Models de instancia

Mimn. convocatora: .. Mim puesto:
Conzellena: .

Dl‘dEﬂdE:FEEfEI‘EIH‘_"iE

Apelhidos: ...
MNambre: ... DNI'NEP: .

Teléfono oficial: . Fax mas prosime:
Relacion profesional con la Generahtat Valenciana: .
M puesto actuzl: . Consellena: .
Felamon profesional con ofras advumshaciones publicas:
Destinacion actual: ...
Cunerpa/escalz pertenace: .
Lizta de docurnentos que presenta: (sefizlar con 1ma x)
O 1. Fotocopia del documento nacional de 1denhidad.
1 2 Comicuhm
U 3. Certificaciones relativas a:
[ 3.1 Antigfiedad
[ 3.2 Timlaciones.
[ 3.3. Grado personal.
O 3.4 Trabajo malizado
0 3.5 Cursos de formacién y perfeccionamiento.
[J 3.6 Conocimientos de valenciano.
[ 3.7 Conocimientos de idiomas conmmitarios.
O 4. Otros certificados.
Valeneaa, ... de ... de 2005

Foma

DIRECTOR GENERAL DE ADMINISTEACTON AUTONOMICA
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ANEXO 3

BORRADOR DE PROYECTO DE DECRETO, DEL GOBIERNO VALENCIANO, POR
EL QUE SE APRUEBA EL REGLAMENTO ORGANICO Y FUNCIONAL DE LAS OFICINAS
PROP DE LA GENERALITAT VALENCIANA (CITADO EN PAGINA 98)

Preambulo

El Reglamento Organico y Funcional de las Oficinas PROP de la Generalitat
Valenciana nace con el propdsito de dar respuesta a las exigencias del sistema
de informacion y registro que se ofrece a los ciudadanos en estas oficinas y
para recopilar en una sola norma todos aquellos preceptos que son necesarios
para la organizacion y el funcionamiento de las Oficinas PROP, que se
considera imprescindible para su correcto ordenamiento y para cumplir lo
preceptuado a este respecto en las Leyes.

El Reglamento Orgéanico y Funcional de las Oficinas PROP de la Generalitat
Valenciana, que aprueba el presente Decreto, regula de forma ordenada y
sistematica la estructura de organizacion y gestion de estas oficinas,
recogiendo sus principios de actuacion y organizacion. Este Reglamento
recoge todos los aspectos fundamentales para la vida de Oficinas PROP v,
fundamentalmente, innova y profundiza en la gestion de las mismas,
favoreciendo la cooperacion y colaboraciéon de los distintos servicios que
pueden conformar una oficina PROP, aunque puedan depender organicamente
de distintas consellerias.

Consecuentemente, es obligada y necesaria la aprobacion de este nuevo
Reglamento.

El Reglamento se estructura en un titulo I, que establece las disposiciones de
caracter general; un titulo Il, que regula la Gerencia de las oficinas PROP; un
titulo I, que sefala las formas de participacién de los ciudadanos; un titulo IV,
que regula el régimen econémico; y, en ultimo lugar; un titulo V, relativo a la
evaluacion de las oficinas.

En atencion a todo lo expuesto y en uso de las competencias atribuidas en el
articulo 35 del Estatuto de Autonomia y el articulo 31 y concordantes de la Ley
5/1983, de 30 de diciembre, del Gobierno Valenciano, a propuesta del
Conseller de Hacienda y Administracion Publica, y previa deliberacion del
Gobierno Valenciano en la reunion del dia

DISPONGO
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Articulo Unico

Se aprueba el Reglamento Organico y Funcional de las Oficinas PROP de la
Generalitat Valenciana, cuyo texto integro figura como anexo Unico de este
decreto.

Este Reglamento se aplicara en las Oficinas PROP ubicadas en el ambito de
gestion de la Generalitat Valenciana.

DISPOSICIONES FINALES
Primera

Se autoriza a la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica para
desarrollar lo dispuesto en el Reglamento que se aprueba por el presente
decreto, asi como para regular cuantas cuestiones se deriven de su aplicacion.

Segunda

El presente decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el
Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.

Valencia, de de 2012.

El Presidente de la Generalitat Valenciana,
ALBERTO FABRA PART

El Conseller de Hacienda y Administracion Publica
JOSE MANUEL VELA BARGUES

ANEXO

Reglamento Orgéanico y Funcional de las Oficinas PROP de la Generalitat
Valenciana

TITULO |
Disposiciones de caracter general

Articulo 1

Las Oficinas PROP dependientes de la Conselleria de Hacienda vy
Administracion Puablica son centros administrativos que prestan sus servicios a
los ciudadanos de la Comunidad Valenciana, principalmente con puntos de
informacion y registro de documentos.
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La creacion y la supresion de las Oficinas PROP se realizara por Decreto del
Consell de la Generalitat Valenciana, a propuesta de la Conselleria de
Hacienda y Administracion Puablica y previo informe o consulta, en su caso, con
todos aquellos 6rganos que determine la legislacion vigente.

Asimismo, por orden de la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica,
previo informe o consulta, en su caso, con todos aquellos érganos que
determine la legislacion vigente, podra modificarse la red de oficinas PROP
existentes en funcion de la planificacion de la atencion al ciudadano que resulte
mas eficaz y eficiente. La modificacion incluira las agrupaciones vy
desdoblamientos necesarios para la eficaz utilizacion de los recursos
disponibles y la calidad del servicio de atencion al ciudadano.

Articulo 2

Las corporaciones locales podran proponer la creacién de Oficinas PROP. La
creacién, modificacion y supresion de estas oficinas, cuya titularidad no
corresponda a la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica, se
efectuara mediante convenio entre la entidad local promotora y la Conselleria.

Estas oficinas tendran, a todos los efectos, el caracter de Oficinas PROP vy, por
tanto, les ser& de aplicacion el presente Reglamento.

Articulo 3

Las Oficinas PROP cuyo titular sea la Generalitat Valenciana, tendran la
denominacion especifica que determine la Conselleria de Hacienda vy
Administracién Publica.

Las Oficinas PROP cuya titularidad sea municipal, tendran la denominacion
especifica que determine el Pleno del Ayuntamiento y que se detallara en el
oportuno convenio.

TITULO II
Gerencia de las Oficinas PROP

Articulo 4

Las Oficinas PROP contaran con un puesto de Director que, en lineas
generales, se encargara de coordinar los recursos internos, representar a la
oficina frente a terceros y controlar las metas y objetivos.

Articulo 5
El Director velara por la calidad de los servicios que se prestan en la Oficina

PROP y que el funcionamiento y organizacion de la misma se lleve a cabo de
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acuerdo con los principios de calidad total, eficacia, eficiencia, participacion,
economia y equidad.

Articulo 6

El puesto de Director serd considerado como personal directivo profesional de
conformidad con el articulo 13 de la Ley 7/2007, de 12 de abril, del Estatuto
Bésico del Empleado Publico.

Su designacidon atendera a principios de mérito y capacidad y a criterios de
idoneidad, y se llevara a cabo mediante procedimientos que garanticen la
publicidad y concurrencia.

El puesto estara sujeto a evaluacion con arreglo a los criterios de eficacia y
eficiencia, responsabilidad por su gestién y control de resultados en relacién
con los objetivos que le hayan sido fijados por la Conselleria de Hacienda y
Administracion Publica.

Articulo 7

Podran patrticipar en la convocatoria del puesto los funcionarios de carrera de la
administracion del Consell de la Generalitat Valenciana y de otras
Administraciones Publicas, del mismo grupo y sector del puesto que se
convoque, que reunan los requisitos y condiciones del mismo de acuerdo con
su clasificacion, con excepcion del personal docente e investigador, sanitario,
de correos y telecomunicaciones.

Articulo 8

El puesto de Director estara clasificado en el sector General o Especial,
indistintamente, y pertenecera al grupo A1 o A2. En la valoracion del concurso
se tendran en cuenta los estudios relativos a la Gestién Publica y el dominio del
valenciano, que se debera acreditar con un minimo del nivel mitja.

Articulo 9

Son competencias del Director:

1. Dirigir y coordinar los servicios de la Oficina PROP en lo referente a la
atencion al ciudadano hacia la consecucion de un reconocimiento de la
calidad total. Todo ello de acuerdo con las disposiciones vigentes y sin
perjuicio de las competencias atribuidas a cada servicio.

2. Asegurar el correcto funcionamiento de la oficina, tanto en el
funcionamiento de los equipos e instalaciones como en la atencién al
ciudadano.

3. Evaluar los tiempos de resolucion de los procedimientos que se
gestionan en la oficina y procurar su reduccion paulatina, para cuyo
objetivo los servicios se veran obligados a cooperar. Del mismo modo,
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el Director se obligara a colaborar con los distintos servicios en todo lo
relativo al logro de los objetivos particulares de cada servicio.

4. Realizar el seguimiento y control de la informacion del Sistema de
Gestion de Esperas para poder evaluar los tiempos de atencion al
ciudadano.

5. Promover la implantacion de iniciativas de modernizacion, registro
anico, seguimiento y gestion de expedientes, normalizacion y
transmision electrénica de documentos, dinamizacién de los grupos de
calidad y cualquier otra mejora que favorezca la atencion al ciudadano.

6. Ostentar la representacion de la Oficina PROP, sin perjuicio de las
atribuciones de las demas autoridades que pudieran coexistir en el
centro.

7. Favorecer la convivencia en la oficina e imponer las correcciones que
correspondan de acuerdo con lo que establezca la Conselleria de
Hacienda y Administracion Publica.

8. Coordinar y fomentar la participacion de los distintos servicios de la
oficina, asi como fomentar también la participacién de los ciudadanos
por medio de quejas y sugerencias.

9. Promover el uso del valenciano en la atencion al ciudadano, de
acuerdo con la Ley de Uso y Ensefianza del Valenciano y normativa de
desarrollo.

10.Ejercer la jefatura del personal que se le adscriba, asi como dirigir la
gestion de los medios materiales que utilice.

11.Autorizar los gastos, de acuerdo con el presupuesto que le
corresponda, y ordenar los pagos, asi como formalizar contratos
relativos a bienes, suministros y servicios, de acuerdo con la normativa
vigente. Asi como visar las certificaciones y los documentos oficiales
gue le correspondan.

12.Presentar la Memoria Anual sobre los servicios prestados y la situacion
general de la oficina a la Conselleria de Justicia y Administracion
Publica.

13.Suministrar la informacién que le sea requerida por las autoridades
competentes.

14.Cumplir y hacer cumplir las leyes y demas normas en vigor.

15.Cualquier otra que se le atribuya legal o reglamentariamente.

TITULO NI
Participacion de los ciudadanos en las Oficinas PROP

Articulo 10

La mejora continua y la excelencia constituyen objetivos esenciales de las
oficinas PROP en la prestacion de los servicios publicos y las quejas y
sugerencias se configuran como un mecanismo muy util para conocer la
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percepcion que tienen los ciudadanos de la calidad de los servicios que la
administracion ofrece a la sociedad. Estas se atenderan de conformidad con el
Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se regulan las
quejas y sugerencias en el &mbito de la administracion y las organizaciones de
la Generalitat.

Articulo 11

En todos los servicios de las oficinas PROP se advertira 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 disposicién impresos tipo, para poder materializarlas, sin perjuicio de la
plena validez, en todo caso, de las quejas o0 sugerencias presentadas sin
sujecion a modelo alguno.

Articulo 12

Presentada la queja o sugerencia, el Director abrira un expediente informativo,
llevando a cabo las indagaciones y diligencias que considere pertinentes. Entre
las actuaciones a realizar debera obtener la informacion oportuna del servicio
directamente afectado, asi como del 6rgano directivo del cual dependa.

Articulo 13

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

Articulo 14

En el tratamiento posterior de la queja o sugerencia procedera su estudio,
evaluacion e impulso de iniciativas que acometan la superacion del nivel de
calidad alcanzado en la actividad de prestacion de servicios. De estas acciones
se informara en la Memoria Anual que debera presentar el Director ante la
Conselleria de Hacienda y Administracion Publica.

Articulo 15

El contenido de las quejas y sugerencias sera tenido en cuenta por los
responsables de su atencion y respuesta a los efectos de la mejora continua de
la calidad de los servicios. Por esta razon, se facilitard su formulacion y
atencion con los medios mas eficaces y eficientes posibles tanto mediante
atencion presencial como telematica.
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Articulo 16

Puntualmente, y siempre que el presupuesto de la oficina lo permita, se podran
establecer otros sistemas que evalluen el grado de satisfaccion de los
ciudadanos como la observacion, la experimentacion, las estimaciones de
expertos y las encuestas. Estas Ultimas requeriran la participacion de los
ciudadanos atendidos en la oficina para el conocimiento de la percepcién que
estos tienen de los servicios prestados.

TiTULO IV
Régimen econdmico de las Oficinas PROP

Articulo 17

Las Oficinas PROP dispondran de autonomia en su gestiébn econémica, en los
términos establecidos en las leyes de presupuestos de la Generalitat
Valenciana y la normativa complementaria.

Articulo 18

Las Oficinas PROP de titularidad municipal dependeran econémicamente de la
correspondiente entidad municipal, si bien aprovecharan los conocimientos y
apoyo técnico de la Conselleria de Hacienda y Administracién Publica.

TiITULO V
Evaluacion de las Oficinas PROP

Articulo 19

Las Oficinas PROP evaluaran su propio funcionamiento y los resultados
alcanzados anualmente. En el &mbito de sus competencias, correspondera al
Director la realizacion de la evaluacion interna.

Articulo 20

Para facilitar la evaluacion del funcionamiento de las Oficinas PROP, la
Conselleria de Hacienda y Administracién Publica elaborara modelos e
indicadores de evaluacion. Los modelos e indicadores de evaluacién deberan
tomar en consideracion las circunstancias en las que desarrollen su actividad
las Oficinas PROP y los recursos humanos y materiales con los que cuenten.

Articulo 21
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Correspondera a la Inspeccién de Servicios la evaluacién externa de las
Oficinas PROP. El Director de la oficina debera colaborar ante los
requerimientos de la Inspeccion de Servicios.

Articulo 22

La evaluacion de las Oficinas PROP debera tener en cuenta las conclusiones
obtenidas en las anteriores evaluaciones, los resultados de la evaluacion
externa, en su caso, asi como el contexto socioecondémico y los recursos de
que dispone.

Disposicion Adicional Primera

Lo dispuesto en este Reglamento se entiende sin perjuicio de las
peculiaridades de las Oficinas PROP de titularidad municipal, que puedan
derivarse del convenio firmado entre la entidad municipal y la Conselleria de
Hacienda y Administracion Publica.

Disposicion Adicional Segunda

Por orden del Conseller de Hacienda y Administracién Publica se adaptaran las
normas contenidas en este Reglamento a las Oficinas PROP especificas que
se puedan determinar.

Disposicion Adicional Tercera

La Conselleria de Hacienda y Administracion Publica podra asignar a un mismo
Director la gestion de dos oficinas PROP si la proximidad de las mismas lo
hace viable, resulta mas econdmico y no perjudica la calidad de la atencion al
ciudadano de ambas oficinas.
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ANEXO 4

CARTA DE SERVICIOS DE LAS OFICINAS DE VINAROS, VILA-REAL, SAGUNT, XATIVA,
ONTINYENT Y BENIDORM (CITADO EN PAGINA 104)

3386 18 03
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III. CONVENIS T ACTES
g) ALTRES ASSUMPTES
Presidéncia de la Generalitat

DECRET 272003, de 7 de marg, del president de la
Cenmeralitat, pel gual s 'aprova la Carta de Seviciz de
lez gficines Prop de Vinavés, Fila-real Sagwm, Xativa,
Chrtirpent § Bewidorm. [2003/3208]

El Decret 191/2001, de 18 de desembre, del Govern Valencia,
pel qual s"aprova la Carta del Ciutadi de la Commmitat Valenciana 1
es regulen les Cartes de Servicts en la Generalitat Valenciana esta-
blix un mare peneral, que constituie la Carta del Ciatada davall el
qual es promours el desemotllament de cartes especifiques 1 secto-
nals per a cada tipus de servici piblic, que establiran estandards de

qualitat a fi de donar resposta als requenments dels cutadans.

L'article 7 d'este decret 191/2001, defimx ka Carta de Servieis
cﬂme'l_-, “imstumoents de mullors de la qualitat dels servicis publics
en els quals cada Sogan explicitara 1 difondd els comprommsos de
sm1c|iesmnda:dadequahh.taquesa]usiamlapwmhﬂadah
seus servicls, segons els eoursos las™.

Vist el Projecte de Carta de Servieis les Oficines Prop, elaborat
pel Servici de Coordnacid de Punts Prop, 1 d'acord amb 1'inferme
favorable de la Dhrecctd General de Teleconnmicacions i Modermat-
zacio, el President de la Genevalifat, en virtut de les facultats assig-
nades per I'arhele 12 del Decret 191/2001, de 158 de desembre, del
Govern Valencia, pel qual s’aprova la Carta del Cmitada de 1a
Commmitat Valenciana 1 es regulen les Cartes de Servicis en la
Generzlitat Valenciana, ha disposat:

Primar

Aprovar la Carta de Servicis de les oficines Prop de Vinards
Vila-real, Sapunt, Xatrva, Ontmyent 1 Berudorm, d’acord amb -ﬂ
confingut establit en 'ammex 1 d'esta orde.

Segon
Chdenar 1a publicacio de la present Dhsposicio en el Diard O
cial de la Genevalitar Falenciana.

Tarcer

Acordar que a partr de la publicacio del present decret en el
Diari Qficial de la Generalitat Valenciana, la Carta de Servicis
estard dispomble per al pibhe a trawés de 1"adreca dm.lﬂm.et
WWW.EVa.es | apartat de “servaims al  cmtada”,
www_gva.esiearta 1 en www.infoville es. Tot amed sense PElj'lJ.i
d’altres accions drulzatives que, 5 & el cas, 5" adopten.

Valénca, 7 de marg de 2003

El ident de 1a Generalitat
JOSE LUIS OLTVAS MARTINEZ

ANNEX

Carmde_,m'icisdelanﬁcinﬁjpmpde:

Vinam

VﬂaReaL

Name,

Benidomm

La pmlloaz contituz en la relacd del ciutada amb 17 admumistra-
c1d 1 U'excel-léncia en la prestacio dels servicis son els objectius
basics de la nostra crgamtracio. A fraves de les oficines Prop, la
Generalitat posa a disposicio dels ciutadans informacic general

OI. CONVENIOS ¥ ACTOS
g) OTROS ASUNTOS
Presidencia de la Generalitat

DECRETO 22003, ds 7 de mavzo, del presidents de la
Genaralitat. por &l que se aprusha la Carta de Servicios
de laz gficmas Prop de Vinavos, Villareal, Sagunt Xati-
va, Ontirpent y Bemidorm. [2003/3206]

El Decrete 191/2001, de 18 de diciembre, del Gobemo Valen-
ciano, por el que se apmeba la Carta del Cdadano de la Conmmu-
dadValEn.uana}serEgulmlasCamﬂsdeSerﬁunsthah
iztvahuﬂanaahblecemmgmaﬂmumshh:jehcm
del Cindadano, bajo el cual se promovera el desarrolle de cartas
especificas ¥ sectmulﬂp\anczda tipe de semvicio publico, que
establecerin estindares de calidad con el fin de dar respuesta a los
requerimmientos de los emdadanes.

El aticulo 7 de este decrete 1912001, define la Carta de Servi-
cios come los “nshumentos de mejora de la calidzd de los sermacios
publicos en las que cada erzane esphotara v difimdna los compronu-
md&mmvmdzcahdadaloﬁqlnﬁapmlaprﬁh
cifn de sus servicios, en fimedn de los recmrses disponibles

Wisto el Provecto de Carta de Servicios h;Oﬁ.mm_-,Pmp elabora-
do par el Servicio de Coordinacidn de puntos Prop, v de acwerdo con
el mforme favoable de la Decoron (Feneral de Teleconmmumicaciones
v Modermmzacion, el President de la Generalitat, en virtud de las facul-
tades asipnadas por el articulo 12 del Decreto 1912001, de 18 da
digembre, del Gobiermo Valenciano, por el que se apmeba a Cata
del Cindadano de la Cormmidad Valenciana v se regnlan las Cartas de
Seracios en la Generalifat Valenciana ha dispuesto:

Primero

Aprobar la Carta de Servicios de las oficmas Prop de Vinaras
Villareal, Sagunt, Hativa, Oﬂ:m'mrvBmdum,deammdnmal
conteride establecido en el anexo 1 de esta orden.

Segundo
Ordenar la publicacion de la presente Dhsposicion en el Diari
Oficial de la Genevalitar Falenciana.

Tevcero

Acordar que a partir de la publicacion del presente decreto en el
Diiari Qficial de la Generalitar Valenciana, la Carta de Sercios
estara disponible para el piblice a través de la direceidn de nternet
wnw.gvaes en el apartade de “servicios al ciudadano”, en
www.sva.es/carta ¥ en www.infoville es . Todo ello sin perjmcio
de otras acciones divulgatrvas que, en su caso, se adopten.

Valencia, 7 de marzo de 2003

. E]gmdam’ de la Gereralitat
JOSE LUTS OLIVAS MARTINEZ

ANEHO

Carta de Seracios de las oficinas Prop de:
Vinaros,

Willareal

Sapumnt,

Hatva,

Chofinyent,

Benmdeim

hmﬁjmmmhrdmddchﬂadmcmhm
tracion v la excelencia en la prestacion de los servicies son los
objetivos basicos de nuestra orgamzacidn. A traves de las oficinas
Prop, la Generalitat pone a disposicién de los cindadanos informa-
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13 03

2003 8357

sobre 13 nostra orgamtzaced 1 facilita la realitzacio de trammts 1 la
per a tal i Ara, ens comprometem a mallorar el servic: amb els
estandards de qualitat ameplegats expressament en esta Carta.

El vicepresident del Gevern Valancia
JOSE JUIN RIPOLL SERRANOD

Una adnumistracio del segle 20 ha de ser exazent en les senes
metes 1 respondre activament a les expectatives dels seus coutadans.
La Generalitat Valenciana afronta este repte assumint compromsos
concrets de quabitat que es plasmen en les Cartes de Servcl,

A través d'estes Cartes, els emtzdans de la Conmmutat Valencia-
na podran exgir 3 prestacio de servicis publics amb les mopames
Earaniies 1 conerxer en tot moment el seu zran de comploment.

«Una admamstrams de tots als entadamss
In Pla de Modemitracis de ka Comumnitat Valenciana

El seraci de I'oficina Prep

El sistema d’mformacte Prop consishix en una xarcia 4 oficines
peopraficament distmbuides per a facilitar mformacio generzl sobre
procediments de la Generalitat Valenciana 1 sobre ccupacis publica
des de la perspectiva d'una Adwumstracio eficient onentada als
enstadans 1 eivtadanes de la Comumitat Valenciana

L’oficma Prop de (segons comrespongza en cada cas, Vinards
Vila-real, Sagumt, Xatva, Ontmvent, La CalaBem.dﬂrmBem.dmm
Fouetes-Bemdorm  Raco de Loix-Bermidorm Comal-Berndorm 1

Tolls-Bemdomm) presta els segiients servicis:
— Famlta als cmafadans 1 cutadanes mformacio general sobre

qualsevol tamit o procediment que puga o haja de reabitzar-ze
davant de |'admimstracio de la Generalitat Valenciana, arxa com
sobre les ofertes d'ocupacio pubhca

— Facihita de forma gratuita els impresos oficials per a imelar
procediments o realitrar tramts de manera que estes pugnen com-
pletar-se en una sola visita.

— Informa sobre |'organitzacio competencies, adreca, telefon,
fax 1 comeu electrome de les umtats adoamstratrves de la Generah-
tat Valenciana apd com sobre els horans d’atencio 1 registre de
documents.

— Crganitza, a traves dun sistens mformatitzat, I assignacio de
torns d’ atenc1o oomrmizant el temps 4’ espera 1 garantmt la duecoio
coarecta dels cmitadans a qualsevol dels departaments oficizls tant
autondmics com mmumerpals, que s troben whicats a 1oficma.

— Facilita al ciutada, a traves del remistre nmmcipal nstal-lat en
la proma oficma, la presentacio 1 mastre dels documents dingits a
la Generalitat Valenciana, a I'admimstracio de I'Estat o a I Ajumnta-
ment en qué aquella es troba.

— (Garantix |'eastencia de zones d'espera comodes, dotades de
motjans audicvisuals 1 espais habalitats per a 1'omploment d”mipre-
505, apd com de fotocopiaderz 1 telefon pubhe.

La mformsacio que faciliten les oficmes Prop es troba tambe dis-
Etlx'l;jbleamﬁ d’'mternat (hitp:/warw. gva.es) 1 2 traves del telefon

Es garantix 1'absoluta confidencialitat de les consultes que es
realiizen ara com de les respostes ofendes.

La mformacio es facilita de forma clara 1 accesmible, amb pro-
fesmonalitat 1 nzor, en la lengua oficial que se sol-hete.

Compremusos de quabitat amb els ciutzdans 1 emitadanes

Kamdesa eficaeia 1 fiallitat

— L'oficina Prop facihitara mformacid general sobre procedi-
ments de 1"admimistracid de la Generahtat Valenriana en el materc
moment en que s1iz3 dememdads pel cnttada o la cutadana, Fn el
cas de no poder disposar de la mformacto en emxe moment, 1'oficina
Prop la remetra dins del segient dia kil de la forma que mesulte
elemda pel cutada o ciutadana bé per teléfon fax corren crdman
o corren electrome.

cion peneral sobre mestra orgamzacion v facilita la realizacion de
tramates ¥ |z presentacion de decumentos en un entormno disefiado
especificaments para tal fin. Ahora, nos comprometemos a mejorar
el servicio con los estandares de cahidad recopdos expresamente en
esta Carta.

Enﬂisﬁmﬂﬁuhmvﬂm
JOAQUIN RIPOLL SERRANO

Mensaje genaral ] ]

Una adnumistracion del sigle 300 ha de ser exagente en sus
metas v responder actvamente a las expectativas de sus cindada-
nos. La Generalitat Valenciana afronta este reto asummendo com-
Ppromisos concretos de calidad que se plasman en las Cartas de Ser-
Vicio.

A través de estas Cartas, los ciudadanos de la Commidad
Ealenﬂmap:&mmgzrhpﬁhmmdﬂmmuspubhcmmnhs
mamas garantias v conocer en todo momento su grade de cumph-
miento.

wUna admim=hzcion da todos los ciudadanos:

2*Plan de Modermzacion de 1a Cormmudad Valenciana

El sericio de 1a oficma Prop

El sistema de informacion Prop consiste en una red de oficmas
geopraficaments distribmdas para facihitzr mformacon general
sobre procedimientos de 1z Generalitat Valenciana v sobre empleo
publico desde |3 parspeciiva de una Admmistracion eficiente oren-
tadz a los cindadanos y cindadanas de la Conmmidad Valenciana

hnﬁnﬁaﬁup:h(m@hmrﬁpﬂndammﬂam,\’m
Vila-real, Samunt Hativa, Ontmyent, La Cala-Bemdomm, Foetes-
Benidorm, Rincén de Lomx-Bermidorm Corral-Bemdorm v Tolls-
Bemdorm) presta los sismentes servicios:

— Facihita a los emdadanos ¥ cindadanas informacion general
sabrecualqmuhamteaprccedmnednquepuedaadebareahzar
se ante la admmistracion de la Generalitat Valenmana, asi como
sobore las ofertas de empleo pablico.

— Facilita de forma grafwta los mmpresos oficiales para mmetar
procedimmentos o realizar tramutes de modo que éstos puedan com-
pletarse en una sola visita.

— Informa sobre la crgamizacion competencias, direccion. tele-
fono, fax v comeo electromco de las umdades admimstratvas de la
Generahitat Valenciana asi como sobre los horanes de atencion v
registe de documentos.

— (hganiza, a traves de un sistema mformatrade, la asignacion
de tumos de atencon mnmwrando el tenpo de espera v garanh-
zando el direccionamiento comecto de los cmdadanos a cuslquiera
de los departamentos oficiales tanto mfondmices como mumCIpa-
les, que se encuentren ubtcades en la oficina.

—Facilita al cindadano, a traves del remstro mumicipal instalado
mhpmpuoﬁmm,lapwﬁmvreg:slmﬂelos&xm
dingdos a la Generalitat Valenciana, a la admmistracion del Esta-
do o al Avuntarmento en que 2quslla se encuenira.

— (Garantiza la exastencia de zonas de espera comodas, dotadas
de medics audiovisuales v espacios habibitados para la cunmplimen-
tacion de impresos, asi como de fotocopadora ¥ teléfone pabhico.

La informacion que facilitan las oficmas Prop se encuentia tam-
sn disporuble 2 ravés de internet (hitp:fwwrw. gvaes) ¥ a taves
del teléfono 012,

Se garantiza 1a absoluta confidencialidad de las consultas que se
realicen as1 como de las respuestas ofrecidas.

La infoemacion se facilita de forma clara v accesible, con profe-
sionalidad v nzer, en 1a lenpua oficial en que se solicite.

Comprommsos de calidad con los ciudadanes v eudadanas

Fapider eficacia y fiabilidad

—La oficina Prop famhitara mformacion general sobre procedi-
mientos de la admimstracion de la Generalitat Valenciana en el
misms mements en que sea demondada por el cudadane o 13 cm-
dadana. En el caso de no poder disponer de la mformacion en ese
momento, la oficma Prop s repmtira dentro del sipmente dia habil,
dﬂlaﬁmmaquem_mbedﬂg:.dapmdmudadmnuudadmablm
por telafono, fax comeo ordinano o comeo elecomeo.
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— El temps mitjia d'espera a ser atés per a realitzar consultes
d'mformans general sobre procediments de la Generalitat Valen-
clana o ocupacto publica sera mfenor a 9 mumats.

Comeoditat 1 dispomblitat

— L'orgamtzacio de les wisites es realitzara respectant 1'orde
d’entrada per mutja d'un sistema mformatie dotat de pantalles
d’ammer de torm

—L'oficma disposard dels impresos 1 formmlans necessaris per a
la realitzacio de tramuts de procediments de la Generalitat Valen-
clana. L'oficina remetra gratuitament els mmpreses al dommeili del
clutzdi o cntzdana en cas de no disposar —los durant la seua visita,

—L'oficma comptara amb fotocopiadores d'as piblic*.

Transparéncia

— L'oficina Prop es compromet a respondre les querces 1 sug-
genments dels ciutadans 1 cnfadanes en un termmum maam de 15
dies des de Ia data de 13 seua presentacio.

El zrau de compliment dels compronasos d'esta Cartz de Sera-
cis pot sepmr-se a trawves de les  adreces d'mtemet
http:www.zvaes en apartat de «Servicis al cutadis, en
bty fwrerer gva.es/carta, en bitp:www mfornlle s, en ' apartat de
wlnformacto al cnatadas o be telefonant al telefon 012, o be a traves
dals mformadors 1 informadores de les oficmes PROP.

— El tiempo medio de espera en ser atendido para realizar con-
sultas de mfcomacion peneral sobre procedinnentos de la Generaki-
tat Valenciana o empleo publico sera mfenior 2 9 mimitos.

Comodidad v disponibilidad

- La orgamracion de las visitas se realizara respetando el orden
de enfrada mediante 1w sistema mformatico dotado de pantallas de
ammeio de tume.

—La oficina dispondra de los moprescs v formmularios necesarios
parz la realizacion de tramites de procedimientos de la Generalitat
Valenciana. La oficina remtind grattaments los mmpresos 2l dom-
cilio del emdadans o cmdadana en caso de no disponer de los ms-
mos durante su visita.

—La oficina contara con fotocopiadoras de uso publico.

Transparencia

~La oficina Prop se compromete a responder las quejas y suge-
rencias de los ciudadanos v emdadanas en un plaze maamo de 15
dizs desde 1z fecha de su presentazcion.

El grade de curnplinento de los compromisos de esta Carta de
Servicios puede sepmrse a traves de las duecciones de infermet
hittp:waw.zva.es en el apartado de «Semvicies al emdadanes, en
hittp:ararer, gva.es/carta, en bitp: wwwmfornlle.es, en ol apartado
de «Informacion al ciudadanoy o hien llamando al telefono 012, o
bien a fraves de los infoomadores e informadoras de las oficinas
FROP.

TAULA D'INDICADORS
AREA TE COMPROMIS INDICADORS ASSOCIATS VALORS OBTECTIUS
RAPTDESA EFICACTA I FIARILITAT Infarmacia facilitada en un termini inferior a 24 hores 100%
Temps mitja d'sspena Inferior 2 9 mims
COMODITAT I DISPONIBILITAT LCisponihititat del sistema de gestio de visites bt
Disponibilitat del servici de fococtpies 10086
TRANSPARENCIA Crugixas | sugperiments contestats en fermini 10075
'y
TABLA DE INDICADORES
AREA TE COMPROMISO INDICADORES ASOCIADOS VALORES OBIETIVOS
BAPIDEZ EFICACTIA Y FIARTLIDAD Infarmacion facilitada en um plaze inferior a 24 horas 100%
Tiempo medio de espera Infersar a 9 mimitos
COMODIDAD Y DISPONIBILIDAD Disponihilidad del sisterna de pestion de visitas bt
Cizponibitidad del servicio de fotecopias 1005
TRANSPARENCTA Crozjas v sugerencias contestadas en plazo 1008
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ANEXO 5

CARTA DE SERVICIOS DEL SISTEMA DE INFORMACION GENERAL DE LAS OFICINAS
PROP DE LA GENERALITAT (CITADO EN PAGINA 110)

HMum. 6356 /01.07.2011

DE LA COMUNITAT YALEMUCIANA

27019

Conselleria de Justicia i Administracions Pabligues

RESQLUCIS 11 de mayo de 2011, de la Conselleria de
Justicia § Adminiztracions Publigues per la qual 5 aprova
la Carta de Servicis del Sistema d Tnformacid General de
lez aficines Prop de la Generalitat. 201156877

El Diacret 272010, de 16 d°abril, del Consell, pal qual s'establizen
els instruments genarals del sistema per a la modemitzacio i millora de
la qgualitat dels servicis pablics dals ens, organismes i entitats del sector
piblic dependents de 1a Generalitat, regula en el sen capitol I les carmes
de servics.

Sepons disposa Uarticle 15 de 'esmentat decret, “les cartes de ser-
wvicis, com a instruments de millora, son documents que contenen els
compromisos de qualitar als quals, 1"érgan a qué es referix la carta,
ajustara la prestacio dels seus servicis en funcio dals recursos dispo-
nibles i, al mateix temps, proporcionen informacio al ciutada sobra les
activitats prestades”™.

En els articles 16 1 segients s'establizen els requisits, contingmt i el
procediment per a Ielaboracio de les cartes de servicis.

Complint el que disposen els esmentats preceptes, en I"ambit dasta
Conselleria de Tusticia i Administracions Publiques, s"ha elsborat la
Carta de Servicis del Sistema d'Informacio General de les Oficines Prop
de la Generalitat, saguint en totes les senes fases la metodologia apro-
vada per la Diraccio General de Modemitzacis el 20 de maiz del 2010,
per la qual cosa ha rebut el preceptin informe favorable del dit centre
directin i ha sigut presentada per a la seua aprovacio, com a tramit previ
a la seua publicacic.

Per tot aixd i fent is de les facultats assignades per article 19 del
Decret §272010, de 16 d'abnl, del Consell, quant a I"antoritat competent
per a procedit a la seua aprovacie, resolc

Primar

Aprovar la Carta de Servicis del Sistema d'Informacio General da
les oficines Prop de la Generalitat I acord amb el continguat establit en
I'znnex d’esta orda.

Segon
Ordenar 1a publicacio d’esta disposicio en el Diari Oficial de la
Comunitat Falenciana.

Tercar

Dieinar sense efecte el Decret 22003, de 7 de marg, del president de
la Generalitat, pel qual s aprova la Cana de Servicis de les oficines Prop
de Vinaros, Vila-real, Sagunt, Xatva, Ontinyent i Benidorm.

Quart

La Carta de Servicis del Sistema d'Informacié General de les Ofi-
cines Prop de 1a Generalitat estara disponible per al public a traves da
I"adreca d Internet <hitp.wrarw.cjap.gva.es= 0 e <WWWw.Zva_es/cana=,
a partir de la publicacio d’esta resohucio en el Diard Official de ln Comeu-
nitat Falenciana. Tot aixd sanse perjul d'altres accions divulzatives que,
si €5 8l cas, s"adopten.

Valeacia, 11 de maig de 2011 - La consellera de Tusticia, i Adminis-
tracions Publiques: Paula Sanchez de Laon Guardiola.

Conselleria de Justicia v Administraciones Pablicas

RESOLUCION de 11 de mayo 2011, de la Conselleria de
Justicia y Admmistraciones Publicas por la gue se aprue-
ba la Carta de Servicior del Sistema de Iyformacidn Gena-
ral de lns officinas Prop de la Generalinat. 20116877

El Decreto §2/2010, de 16 de abrl, del Consell, por el que se esta-
blecen los instrumentos generales del sisterna para la modemizacion v
mejora de la calidad de los servicios pablices da los entes organismes
v entidades del sector publico dependientas de la Generalitst, regula en
su capimlo I las Cartas de Sesvicios.

Segin dispone el artionls 15 del citade decreto, “1as Cartas de Ser-
Vicios, como instrumentos de mejora, son dooumentos que contienen los
compromises de calidad a los que, el organo a que se refiere la Carts,
ajustara la prestacion de sus servicios en funcidn de los recursos dispe-
nibles v, al misme tempo, proporcicnsn informacién 2l cindadano sobre
las actividades prestadas™.

En los articules 16 ¥ siguientes se establacen los requisitos, conteni-
do v el procedimiento para 1a elaboracion de las Cartas de Servicios.

Cumplieado lo dispuesto en los citados preceptos, en el ambito de
esta Conselleria de Tusticia ¥ Adminisraciones Publicas, se ha elabora-
do la Carta de Servicios del Sistema de Informacicn General de las ofi-
cinas Prop de la Generalitat, sipuiendo en todas sus fasss la metodologiz
aprobada por la Dirsccion Generzl de Modemizacion el 20 de mayo de
2010, por lo que ha recibide el preceptivo informe favorable de dicho
centro directivo y ha sido presentada para su aprobacion, como tramite
previo a su publicacion.

Por tode ello v en uso de las facultades asignadas por el amiculo 19
del Decreto §2/2010, de 16 de abrl del Consell, en cuanto a la autori-
dad competente para proceder a su aprobacion, resuelve

FPrimaro

Aprobar la Carta de Servicios del Sistema de Informacion Greneral
de 12z oficinas Prop de 1a Generalitat. De acnerdo con el contenido esta-
blecide en el anexo de esta orden.

Sesundo
Ordenar la publicacidn de la presente disposicion en el Diard Offcial
de la Comunitat Falenciana.

Tercero

Diejar sin efecto el Decreto 22003, de 7 de marzo, del presidente de
la Generalitat, por el que se aprueba 1a Carta de Servicios de Las oficinas
Prop de Vinards, Villareal, Sagunt, Xativa,Ontinyent v Benidorm,

Cugrto

La Carta de Servicios del Sistema de Informacidn General de las
oficinas Prop de la Generalitat estara disponible para el pablice 2 ravés
da la direccion de Internet <hifp: /wWww.cjap.gva.es= 0 en <WWW.EVa.
es/carta=, a parir de la publicacion de la presente resolucion e el Diari
Qficial de la Comunitar Falenciana. Todo ello sin perjuicio de ofras
acciones divulgativas que, en su caso, se adopten.

Walencia, 11 de maye de 2011.—- La consellera de Tusticia, v Admi-
nistraciones Publicas: Paula Sanchez de Leon Guardiola.
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TITOL: Carta de Servicis del Sistema d'Informacit General de les Oficines PROP de |a Generalitat

MISSATGE GENERAL

L'Administracio Publica Valenciana ha d'adaptar-se als nous reptes i necessitats de la societat i per a
a@ixd ha de modemitzar | millorar de forma continua els servicis publics gue presta. La Generalitat
assumix este repte | amb este fi incorpora, dins de la seua politica de modemnitzacia, el projecte
Cartes de Servicis com un instrument de millora a fravés del gual els ciutadans podran exigir la
prestacio d'uns servicis plblics amb les maximes garanties de qualitat | congixer en tot moment el seu
grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi @ donar resposta a l'exigéncia continguda en MEstatut d'Autonomia de la
Comunitat “Yalenciana que establix | proclama, en l'article 9, &l dret general que tenen tots els ssus
ciutadans a disfrutar d'uns senvicis piblics de gualitat.

“Una Administracio Excel-lent"

COMPROMIS INSTITUCIONAL

La millora continua en la relacic del ciutada amb 'Administracio | 'excel-léncia en la prestacio dels
seus senvicis son els objectius basics de la nostra organitzacio. A traves de les oficines PROP, la
Generalitat posa a disposicid dels ciutadans | empreses, informacid general sobre la nostra
organitzacio aixi com tots els seus procediments, la realitzacio de tramits, lN'obtencid de documents i la
sela presentacio en el registre comesponent, en un entom dissenyat especificament per a tal fi. Ens
comprometem per tant a donar un senvici de qualitat, que garantim amb els estandards ameplegats en
esta carta.

SERVICIS

El sistema d'informacio PROP consistix a acostar ['Administracio al ciutada per mitig d'una xama
doficines gque faciliten informacid sobre qualsevol procediment de la Generalitat, la nostra
organitzacio, aixi com ocupacioc plblica de la Generalitat | d'altres Administracions, en un entormn
funcional estandarditzat que incorpora senvicis complementaris que faciliten la realitzacio de tots
els tramits en una sola visita des de la perspectiva d'una administracio eficient orientada a la
ciutadania de la Comunitat Valenciana.

Des de la seua posada en funcionament, l'any 1996, fins a febrer del 2011, les oficines PROP han
atés mes de 15 milions de consultes. Els principals servicis prestats son:

- Fadilitar informacio general sobre els més de 2.000 tramits gue es poden realitzar i els distints

servicis gue la Generalitat oferix, especificant tota aguella informacio necessana per a iniciar la
seya framitacid:; terminis, documentacia, lloc de presentacio, nomativa, eto.
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- Facilitar informacio sobre les ofertes | convocatories docupacic pablica de la Generalitat,
administracions locals i universitats de la Comunitat Valenciana, Administracid de IEstat, altres
comunitats autdnomes i Unid Eurcpea.

- (Merr informacio dels terminis, les listes provisionals | definitives i les notes obtingudes de
l'ocupacio pdblica convocada per la Generalitat.

-  Proporcionar, de forma gratuita, els impresos oficials per a iniciar procediments i realitzar tramits,
evitant desplagaments a les unitats administratives comesponents.

- Facilitar informacic sobre lorganitzacio, competéncies, adreca, teléfon, fax i comeu electronic de
totes les unitats administratives de la Generalitat, aixi com el seu mapa de localitzacio.

- Proveir informacid sobre el personal al senvici de la Generalitat- identificacio i localitzacia.

- Facilitar al ciutada, a través del registre instal-lat en la mateixa oficing, la presentacio i registre
dels documents difgits a la Generalitat “Yalenciana, a PAdministracid de I'Estat o a lMentitat local en
qué aguella es troba.

- Proporcionar la relacio de les oficines de registres a qué el ciutada es pot dirigir a la Comunitat
‘Valenciana per a presentar documentacid dirfgida a I'Administracid, | indicar guina es pot
presentar en cada una.

- Realitzar la subscripcio al servici d'alertes, informacid de les ditimes novetats gue es produisguen
de tramits | servicis | ofertes d'ocupacio plblica.

- Efectuar el framit de cita prévia per a ser atés en les oficines PROP.

- Organitzar, a traves d'un sistema informatitzat, I'assignacio de torns d'atencio minimitzant el temps
d'espera | garantint 'adrecament comecte dels ciutadans a qualsevol dels departaments oficials
tant autondmics com, si és el cas, locals, que es troben ubicats en ['oficing.

- Garantir 'existéncia de zones despera comodes, dotades de mitians audiovisuals | espais
habilitats per a l'ompliment dimpresos, aix com de fotocopiadora | ordinador d'ds pdblic per a la
consulta de pagines web de la Generalitat, aixi com caixers electronics d'autoadministracio.

L'oficine PROP donara la informacié en el mateix moment que siga demanada pel ciutada o
ciutadana. En cas de no poder disposar de la informacid, loficina PROF la remetra ding del segient
dia hahbil, de la forma que resulte triada pel ciutada o ciutadana: comreu electronic, teléfon, fax o comeu
ordinari.

La informacio s'oferix de forma clara i accessible, amb professionalitat i figor, en la llengua oficial en
gué se sollicite. Es garantix 'alsoluta confidencialitat de les consultes que es realitzen aixi com de les
reaspostes oferides.

Addicionalment, en les oficines PROP es presten altres servicis que pot consultar a través de la
pagina web de la Generalitat (www.gva.es).
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COMPROMISOS | INDICADORS

1. Garantim una atencit de qualitat al ciutada
en la prestacio dels nostres servicis

Index general de percepdio de la
qualitat del servici

Valor ohjechi

> T sobre 10

2. Ens esforcem per resoldre la seua demanda
de la manera mes rapida possible | evitand-i

desplagaments

Index de satisfaccio en &
compliment dels seus objectius

Valor objectiu

=T sobre 10

3 Ens comprometem que el temps mitja
d'espera en la prestacio dels servics
diinformacid general, de toles les oficines
globalment considerades, no supere els 10

miinuts

Temps despera mitja mensual de
les oficines

Valor objectiu

< 10 minuts

4. Regisiremn, amb plena validesa legal,
qualsevol documentacio dirigida a
I'Administracio de la Generalitat i a

I'Administracid de FEstat, a través de tota la
xarxa d'oficines PROFP gue la Generalitat posa

al servici del ciutada

2 de casos on nan pogut Valor objectiu
registrar |a documentacsd dinigida

a FAdministracia de la Generalitat BB%

i a FAdministracit de [Estat

5. Facilitem I'accés al Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana a traves de punts

automatitzats d'acces gratuit

Valor objectiu
B5%

6. Garantim la disponibilitat de fotocopiadores
dis public en totes les oficines PROP

Disponitlita: de fotocopiaaores Valor ohyectiu
en tobes les oficines per ads —

public

Disponibilitat de punts d'accés

7. L'organitzacia de les visites es fa respectant
I'orde d'enirada gracies a un sistema informatic

dotat de pantalles d'anunci de torm

Disponitilitat del pestor de cuss Valor objectiu
dins de Mhorari datencid o

Posem a disposicio dels ciutadans els resultats sobre el grau de compliment dels compromisos d'esta
Carta de Semvicis, habilitant-ne el seguiment a través de la pagina www.gva esicarta

Ajude’ns a prestar un MILLOR servici

- 5ite gualsevol problema amb el nostre servici o vol aportar suggerments i preguem que
empre &s impresos nomalitzats que, a este efects, trobara en qualsevol de les nostres

oficines PROP.

- A fravés del portal www.gva.es es permet la presentacio telemdtica de queixes i

suggenments.

- 5i detecta algun emor, li preguem ens ho comunique com més prompte millor pergué

puguem comegirdo.

On estem
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En l'actualitat disposem de 25 oficines PROP a les localitats seglents: Valéncia, Requena, Xativa,
Ontinyent, Sagunt, el Port de Sagunt, la Safor (Gandia), Alzira, Castello, Vinards, \Vilareal, Segorbe,
Alacant, Benidorm, Orihuela, Elx, Tomevieja, Elda i Madrnid.

L'horan general d'atencio al plblic (excepte els dies festius locals, de la Comunitat Valenciana o de
caracter nacional) és:

- Horar d'hivern (16 d'ectubre al 14 de maig): dilluns a dijous de 9:00h a 14:00h i de 17000
a 19:00h i divendre= de 9:00h a 14:00h.

- Horar d'estiu (15 de maig a 15 d'octubre): dillunz a divendres de 9:00h a 14:00h

La ubicacio de les oficines disponibles, aixi com els senvicis especifics gue presten i els seus
horaris es troben detallats en la pagina web de la Generalitat (www.gva.es).

Ajxi mateix, es disposa d'un servici de cita prévia que pot sollicitar-se directament en les oficines
PROP, a través del servici 012 i per la web de la Generalitat (www.qva.es).
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ANEXO 6

TABLAS SALARIALES DE LA GENERALITAT VALENCIANA PARA EL ANO 2012
(CITADO EN PAGINA 158)

RETRIBUCIOMNES EXTRA DE
BASICAS JUNIC/DICIEMBRE
SUELDO
BASE TRIEMIOS SaAEIéEEN) TRIENIOS
GRUPO IMP. MES IMP.MES
A 1.108,05 42,85 854,38 26.31
B BEB,2E8 ko 898,33 2535
C 720,02 26,31 822,30 2273
1] 50D.25 17,80 503,73 17.73
E F4B.4T 13,47 548 .47 1347
IMP. ANO | IMP. MES
| Aporacidn al Plan de Pensiones: Ju] D
RETRIBUCIOMES ALTOS CARGOS
CARGO IMP. ARIO IMP. MES:
PRESIDENT 87.815,82 5.634.66
VICEFP. ¥ CONSELLER 57.588.78 4.788.88
SEC. AUTONOMICO 57.586.56 4.798.88
CARGO IMP. ARO IMP. MES
SUBSECRET. {A-30-A305) 57.081,24 4.584 81
DIREC. GRAL (A-30-A30C) 55.391,08 4 441,87
COMFLEMENTO DE DESTIND
IMPORTE
cote GRUPOE | GRUPOE | GRUPO E
NIVEL IMP. MES EXTRA
e marisep. IMP. MES | IMP. EXT. cooe
10 215,18 215.18 43 B6 224 25 224 25 4485
11 237 82 237 .62 43 43
12 260,07 280,07 53,00 [ 2710z | 27102 54,20
13 282 53 282,53 57.58
14 30501 305.01 82,16 | a17es | 317.85 83,57
15 32744 32744 88,73
16 4003 34083 71,32
7 Irza3 37233 75,88
18 I TR 38478 30,456
19 41725 417.25 5,04
20 430,70 439,70 89,61
21 47335 473.35 28 47
22 50B 854 50984 103,21
23 54641 54841 111,36
24 GE2 B2 5a2.e2 11B.50
25 B10.47 E10.47 126,25
26 GOE, 20 693,20 142,20
27 TOEES TO5.B5 162,12
28 B32.40 B32.40 160,54
29 BEB.23 Eda.83 17702
20 BEB.TE paa.Ts 107,42
30 D.G. 17,00
30 5UBS ]

D.G. DE PRESUPUESTOS — Sendclo o2 Anallsis el Gasio Pobiico
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