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RESUMEN GENERAL DEL TRABAJO

Con este Trabajo Fin de Grado (en adelante TFG) se pretende aplicar los
conocimientos adquiridos en los estudios de Grado de Gestion y Administracion
Publica (en adelante GAP), tanto tedricos como practicos, 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 la
Oficina PROP | desde 1996, se han aplicado estos conocimientos adquiridos a
analizar y proponer mejoras para el funcionamiento de esta Oficina PROP I, que
supongan una mejor gestion de los recursos publicos y una mejor calidad en la
atencion a los ciudadanos.

Asi pues, 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 la Oficina
PROP |y, por ultimo, se han justificado las asignaturas que han sido de utilidad en la
elaboracion del TFG.

En el 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 de
la Generalitat, las nuevas tecnologias y, mas en detalle, el Plan estratégico de
innovacion y mejora de la administracion de la Generalitat Valenciana 2014-2016.

El marco de referencia es de gran ayuda para entender la estructura, normativa y
situacién actual de los 6rganos afectados por el presente TFG. También se estudia
en este capitulo las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana, la normativa
que sirve de referencia en cuanto a su elaboracién y seguimiento, todo ello en vias a
desarrollar una carta de servicios como posible mejora.

En el Capitulo 3, denominado "Situacion actual”, se han descrito los servicios que se
prestan a los ciudadanos a partir del proyecto PROP, detallando dichos servicios
segun el canal de atencién. Se describen las distintas unidades administrativas de la
Oficina PROP 1, con su organizacion y funcionamiento actual. Se detallan las
estadisticas e indicadores de calidad de la oficina, tanto por canal (presencial,
telefénico, Internet) como por afio o por oficina PROP. Ademas, se han especificado
los antecedentes de cartas de servicios de Oficinas PROP de la Generalitat
Valenciana, analizando el cumplimiento y seguimiento de las mismas asi como
también su eficacia.

En el Capitulo 4, relativo a la "Propuesta de actuacion”, se han sefialado los
objetivos que se pretenden alcanzar, la justificacion de la propuesta vy, junto con la
propuesta principal de este TFG, unas posibles mejoras complementarias a las que
se da un tratamiento descriptivo mas superficial y que se basan en las siguientes
cuatro propuestas:

12




ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

1) Instauracién de un sistema de cobro de tasas.
2) Habilitacion de funcionarios para representacion electronica.
3) Implementacion del Registro Telematico.

4) Conexion con el Sistema de Interconexion de Registros (SIR) y la Oficina de
Registro Virtual de Entidades (ORVE)

Respecto a la mejora principal se ha detallado el proceso de elaboracién de la Carta
de Servicios de la Oficina PROP |, que servird para garantizar la calidad y la
evaluacion continua de los servicios que se prestan al ciudadano en esta oficina
administrativa.

También en el Capitulo 4 se ha sefalado la posibilidad de extender las mejoras
propuestas a otras Oficinas PROP, opcidon muy interesante pues abarataria mas si
cabe el proyecto, dado que existen 25 oficinas PROP, mas las que pudieran crearse,
que podrian beneficiarse del presente trabajo.

En cuanto al presupuesto de las mejoras, 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.

También en la propuesta de actuacion se plantea su viabilidad, no encontrando
inconvenientes en su ejecucion y si ventajas como mas calidad en la atencién al
ciudadano, ahorro de tiempo y dinero para la Administracion, aplicacion de la
normativa, uniformidad en la atencién 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 sefalan 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 realizar este seguimiento a través del grado de cumplimiento de los
estandares establecidos en la Carta de Servicios de la Oficina PROP | que se
propone como mejora principal.

Por ultimo, en el capitulo 5, el de “Conclusiones”, se citan las conclusiones generales
a las que se ha llegado tras la redacciéon del trabajo, la viabilidad del proyecto junto
con las ventajas que tendria su implantacion.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 OBJETO DEL TRABAJO

El objeto del presente trabajo es aplicar los conocimientos adquiridos en el Grado en
Gestidn 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 la Oficina
PROP | desde 1996, intentara aplicar los conocimientos que ha adquirido para
mejorar la gestion y, por ende, la atencion al ciudadano en la Oficina PROP | en la
gue presta sus servicios.

1.2 OBJETIVOS DEL TRABAJO

En primer lugar, analizar la situacién actual en el funcionamiento de la unidad
administrativa objeto del trabajo y, en concreto, la atencién al ciudadano prestada.
Todo ello analizando también el marco normativo que afecta a dicha unidad
administrativa.

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 atencion a los ciudadanos.

Ademas de describir estas posibles mejoras, se elaborard una Carta de Servicios de
la Oficina PROP | que garantice los compromisos de calidad establecidos y que
permita configurar esta unidad administrativa como un modelo pionero y de
referencia que integre todos los servicios que se prestan al ciudadano.

1.3 BREVE DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS Y UNIDADES OBJETO DE
ESTUDIO

La Oficina PROP | de la Generalitat Valenciana presenta cierta complejidad en su
gestion dado que la mismo alberga, de una parte, a distintos servicios territoriales
pertenecientes a distintas Consellerias y, de otra parte, al Director de la Oficina y al
Negociado de Atencion al Ciudadano, que dependen de la Subdireccion General de
Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccién de Servicios, y sobre los que se va a
centrar el presente trabajo.

Asi pues, la distribucién en el edificio administrativo es la siguiente:
» El Director de la Oficina PROP |
» EIl Negociado de Atencién al Ciudadano

» 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

vV V V¥V VYV VYV V VY V

La Direccion Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentacion y Agua

1.4 METODOLOGIA Y PLAN DE TRABAJO

Metodologia técnica

Para la realizacion de este Trabajo Fin de Grado (en adelante, TFG) 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, el plan de trabajo y se justifican las asignaturas relacionadas con el
trabajo.

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 situacién actual: Se detalla la situacion actual de la atencién al
ciudadano en la Oficina PROP I, las unidades administrativas, su organizacion y
funcionamiento, los servicios que se prestan.

4.- Propuesta de mejora: Por una parte, se proponen una serie de mejoras que una
vez implementadas aumentarian los servicios prestados a los ciudadanos en la
Oficina PROP 1. Por otra parte, se disefia una mejora principal consistente en la
formulacion de una Carta de Servicios que garantice tanto los servicios prestados
como las mejoras implementadas, asi como su continuidad y revision.

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

Metodologia de TFG académico

En este TFG se ha seguido la normativa marco de trabajos fin de Grado y fin de
Master de la Universidad Politécnica de Valencia, aprobada en Consejo de Gobierno
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de 7 de marzo de 2013, normativa cuyo objetivo es regular las condiciones de
elaboracion y presentacion del presente TFG.

Tal como sefiala esta normativa, este TFG tiene una orientacion profesional y en el
guedan de manifiesto los conocimientos, habilidades y competencias adquiridas a lo
largo de los estudios realizados por su autor.

De acuerdo con la Facultad de Administracion y Direccion de Empresas, el TFG
cuenta con un indice numerado y que contiene al menos los apartados siguientes:

» Introduccion
o Resumen
o Objetivos
Situacioén actual
Metodologia

Resultados

vV V V VY

Conclusiones y propuestas de mejora
» Bibliografia
» Anexos

Metodologia de estructura documental.

Se ha seguido la norma UNE 157001/2002 de criterios generales para la elaboracion
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 y, cuando proceda, Presupuesto,
Pliego de Condiciones y Estudios con Entidad Propia; documentos que se han
tenido en cuenta en el presente TFG a excepcion del Pliego de Condiciones.

Conforme a la norma UNE 157601, el Pliego de Condiciones tiene como mision
establecer, en aguellos casos que sea necesario, las condiciones técnicas,
econOmicas 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 acompafa a este TFG el Pliego de Condiciones.

Plan de Trabajo y sus etapas.

El plan de trabajo consiste en analizar y describir el funcionamiento de la Oficina
PROP | con relacion a la atencion al ciudadano; se detalla su estructura,
organizacion y los servicios que presta al ciudadano. Se presentan unas propuestas
de mejora del servicio que dote de mayor eficacia y eficiencia en la atencion al
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ciudadano, se estudia su posible implantacién, su coste y posible viabilidad. A
continuacion, se presenta una Carta de Servicios que garantice los compromisos de
calidad a los que se adhiere la organizacion.

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

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

En segundo lugar, se continua con una descripcion de la situacién actual del
funcionamiento y de los recursos humanos, asi como de los servicios al ciudadano
gue presta una oficina PROP y en concreto, la Oficina PROP | ubicada en la C/
Gregorio Gea, n° 27, de Valencia.

En tercer lugar se desarrolla la Propuesta de mejora, se proponen una serie de
mejoras complementarias que amplien los servicios prestados para a continuacion
abordar una propuesta de mejora principal orientada a dotar de una Carta de
Servicios que garantice los niveles de calidad a los que se compromete la Oficina
PROP I.

1.5 JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS CON EL
TFG

Informacién y documentacioén administrativa, informatica basica

Para la realizacion de todo el TFG 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 documentacién administrativa | y ||

Al igual que en la asignatura anterior, en estas se siguieron ampliando los
conocimientos informaticos que han facilitado la presentacion de este TFG. 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.

Derecho Constitucional |

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

Continuando con los conocimientos adquiridos en Derecho Constitucional |1,
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 férmulas de
organizacién politica y la funcion democratica de los partidos politicos, asi como las
férmulas de representacion 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 estudié la burocracia, los
principios de organizacion, accién y funcionamiento de las Administraciones
Publicas, los distintos tipos de administraciones publicas espafiolas y la evolucion de
las politicas publicas, conocimientos todos ellos que han ayudado en la confeccién
de la Introduccién 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 posicion juridica de la Administracion,
conocimientos que han ayudado a analizar y describir la situacion actual del objeto
de estudio del presente trabajo.

Derecho Administrativo |l

Al igual que en la anterior, en esta asignatura se continu6é con el estudio de la Ley
30/92 de Procedimiento Administrativo, haciendo hincapié en la posicion juridica del
ciudadano, su tutela jurisdiccional y la jurisdiccién contencioso-administrativa. Todos
estos conocimientos han servido no solo para describir la situacién actual sino
también para describir la situacion deseable respecto a la atencion a los ciudadanos
gue se describe en el presente trabajo.

Gestion Administrativa |

Esta asignatura ha ayudado a comprender los distintos modelos de gestién y su
evolucion 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 gestion en la Administracion
Pudblica, 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 analisis de la situacién actual en la organizacién y
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funcionamiento de la Oficina PROP | y han ayudado a determinar las propuestas de
mejora que en mayor medida aumentarian la calidad del servicio.

Gestion Administrativa |l

En esta asignatura se ha aprendido a aplicar algunos métodos, técnicas,
procedimientos, y herramientas basicas de Gestion de servicios publicos, y de
Administracion y Gestion de personal en Organizaciones Publicas, conocimientos
que se afianzaron en los trabajos practicos de la asignatura y que han resultado
fundamentales en la elaboracion del presente trabajo.

Gestion Administrativa Il

Del mismo modo que la asignatura anterior, esta asignatura ha permitido aprender
ciertos métodos, técnicas, procedimientos y herramientas basicas que han facilitado
la elaboracion de este trabajo. Tanto la asignatura de Gestidbn Administrativa Il como
la de Gestibn Administrativa Il han sido asignaturas que han introducido en la ardua
realizacion del TFG y que mas documentacion han facilitado al respecto.

Gestion de calidad

En esta asignatura se estudi6 la politica de calidad en las Administraciones Publicas,
el ciudadano como cliente, la medicion de la satisfaccion del cliente, la gestion de la
insatisfaccion y los sistemas de gestion de certificados por una Norma;
conocimientos muy Utiles en el presente trabajo en el que se ha buscado mejorar la
calidad en la atencion al ciudadano y poder acreditar dicha calidad.

Direccidn de organizaciones

El estudio de esta asignatura ha capacitado para ocupar puestos de direccion en los
distintos niveles de la administracién publica y ha capacitado también, entre otras
cosas, para desarrollar habilidades y sensibilidades directivas que se consideren
basicas para la mejora de la gestibn en los servicios publicos, facilitar la
comprension de la complejidad de la gestidn 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 cadena de mando, etc. Todas
estas habilidades se han tenido en cuenta en la realizacion del TFG, puesto que es a
través de la Direccidn de la Oficina PROP | desde donde se deben promover todas
las mejoras y controlar su implantacion y continuidad.

Teoria Social 1 y |l

Esta asignatura se ha centrado en el estudio de los conceptos béasicos del analisis
sociologico 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.
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Estadistica |l y 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 v Financiero I, Il y Il

Estas asignaturas nos han introducido en los problemas basicos de la economia y en
el papel del sector Publico en los sistemas economicos de mercado. Nos han
introducido también en el andlisis del sistema monetario financiero espafiol y en los
problemas bésicos de la economia espafiola en el contexto de la Unidn 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.

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.

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

A través de esta asignatura se ha visualizado la problemética 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 las funciones de direccion del personal 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
presentara en este trabajo puesto que el papel del Director de la Oficina PROP | es
esencial para la implementacion de las mejoras.

Direccidn estratégica de Organizaciones Publicas

En esta asignatura se han adquirido conceptos basicos de la Direccion estratégica
de las organizaciones publicas: Funciones de la Direccién en las organizaciones
publicas y privadas, la Toma de decisiones, la Direccion estratégica como modelo de
direccién, elementos clave para una direccién eficaz y eficiente, la Direccién y
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Liderazgo en la Administracién Publica, el Directivo Publico, la Gestiébn Publica y su
mejora permanente, la Nueva Gestion Publica, Gobernanza y Direccion en la
Administracion Puablica, Actores publicos y privados, Redes de actores.

Conceptos todos ellos importantes para dirigir una unidad administrativa de acuerdo
con los niveles de calidad y eficiencia que se pretenden implementar con las mejoras
propuestas en el presente trabajo académico.

Gestidon de Recursos Humanos

La asignatura de Gestion de Recursos Humanos ha tenido como objetivo dar a
conocer y profundizar en el sistema integrado de gestion de recursos humanos
dentro de las organizaciones publicas y privadas, conocimiento que han resultado
fundamentales, en lo que respecta a las organizaciones publicas, para describir la
situacion actual del personal que desarrolla sus funciones en la Oficina PROP I.

La planificacion estratégica de los recursos humanos; la organizacion del trabajo,
respecto al analisis y disefio de puesto de trabajo; la gestién del empleo, respecto al
reclutamiento, la seleccién y la contratacion; la gestion del desarrollo, la promocion y
la carrera profesional; la gestion del rendimiento, la compensacion y la evaluacion
del desempefo en el puesto de trabajo; y la gestién de las relaciones humanas y
sociales dentro de las organizaciones, el clima laboral y la salud laboral, han sido
aspectos fundamentales de la asignatura que han resultado beneficiosos en la
redaccion del presente TFG.

Gestion Juridico Administrativa | vy |l

Esta asignatura, que se ha estudiado en dos cuatrimestres, se ocupa de la actividad
propia de la administracién, por una parte analizando todo lo relativo al régimen
juridico de contratos del sector publico, incluso los contratos privados de la
administracion y, por otra parte, estudiando a la administracion como gestor de los
bienes publicos y como propietario, régimen juridico y protecciéon. También se
estudi6 la potestad expropiatoria y la responsabilidad patrimonial de la
administracion.

De este modo, es de vital importancia en la gestion y direccién de una unidad
administrativa como la Oficina PROP | los conocimientos relativos a contratos del
sector publico, asi como los relativos a la responsabilidad patrimonial de la
administracion, puesto que aunque estos conocimientos no sean imprescindibles
para la elaboracion del presente TFG, si seran imprescindibles en la gestién diaria.

En este capitulo se ha sefialado 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 que tienen relacion con el 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 Espafia.

La Comunitat Valenciana surgid como consecuencia de la manifestacion de la
voluntad autonémica 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 concepcién moderna
del Pais Valenciano y dio origen a la autonomia valenciana, como integradora de las
dos corrientes de opinion 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 Organica
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 accedié 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 recuperacién del autogobierno del pueblo valenciano y sus
instituciones, ejerciendo las competencias asumidas dentro del marco constitucional,
como corresponde a su condicion de nacionalidad histérica.

Es asumido por todos los valencianos que, desde que nuestro Estatuto se aprobd, 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 Organica 4/1991, de 13 de marzo, que modificaba el
articulo 12.4 y determinaba que la fecha para celebrar las elecciones autonémicas
seria el cuarto domingo de mayo. Hubo otra reforma mediante Ley Organica 5/1994,
de 24 de marzo, que supuso la inclusidon de una nueva disposicion adicional tercera
que expresaba que todas las 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 derogo, 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
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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 pretendio
realizar una reforma de mucho més 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 mas alto posible, tanto afiadiendo en el Estatuto todas
aguellas 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 mencidn 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 proteccién 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).

El Consejo Valenciano de Cultura (o Consell Valencia de Cultura).

YV V V V

La Academia Valenciana de la Lengua (o Académia Valenciana de la
Llengua).

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

» ElI Comité Econd6mico y Social de la Comunidad Valenciana (o 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 Administraciéon, que se
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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 7;
2015; articulo 1):

» Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas
» Conselleria de Hacienda y Modelo Econdmico

» Conselleria de Justicia, Administracion Publica, Reformas Democraticas y
Libertades Publicas

» Conselleria de Educacion, Investigacion, Cultura y Deporte.
» Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica

» Conselleria de Economia Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y
Trabajo

» Conselleria de Agricultura, Medio Ambiente, Cambio Climatico y Desarrollo
Rural

» Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracion del Territorio

» Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y
Cooperacion

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 &mbito de la Comunitat Valenciana y las direcciones territoriales al respectivo
ambito provincial (Ley 5; 1983; articulo 74).

En la Oficina PROP I, la que se va a analizar, se sitian diversos Servicios
Territoriales de distintas Consellerias y también el Negociado de Atencion al
Ciudadano que depende del Director de la Oficina PROP | 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 Inspeccion de
Servicios, bajo la supervision actualmente del Subsecretario de la Conselleria de
Transparencia, dirige, controla, coordina y supervisa la ejecucion de los proyectos,
objetivos o actividades que se le asignen, asi como los servicios y unidades
administrativas que se le adscriben.
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Para el cumplimiento de las funciones mencionadas en el apartado anterior, la
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios
se estructura en los siguientes servicios:

- Servicio de Canales de Informacion, Calidad e Inspeccion de Servicios.
- Servicio de Coordinacion Administrativa de las Tecnologias de la Informacion.

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

Al que corresponden las siguientes funciones:

a) La coordinacién y gestién de las actividades de atenciéon al ciudadano en la
Generalitat, que integran la coordinacion del Sistema de Informacion al Ciudadano y
la direccion de los canales de atencion, tanto presenciales en las oficinas PROP,
como no presenciales: en la plataforma 012, en terminales moviles, en la web, asi
como en los nuevos canales emergentes que proporcione la implantacion de las
nuevas tecnologias.

b) La coordinacion, homogeneizacion y validacién de la informacion que contenga el
Catélogo de procedimientos administrativos de la Generalitat, y su sector publico, y
la normalizacion de sus formularios.

c) La coordinacion de las infraestructuras de atencion al ciudadano en las oficinas
PROP y del Proyecto de Oficinas Integradas de Atencién al Ciudadano en el &mbito
territorial de la Comunitat Valenciana.

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

e) La gestibn y seguimiento de los planes y programas de modernizacion
administrativa, simplificaciéon administrativa y en materia de calidad de los servicios
publicos.

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

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

h) 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 que se regula el
ejercicio de la competencia de inspeccidbn general de los servicios de la
administracion valenciana.

Servicio de Coordinacion Administrativa de las Tecnologias de la Informacién.

Al que corresponden las siguientes funciones:

a) Supervision de los pliegos de prescripciones técnicas, estudio y preparacion 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
Autondémica.
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b) La gestion de las propuestas de convenios, acuerdos y protocolos de colaboracién
de la Secretaria Autonémica.

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

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

e) Apoyo juridico a todas las actuaciones realizadas en el ambito competencial de la
Secretaria Autondmica.

f) Seguimiento de las normas que, en materia de tecnologias de la informacion, sean
promulgadas, a los efectos de su compilacion y difusién entre los demas Servicios
de los distintos 6rganos directivos de la Secretaria Autonémica.

g) Prestar apoyo técnico y administrativo e informar al érgano superior y al 6rgano de
nivel directivo, en las materias propias de su ambito competencial, asi como
cualquier otra funcidn que por estos le sea encomendada expresamente.

h) La coordinacién general de las actuaciones administrativas cuya competencia
esta atribuida a la Secretaria Autonémica.

Con el propésito de ubicar a la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano,
Calidad e Inspeccion de Servicios en su respectiva Conselleria, se adjunta el
ANEXO 1: Organigrama de la Conselleria de . No obstante, se muestra a
continuacion el detalle de este organigrama en lo que afecta a esta Subdireccion
General.

FIGURA 1: Organigrama especifico de la SGACCIS

COMNSELLERIA DE TRANSPARENCIA,
RESPOMSABILIDAD SOCIAL, FARTICIFACICON
¥ COOPERACION

MANUEL ALCARAZ RAKIDS

SUBSECRETARLA

ALFONSO PUNCEL CHORNET

SUBDIRECCION GENERAL DE ATENCIGN
AL CIUDADAND, CALIDAD E INSPECCICM
DE SERVICIOS

AMPARD MORS MARTI

g SERWICIO COORDINACION
SERWICIO DE MODERMIZACION ¥ OIS TRATE A, DE LAS

ATENCION AL CIUDADANG TECHMOLOGIAS DE LA INFORMACIOHN INSPECCIHIN GEMERAL DE SERWVICIOS

FEOL TAMIER GIL HERRERGS ROSALIA ENGUIDANDOS LOPEZ

Fuente: Elaboracion propia a partir del organigrama de la Conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion
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2.2.3 LAS OFICINAS PROP

El sistema de informacién PROP consiste en una red de oficinas 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/es/inicio/atencion_ciudadano/ac_que_es_prop; 4/02/2014).

Las oficinas PROP prestan los siguientes servicios:

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

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

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

» Organizacién, a través de un sistema informatizado, de la asignacion de
turnos de atencion minimizando el tiempo de espera y garantizando el
direccionamiento correcto de las personas a cualquiera de las unidades
administrativas autondmicas y, en su caso municipales, que se encuentren
ubicadas en la oficina.

» 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 (DOCYV).

» Suscripcion al Servicio de Alertas.

2.3 LOS RECURSOS HUMANOS

El principal activo con que cuenta una administracién 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 abordé 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 Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana. Sin
embargo, el modelo disefiado venia condicionado por las estructuras organizativas
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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 Autondmico y por la Ley 30/1984, de 2 agosto, de
Medidas para la Reforma de la Funcion Publica, que limitaban considerablemente
los margenes de configuracién de la funcién publica valenciana.

Afos después, sucesivas modificaciones en aquel texto inicial dieron lugar al
Decreto Legislativo de 24 de octubre de 1995, del Consell, por el que se aprobo el
Texto Refundido de la Ley de la Funcién Publica Valenciana.

Ya més recientemente, fue de especial importancia y trascendencia la aprobacion 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 bésica para todas las
administraciones publicas espafiolas y exige la adaptacion y ajuste de la legislacion
de la funcién publica valenciana a las previsiones basicas de la ley estatal, o que
conllevo la publicacién de la actual Ley 10/2010, de 9 de julio, de Ordenacién y
Gestion de la Funcién Publica Valenciana.

Esta Ley de Ordenacion y Gestidon de la Funcion Publica Valenciana tiene pendiente
su desarrollo reglamentario del que ya existe un borrador de decreto en manos de
los sindicatos que seguramente sera aprobado en este afio 2015.

Por otra parte, es importante sefialar la reducciéon de empleados publicos de la
Generalitat Valenciana debido a las medidas de austeridad del gasto publico en
estos Ultimos afios que han implicado la reduccién de empresas publicas y de su
personal, asi como la reducida tasa de reposicién de personal funcionario.

De acuerdo con el Boletin estadistico del personal al servicio de las Administraciones
Puablicas publicado en julio de 2014, el personal de la administracion autonémica de
la Comunidad Valenciana ascendia a 116.837 efectivos, mientras que el mismo
informe de julio de 2009 arrojaba 127.150 efectivos.

2.3.1 EL PERSONAL DE LA GENERALITAT VALENCIANA

De acuerdo con la Ley 10/2010, de 9 de julio, de la Generalitat, de Ordenacién y
Gestion de la Funcion Publica Valenciana (DOCV num. 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 funcioén publica valenciana.
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Por administracion de la Generalitat debe entenderse el conjunto de o6rganos 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 autonomas y empresas de la Generalitat.

Los 6rganos ejecutivos competentes en materia de funcion publica son los
siguientes:

» El President de la Generalitat.

» El Consell.

» EIl Conseller competente en materia de funcion publica.
» EIl 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 autébnomas vy
resto de entes de derecho publico dependientes de la Generalitat, tendra atribuida la
jefatura de personal el érgano que determinen sus leyes de creacion.

Seran dérganos ejecutivos en sus respectivos ambitos de actuacion y de acuerdo con
su normativa especifica, los titulares de las instituciones de la Generalitat a que se
refiere el articulo 20.3 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana.

2.3.2 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 bésicas y
complementarias.

Las retribuciones béasicas son las que retribuyen al funcionario segun la adscripcion
de su cuerpo o escala a un determinado Subgrupo o Grupo de clasificacion
profesional, en el supuesto de que éste no tenga Subgrupo, y por su antigliedad en
el mismo. Dentro de ellas estdn 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.
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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 Administracion 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, dedicacion, 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 desempefia 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 Ordenacion y Gestion de la Funcion Publica
Valenciana, regula un nuevo sistema retributivo para los funcionarios publicos. Una
de las principales novedades es la introduccion de una retribuciébn complementaria,
hasta la fecha desconocida, vinculada a la carrera profesional horizontal de los
funcionarios publicos, se trata de una retribucion periddica que no depende del
desemperfio de un puesto de trabajo concreto, lo que supone un profundo cambio en
la estructura retributiva.

En cuanto a los complementos vinculados a los puestos de trabajo, se produce una
reordenacién 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 consolidacién se convierte en un indicador de la
progresion de los funcionarios en la carrera vertical a través del desempefio de
puestos de trabajo que llevan aparejados un determinado nivel de responsabilidad o
dificultad técnica, con las consiguientes garantias; y, de otra, el componente de
desemperio, destinado a retribuir las condiciones particulares de los puestos, asi
como el nivel de dedicacién 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 desempefia 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 evaluacién del desempefio que obligatoriamente deben implantarse.

Asi pues, el pasado 10 de noviembre de 2014 se public6 en el DOCV el Decreto
186/2014, de 7 de noviembre, del Consell, por el que se regula el sistema de carrera
profesional horizontal y la evaluacion del desempefiio, del personal funcionario de
carrera de la Administracion de la Generalitat.
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2.3.3 EL PRESUPUESTO. COSTES DE PERSONAL

El presupuesto Consolidado de la Generalitat para 2015 es el resultado de la
integracion de los presupuestos de la Administracion de la Generalitat y de las
Entidades Autébnomas con presupuesto limitativo, cuyo importe se ha elevado a
18.209,10 millones de euros, lo que supone una variacion respecto al ejercicio 2014
del 6,6%.

El presupuesto del sector publico correspondiente al ejercicio de 2015, ha
experimentado una disminucion respecto de 2014 del - 2,02%, lo que en términos
absolutos se cifra en 41,86 millones de euros. Esta reduccion estd en consonancia
con el proceso de reorganizacion y racionalizacion, instrumentado normativamente, y
gue se ha ido llevando a cabo en los ultimos afos.

Este sector es muy heterogéneo tanto por la naturaleza juridica de las entidades que
lo conforman, como por las areas funcionales y de servicios que prestan y ha venido
también reduciendo el nimero de sus entidades. En el ejercicio de 2015 figuran 2
fundaciones menos, con lo que el numero total de entidades presupuestadas se
sitla en 43.

El contexto econémico en que se enmarcan estos presupuestos se caracteriza por
un crecimiento de la economia que cobra impulso en 2015, tras la positiva evolucién
prevista para la actividad econdmica en la Comunitat Valenciana durante 2014,
similar a la espafiola.

En concreto, las perspectivas macroecondmicas para la Comunitat Valenciana
estiman un crecimiento para la Comunitat Valenciana del 1,3% en términos reales
del PIB para el ejercicio 2014, y del 2,1% para el ejercicio 2015, ligeramente superior
al estimado para la media nacional, como resultado del mayor dinamismo de la
demanda interna y de la reactivacibn de las ventas exteriores. Los recursos
financieros contenidos en estos presupuestos responden, por tanto, a la progresiva
mejora esperada en las variables macroeconémicas a lo largo de los ejercicios 2014
y 2015.

El marco juridico tanto en el ambito estatal como autonémico tiene una importante
incidencia en la estimacion de ingresos realizada para este ejercicio, puesto que se
han tenido en cuenta los tres objetivos basicos contenidos en La Ley Orgéanica
2/2012 de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera y que son:
garantizar la sostenibilidad financiera de todas las Administraciones Publicas;
fortalecer la confianza en la estabilidad de la economia espafiola; y reforzar el
compromiso de Espafia con la Unidbn Europea en materia de estabilidad
presupuestaria.

Por su parte, el titulo Ill del presupuesto, el de los gastos de personal, se ordena en
un capitulo Unico, y en él se recogen las normas relativas al régimen de las
retribuciones del personal al servicio de la Generalitat, distinguiendo segin sea
laboral, funcionario o personal estatutario. El contenido de este titulo esta
condicionado por la normativa estatal dotada del caracter de basico en sus aspectos
fundamentales.
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Para el ejercicio 2015 este titulo recoge, ademas de los preceptos que transcriben
los mandatos de caracter basico, toda una serie de articulos y disposiciones
adicionales que plasman los compromisos adquiridos en el marco de la Mesa
General de Negociacion | de la Generalitat, que afectan fundamentalmente al
componente retributivo relacionado con la formacion permanente de los funcionarios
de los diferentes cuerpos docentes, a los complementos de carrera profesional y
desarrollo profesional del personal al servicio de instituciones sanitarias y a la
carrera profesional horizontal del personal de la Administracion de la Generalitat.

2.4 LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION

La sociedad del conocimiento, caracterizada por la revolucion de las tecnologias de
la informacion 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 tecnoldgica 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 tecnolégica, 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.

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 mision de procurar mejores servicios publicos y una atencién a la ciudadania
sustentada sobre el valor del conocimiento, de su transferencia y de compatrtirlo, asi
como sobre la excelencia, la adaptacion permanente al cambio, y todo ello a partir
de la introduccién de las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

La administracién electronica se traduce internamente en lo que cabria calificar
como inmersién 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 administracién 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 comunicacion
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 conceptuacibn 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
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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 o respuesta que satisfaga plenamente sus pretensiones.

La administracion electronica procura contribuir, ademas, a la sostenibilidad
medioambiental y al desarrollo econdmico, 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.

2.4.1 LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN LA GENERALITAT VALENCIANA

La Generalitat ha impulsado durante mas de una década diversas iniciativas y
planes para aumentar la utilizacion de las nuevas tecnologias y la extension de la
sociedad de la informacién. Sucesivamente, en el desarrollo de esa estrategia, se
han ido avanzando algunos elementos necesarios de la administracion electronica,
como la regulacion de la firma electrénica en 2002, la creacién del registro
electronico y la regulacion de las notificaciones electronicas en 2004, y el registro de
representaciones para tramitacion electronica en 2005. Finalmente, en 2010 se
aprobo la Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electrénica
de la Comunitat Valenciana, y se cred y regulé la sede electrénica de la Generalitat.

Mas recientemente, la Generalitat ha regulado su politica de seguridad mediante el
Decreto 66/2012, de 27 de abril, del Consell, por el que se establece la politica de
seguridad de la informaciébn de la Generalitat, asi como mediante el Decreto
130/2012, de 24 de agosto, del Consell por el que se establece la organizacion de la
seguridad de la informacion de la Generalitat.

La aprobacion de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos, y su desarrollo posterior, a través del Real
Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el esquema nacional de
seguridad en el ambito de la administracion electronica, y del Real Decreto 4/2010,
de 8 de enero, por el gue se regula el esquema nacional de interoperabilidad en el
ambito de la administracién electrénica, ha introducido importantes novedades en las
bases juridicas y técnicas de la administracion electronica.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, establece, en su disposicion final octava, que
corresponde a las comunidades autbnomas, en el &mbito de sus respectivas
competencias, dictar las disposiciones necesarias para su desarrollo y aplicacion.

En este contexto, la competencia de la Generalitat para abordar el desarrollo
reglamentario de la Ley 11/2007, de 22 de junio, viene dada por la propia naturaleza
de esta ley, aprobada por el Estado como norma basica dictada al amparo del
articulo 149.1.182 de la Constitucién espafiola, y por la habilitaciébn contenida en la
disposicion final octava de dicha ley, asi como por el titulo competencial que ostenta
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la Generalitat en la materia, en virtud de lo establecido en los articulos 9 y 49.3.162
del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana.

Por su parte, la Union Europea ha instado a los estados miembros a incrementar sus
esfuerzos para reducir la carga normativa, de forma que se consiga un marco
regulador estable, claro y predecible. Sensible a esta realidad, y al objeto de mejorar
y aclarar su sistema normativo, la Generalitat ha asumido dichos requerimientos. Asi,
por Acuerdo de 10 de mayo de 2013, del Consell, se aprobd el 2.° Plan de
Simplificacién y Reduccidon de Cargas Administrativas (Plan SIRCA-2, 2013-2015), a
través del cual se pretende contribuir a lograr un ordenamiento juridico mas eficaz y
eficiente, totalmente accesible a los ciudadanos, transparente y de facil comprension
y cumplimiento.

La Ley 5/2013, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales, de Gestion Administrativa y
Financiera, y de Organizacion de la Generalitat, derogoé la Ley 3/2010, de 5 de mayo,
de la Generalitat, de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana, y
dispuso, en su disposicion final primera, que, en el plazo de seis meses desde su
entrada en vigor, el Consell debia aprobar, mediante Decreto, el Reglamento de
Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana, para la adaptaciéon a la
normativa basica dictada por la Administracién del Estado en dicha materia.

Por dicho mandato, en el marco de simplificacién y mejora normativa que establece
el Plan SIRCA-2, y atendiendo a la necesidad de continuar el desarrollo de la
administracion electrénica y consolidar lo ya creado actualizandolo, se publicé el
Decreto 220/2014, de 12 de diciembre, del Consell, por el que se aprueba el
Reglamento de Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana.

Este reglamento viene a incorporar en su cuerpo normativo la regulacién de las
siguientes materias:

» El acceso a los contenidos y servicios electronicos de la Generalitat.

» La identificacion electronica y autenticacion de los ciudadanos, asi como el
registro electronico de representacion.

= Elregistro electrénico y sus notificaciones.

» Los documentos y expedientes administrativos electronicos.
» La tramitacion electronica.

» La Plataforma Autondémica de Interoperabilidad.

» La administracion electronica de las entidades locales.

» Las competencias en administracion electronica y en aprobacion y
homologacién de aplicaciones.
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2.5 PLAN ESTRATEGICO DE INNOVACION Y MEJORA DE IA
ADMINISTRACION DE LA GENERALITAT 2014-2016

La Generalitat Valenciana ha ido aprobando y ejecutando sucesivos planes de
modernizacién de su administracién, enfocados todos ellos en lograr una mejora
continua de los servicios publicos prestados a los ciudadanos. El ultimo de estos
planes, denominado “Plan de Innovaciéon y Modernizacion de la Administracion
Publica Valenciana, Gobernanza 2013”, tuvo importantes efectos en la
modernizacion y mejora de administracion valenciana, incrementando los niveles de
calidad de los servicios publicos y simplificando también la gestién interna de los
procesos administrativos, o que permiti6 avanzar en la consecucion de mayores
cotas de eficacia y eficiencia en la administracion de los recursos publicos.

La sociedad ha ido evolucionando en estos Ultimos afios y avanzando en los
procesos de reforma y modernizacion desarrollados por la propia Administracion,
que nos sitian en un escenario en el que la ciudadania exige:

¢ Una Administracion eficaz y eficiente en la gestion de los recursos publicos,
gue sea participativa, ética y transparente.

e Una Administracion que garantice el derecho a la informacion y al
conocimiento de la gestion de sus intereses y peticiones por medio de
procedimientos agiles, con eliminacion de cargas burocréaticas y con un marco
normativo mas simple y eficaz.

¢ Una Administracién electronica que propicie el desarrollo de la economia y la
sociedad digital, el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y de la
comunicacién y los servicios basados en Internet.

¢ Una Administracion que continuamente mejore la satisfaccion ciudadana con
Sus servicios y centrada en impulsar mayores compromisos y estandares de
calidad.

e Una Administracion profesional, con empleados formados, motivados e
implicados en los programas publicos, optimizando los recursos humanos y
con una adecuada dimension de las estructuras y las cargas de trabajo.

En la actualidad nos dirigimos hacia un cambio de cultura en la administracion,
evoluciéon que implica un nuevo modelo de administracion que responda y se
anticipe a las demandas de los ciudadanos, que facilite la iniciativa empresarial y
que facilite el dinamismo de la economia.

Para satisfacer estas demandas ciudadanas, el Plan de Innovacién y Mejora de la
Administracion de la Generalitat 2014-2016 formula una estrategia que centra su
actuacion en los procesos de la administracién publica y en los empleados a su
servicio. Todo esto lo hace a través de cinco planes especificos que se detallan a
continuacion.
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FIGURA 2: Esquema grafico del Plan Estratégico de Innovacion y Mejora de la Administracion
de la Generalitat
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Fuente: Plan Estratégico de Innovacién y Mejora de la Administracion de la Generalitat
Asi pues, tras la aprobacién del plan marco, y a lo largo del primer afio de vigencia,
se aprobaran y publicaran, sucesivamente, los restantes planes especificos que lo
componen:

1) EL Plan SIRCA-2

2) Agenda Digital Valenciana

3) Plan de Calidad e Inspeccién de Servicios

4) Plan RCT

5) Plan de Formacion del IVAP
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2.5.1 PLAN DE SIMPLIFICACION Y REDUCCION DE CARGAS
ADMINISTRATIVAS: PLAN SIRCA-2 (2013-2015).

La simplificacién y reduccién de cargas administrativas ha tenido efectos positivos
en la Generalitat Valenciana, como eje principal de la modernizacion, gracias a la
simplificacion y reduccion de cargas administrativas a ciudadanos y empresas.

Del examen del anterior plan (el SIRCA 2010-2012), se ha constatado la necesidad
de continuar con estas actuaciones, puesto que la simplificacion debe ser un
proceso permanente de revision y mejora de la calidad de los servicios publicos y no
una actuacion limitada en el tiempo. Por esta razon, se ha elaborado un nuevo Plan
SIRCA-2 que propone mas actuaciones a realizar en el periodo 2013-2015, y que
que se integra en el eje estratégico de procesos.

Este nuevo plan, el SIRCA-2, fue aprobado por el Consell mediante el Acuerdo de 10
de mayo de 2013 (DOCV num. 7031 de 24 de mayo de 2013) y el contenido del
mismo puede consultarse tanto en el DOCV como en la web www.gva.es.

El objetivo principal del nuevo plan, al igual que el anterior, es reducir y/o suprimir las
cargas administrativas impuestas por la Generalitat Valenciana a los ciudadanos y
empresas, bien de caracter normativo, bien por las correspondientes exigencias de
informacion de la actividad.

Este objetivo principal general, se alinea con otros nueve objetivos especificos,
como continuacion a los que se fijaron en el primer plan. Para conseguir alcanzar
estos objetivos, el Plan se estructura en cinco lineas de actuacion:

1. Actuaciones en el ambito normativo.

2. Actuaciones dirigidas a simplificar los procedimientos administrativos.
3. Actuaciones dirigidas al impulsar la administracion electrénica.

4. Actuaciones dirigidas a mejorar la atencion a los ciudadanos.

5. Implantacion y Desarrollo del Sistema de Informacién del Mercado Interior
Europeo (IMI) y la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios (EUGO).

Linea 1: Actuaciones en el ambito normativo

Esta linea tiene en cuenta la experiencia adquirida en el anterior plan SIRCA e
incluye un nuevo enfoque de mejora de la calidad normativa, con el fin de evitar las
regulaciones innecesarias y simplificar aquellas que resulten excesivamente
complejas. Esta linea de actuacién se articula en torno a dos vertientes:

1) Revision de la normativa consolidada, mediante la revision de las 135 leyes
autonémicas en vigor, y de sus normas de desarrollo, para simplificar y reducir la
normativa que afecta tanto a los ciudadanos como a las empresas, empezando por
aguellas que presenten mayor potencial de simplificacion y posibiliten mayor
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reduccion de cargas para las empresas y los ciudadanos, sin que se ponga en
riesgo la garantia y seguridad juridica.

2) Elaboracion de nuevos proyectos normativos, teniendo en cuenta los criterios de
simplificacion y mejora de la calidad normativa determinados, para lo que se
disefiara un protocolo de revisidbn normativa que incluya aspectos de mejora de la
calidad normativa, cuyo fin sera establecer una politica de simplificacion respecto a
la regulacion.

Las actuaciones se impulsaran y coordinaran por la Abogacia de la Generalitat para
gue sean efectivas, pues es a este organismo a quien compete el control sobre la
forma, la estructura y procedimiento de elaboracion de los proyectos normativos de
la Generalitat.

Linea 2: Actuaciones dirigidas a simplificar los procedimientos administrativos

Esta linea de actuacion fue la que mas se desarrollé en el anterior plan SIRCA, por
tanto, en este nuevo periodo, esta linea tiene menos incidencia, aunque teniendo en
cuenta que en el andlisis de los procesos, incluyendo los procedimientos y tramites,
se ha demostrado como el método mas eficaz, a la hora de reducir las cargas
administrativas.

Se seguira contando con un instrumento normativo, aprobado como resultado de las
actuaciones normativas del anterior plan SIRCA, el Decreto 165/2010, de 8 de
octubre, del Consell, por el que se establecen medidas de simplificaciéon y de
reduccion de cargas administrativas en los procedimientos gestionados por la
administracion de la Generalitat y su sector publico, que regula los aspectos
horizontales de la actividad administrativa para simplificarla, hacerla mas sencilla,
mas agil y accesible a los ciudadanos vy, por todo ello, mas productiva. Este decreto
establece medidas concretas a través de las que se instrumentan las acciones de
simplificacion. Algunas de estas medidas son de caracter general, como la
prohibiciébn de solicitar datos existentes en los archivos de la administracién, la
comunicacién de datos entre departamentos, la normalizacion de documentos, y
también la regulacibn e impulso de las declaraciones responsables y las
comunicaciones previas como un instrumento de simplificaciéon que libera a los
ciudadanos de la aportacion de mucha documentacion.

Asi pues, se continua con la simplificacién de procedimientos y tramites presentes
en la mayor parte de los procedimientos administrativos, estudiando aquellas
materias de mayor impacto en empresas y ciudadanos que presenten actuaciones
de caracter uniforme en las que se puedan establecer procedimientos comunes o
estandarizar la actuacion administrativa de forma homogénea, aun manteniendo
determinadas peculiaridades.

Ademas, se atiende a la simplificacion de procedimientos especificos de cada
Conselleria, para lo cual se publicara y difundira la Metodologia de Simplificacion,
propia de la Generalitat que posibilite continuar con el analisis de nuevos
procedimientos para su simplificacién y reduccion de cargas. Se partira de un listado
de procedimientos que no se simplificaron en el anterior plan SIRCA y teniendo en
cuenta su volumen y complejidad, anualmente, se determinaran los procedimientos

43



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

para ser abordados por cada departamento. En este nuevo plan, se prestard una
especial atencion a los impuestos y tasas gestionados por la Generalitat.

Linea 3: Actuaciones dirigidas a impulsar la administracion electrénica

En esta linea se incluyen dos areas de actuacion prioritarias:

Una de impulso de los servicios electrénicos, con la que se quiere potenciar una
cultura de la administracion electronica: iniciar telematicamente la tramitacion de
todos los procedimientos administrativos, su consulta posterior, seleccionar aquellos
susceptibles de extender su gestion electronica de forma completa y exclusiva,
eliminando de este modo la tramitacién en papel, y generalizar el uso de actuaciones
administrativas automatizadas, para facilitar que los ciudadanos puedan relacionarse
con la administracién de forma electronica.

La segunda, en el ambito de la interoperabilidad y cooperacidon interadministrativa,
ampliara los servicios disponibles en la Plataforma Autondémica de Intermediacion de
la Generalitat, para incrementar el intercambio de informacion entre departamentos
del Consell y de otras administraciones. Asi se agilizara la consulta de
documentacion que ya obre en poder de la administracion, sin que se requiera de
nuevo a los interesados.

Las actuaciones previstas en esta linea de actuacidbn seran impulsadas y
coordinadas por la Direccion General de Tecnologias de la Informacion, a quien
corresponde entre otras funciones, las de planificacién, coordinacion, autorizacion y
control de las tecnologias de la informacién, las comunicaciones corporativas y el
desarrollo de la sociedad digital, asi como la administracion electronica de la
Generalitat.

Linea 4: Actuaciones dirigidas a mejorar la atencién a los ciudadanos

Incluye esta linea el disefio de un nuevo modelo de atencion al ciudadano, de
manera que, tras adaptarse a la situacion actual, se sigan manteniendo las mismas
caracteristicas de eficiencia y de satisfaccion de los ciudadanos. Para lograrlo se
estudiaran acciones que permitan derivar parte de la demanda desde canales de
mayor coste a otros canales de menor coste.

Este proyecto también incluye la reordenacion de los registros de entrada y salida de
la Generalitat, con el fin de facilitar a los ciudadanos la presentacion y recepcion de
escritos de forma mas agil, mejorando la gestion interna y con un ahorro de costes.
A largo plazo se pretende hacer posible el intercambio electrénico entre registros, lo
que supone una reduccion de cargas importante, evitando desplazamientos
innecesarios.

Linea 5: Implantacion y Desarrollo plel Sistema de Informacién del Mercado
Interior Europeo (IMI) y la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios (EUGO)

El Sistema de Informacion del Mercado Interior Europeo (IMI), cuya implantacion y
desarrollo continua y debe potenciarse, es una instrumento que la Comisién Europea
pone a disposicion de las administraciones publicas de los Estados miembros (no
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accesible para los ciudadanos y empresas), que se aplica al intercambio de
informacion, y que va dirigido a facilitar la cooperacion administrativa entre los
organismos de los Estados o entre estos y la propia Comisioén, en relacion con
distintos ambitos vinculados al mercado interior (en la actualidad y en nuestro ambito
en aplicacién de las directivas de servicios y de cualificaciones profesionales).

En cuanto a la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios (EUGO), se continuara
desarrollando con el objetivo de proporcionar, a cualquier prestador de servicios de
un Estado miembro, la informacion necesaria para el acceso y ejercicio de las
actividades de servicios, asi como permitir realizar el tramite de forma telematica a
través de la ventanilla ante el organismo competente. Por otra parte, el plan incluye
tres apartados més dedicados a los siguientes aspectos:

» Comunicacion y difusion del plan.
» Evaluacion y rendicion de cuentas.
» Gobernanza: participacion de agentes sociales.

Para disefiar eficazmente el Plan, se incluyen acciones que posibilitan la implicacion
de los agentes sociales, econémicos, ciudadanos, etc., que sean fruto de un clima
de consenso entre la Administracién y la sociedad, de manera que las medidas
propuestas guarden una conexion directa con las expectativas y necesidades de los
sectores a quienes van dirigidas. Ademas, el Plan requiere de su maxima difusion
externa hacia quienes son los principales destinatarios de las medidas que contiene:
los ciudadanos y las empresas, a los que también se va a solicitar, a través de
determinadas organizaciones, su colaboracion y apoyo.

Ademas del seguimiento y evaluacién habitual, se incluye una dimensién mas, la
rendicion de cuentas (Accountability), elemento este esencial de la transparencia,
responsabilidad y sensibilidad. Con esta dimensién se pretende profundizar mas que
con la simple transmision de informacion y establecer una relacién de comunicacioén,
asi como también asegurar que las acciones puestas en marcha responden a las
demandas de la ciudadania y las empresas.

El Plan se impulsard por las diferentes Subsecretarias a través de la Comision
Interdepartamental para la Modernizacion Tecnoldgica, la Calidad y la Sociedad de la
Informacién en la Comunitat Valenciana (CITEC), y también por la Comisién Técnica
de Modernizacion y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos, que depende de
la misma.
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FIGURA 3: Objetivos estratégicos, actuaciones, indicadores y metas del Plan SIRCA-2
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2.5.2 AGENDA DIGITAL VALENCIANA 2014-2020

El Consell aprob6 en diciembre de 2014 la Agenda Digital de la Comunitat
Valenciana, que impulsa un crecimiento econdémico inteligente, sostenible e
integrador en el ambito de la Comunidad Valenciana.
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La Agenda Digital orienta sus actividades en materia de sociedad digital y TIC en los
préoximos siete afios y tiene un presupuesto de 636,60 millones, dotacion que estara
distribuida entre las Consellerias que desarrollen los planes y proyectos especificos.

El plazo para desarrollar los proyectos de la Agenda Digital va en paralelo con el
Marco Financiero Plurianual de la Union Europea 2014-2020, de modo que su
desarrollo vaya sincronizado con el nuevo programa de Fondos Estructurales.

Del mismo modo, los recursos econdmicos de la Agenda Digital valenciana contaran
con la cofinanciacion al 50% por parte de los fondos europeos a través del Fondo
Europeo de Desarrollo Regional (FEDER).

El objetivo principal de la Agenda Digital es aprovechar el potencial transformador de
las TIC para favorecer el cambio hacia un modelo econdmico sostenible basado en
la innovacién y el conocimiento, un modelo social incluyente basado en una
participacion ciudadana y altamente capacitada.

La Agenda tiene un marco temporal de siete afios (2014-2020) y se centra en tres
ejes estratégicos que incluyen iniciativas en el ambito de las TIC de todas las
Consellerias. El primero de los ejes, denominado Ciudadania Digital, tendrd una
dotacion de 279,1 millones de euros, el eje de Administracion Digital una dotacion de
209,3 millones y el de Economia Digital un presupuesto de 148,1 millones.

Los ciudadanos de la Comunidad Valenciana constituyen el objetivo principal del
primer eje de la Agenda Digital para promover su incorporacion a la sociedad digital
en la Comunitad. Para ello, las actuaciones de la Generalitat tendran dos sentidos;
desde el punto de vista de la oferta, se potenciara la incorporacion de las TIC en
servicios publicos béasicos, la sanidad, la educacion y la administracion de justicia;
desde otro punto de vista, se impulsaran las politicas de transparencia y de gobierno
abierto.

La Generalitat estd comprometida con una gestion publica eficiente y racional,
equilibrando el control con la productividad a través de procesos agiles y con menor
carga administrativa, identidad digital, relacion por medios electrénicos,
administraciones sin papel, gestion automatizada o las técnicas mas avanzadas de
gestion.

En el ambito de la Economia Digital, la Generalitat persigue lograr avances
cuantitativos y cualitativos en la economia valenciana. La economia basada en las
tecnologias digitales es una prioridad de la iniciativa Europa 2020, una estrategia de
crecimiento para la proxima década, para salir reforzados de la crisis con un
crecimiento mas inteligente, mas sostenible y mas integrador. Actuaciones en las
areas de comercio electrénico, capacitaciéon online, teletrabajo, servicios publicos
digitales, desarrollo del sector TIC, mejora de las redes y el acceso a Internet, etc.,
son algunas de las previstas en este eje de la Agenda Digital de la Comunitat
Valenciana.
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FIGURA 4: Objetivos estratégicos, indicadores y metas de la Agenda Digital

OBJETIVOS

1. Awanzar an la
reduccion de |as
Cargas
administrativas
para ciudadanos v
armprasas meadianta
al desarrollo de |a
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Elact rénica v
promoyer oz
zarvicios pukblicos
digital ez

2. Mejorar la
eficaciayla
eficiencia de los
servicios pliblicos.a
través del uso
intensivo de las TIC.

3. Lograr un uso
mas eficiente de los
recursos TIC en la
Administracién.

ACTUACIONES

O PROYECTOS

- Sarvicios Plklicos
Crigital s

- Adminigtracidn sin
papel

- Cooperacidn
interadrministrativa
imaroperakilidad

- Irnpulzo de la
innovacidn tecnol dgica
de la gestian poblica

- Gestidn|racional de
racurzos TIC

INDICADORES

-% de dazarrollo da 1a
FPlataformna de
Adrinistracion alectronica
corporativa.

- Cesarrollo &
irmplantacidn del Registro
alactranico.

- Deszarrollo e
implantacion del gestor de
docurmentos electrdnicos.
- Cesarrollo &
implantacidn del Gestor
ce expediantas.

- Cesarrollo &
irnplantacidn del Archivo
alactrénico [ongewo.

-% de adacuacion da los
zigtarnas de informacian
da la Ganaralitat a las
Marrnas: Tachicas dal
Esquerna Macional de
Imteroperabilicad.

- % de desarrollo
implantacion de un
sistarna corporativo de
analiziz de datosy soporte
alatoma de decisionas.
- % de desarrollo a
implantacidn da un
sigtarmna de gestian
intaegral da racursos
hurnanos

- % de desarrollo e
implantacian da un
zistarna de gastian
imtegral de lo: centros
aducativos

- % de deszarrollo &
implantacian da un
zistarna para la gastian
al actronica da
axpediantas procesales
- % de actualizacian
techoldgica de los
gisternaz de informacian
sactoriales

- Reduccién de
presupuesto en TIC por
gestién centralizada.

- Ahorro acumulado por
reduccién de gasto en
licencias de software
privativo.

- % de reduccién del gasto
en comunicaciones
(telefonia fija y movil e
internet)

METAS

- 100% de desarrollo @ implantacién
de la Plataforma al finalizar la vigencia
del plan (2016)

-Revisar el 100% de los
procedimientos propuestos por la
CITEC al finalizar la vigencia del plan
(2015).

- Registro electrénico operativo al
finalizar la vigencia del plan (2016)

- Gestor de documentos electrénicos
capaz de soportar todo el ciclo de
vida de los documentos
administrativos hasta la fase de
semiactivos, operativo al finalizar la
vigencia del plan (2014)

- Gestor de expedientes avanzado
operativo al finalizar la vigencia del
plan (2016)

- Archivo electrénico longevo para
expedientes, tras la finalizacién de sus
fases activa y semiactiva, operativo al
finalizar la vigencia del plan {2016).

- 100% de adecuacién de los sistemas
de informacién de la Generalitat al
finalizar la vigencia del plan (2016)

- Sistema corporativo operativo al
finalizar la vigencia del plan (2016).

- Alcanzar un 50% de avance en la
implantacién del sistema al finalizar la
vigencia del plan (2015).

- Sistema corporativo operativo al
finalizar la vigencia del plan (2016).

- Alcanzar un 50% de avance en la
implantacién del sistema al finalizar la
vigencia del plan (2016).

-Alcanzar un 50% de avance en la
actualizacion de estos sistemas al
finalizar la vigencia del plan (2016).

- 30% de reduccion de presupuesto
en TIC respecto al inicio de la
centralizacién , al finalizar la vigencia
del plan (2016).

- 30 Mil. de € de ahorro acumulado,
por reduccién de gasto en licencias
de software privativo, al finalizar la
vigencia del plan (2016).

- 20% de reduccién del gasto en
comunicaciones al finalizar la vigencia
del plan (2016).

Fuente: Plan Estratégico de Innovacién y Mejora de la Administracion de la Generalitat
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2.5.3 PLAN DE CALIDAD E INSPECCION DE SERVICIOS 2014-2016

La Generalitat Valenciana mantiene una profunda y prolongada apuesta por la
mejora de sus instituciones y sistemas de gestion, tal y como lo sefiala
expresamente el articulo 3.2 del Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el
que se establecen los instrumentos generales del sistema para la modernizacion y
mejora de la calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades
del sector publico dependientes de la Generalitat, que cita que su misién es “atender
activamente a los ciudadanos de la Comunitat Valenciana con un compromiso de
mejora continua y modernizacién de los servicios que presta, facilitando asi el
ejercicio de los derechos y obligaciones que las Leyes les reconocen y los que se
deriven de los acuerdos del Consell”.

Para implantar esta cultura corporativa, durante unos cuantos afios atras se ha
llevado a cabo un esfuerzo importante, tanto en infraestructuras tecnoldgicas para la
incorporacion efectiva de la sociedad de la informacién y la relacion electrénica con
los ciudadanos como en la articulacion de medidas de simplificacion administrativa,
acciones de mejora de procesos y compromisos de calidad, sin dejar de lado la
permanente formacién del personal empleado publico para lograr su implicacion
activa en la prestacion de unos servicios de calidad.

No obstante, cada vez mas, las iniciativas de transformacion provienen también de
los ciudadanos y la Administraciéon ha de saber escuchar qué servicios demanda
estos y no contentarse solo con preguntarles qué piensan de los que disefia para
ellos. Es necesario, por tanto, abordar iniciativas de apertura de la Administracion de
manera que el proceso de avance se beneficie de las propuestas de la ciudadania,
favoreciendo al maximo su implicacién y participacion. En este camino resulta
fundamental la exposicién publica de lo que se realiza y comunicar los resultados de
los programas publicos. En definitiva, ahondar mas en la rendicién de cuentas y la
transparencia.

De este modo, el Plan de Calidad e Inspeccién intenta dar respuesta a estas dos
exigencias. Por un lado, estableciendo la continuidad en las lineas de actuacion que
conforman la cultura de la excelencia en la prestacién de los servicios publicos; por
otro lado, aprovechando esta trayectoria de calidad, el Plan pretende impulsar
mecanismos para la cercania, transparencia y la rendicion de cuentas, favoreciendo
la visibilidad de la informacion relativa a la gestion publica, exponiendo publicamente
los estdndares de calidad comprometidos y los indices de satisfaccion percibida,
fomentando la implicacion de los ciudadanos en la formulacion de propuestas y
sugerencias, de forma que el disefio de los servicios aproveche la iniciativa de
quienes participen y responda en mayor medida a las demandas de los ciudadanos,
y, finalmente, poniendo al servicio de la sociedad las plataformas de informacion y
comunicacién electrénicas para ejercitar los derechos de los ciudadanos frente a la
Administracion.

Todo esto de acuerdo con el objetivo de contribuir a garantizar el derecho de los
ciudadanos a recibir unos servicios publicos de calidad y a participar en los asuntos
publicos (articulo 9. 2 y 4, del Estatuto de Autonomia).

El Plan desarrolla los siguientes proyectos y/o lineas de actuacion:
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Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora, son documentos que tienen
por objeto informar al ciudadano o usuario del servicio y a la sociedad en general
sobre los servicios que oferta la Generalitat, las condiciones en que se prestan, los
derechos de los usuarios en relacion con estos servicios y los compromisos de
calidad que se ofrecen en relacion con su prestacion.

Desde la publicacion de las primeras Cartas de Servicios de la Generalitat, la
Administracion ha estado expuesta a cambios importantes, consecuencia del
desarrollo de las nuevas tecnologias para la prestacion de servicios y para facilitar la
relacion del ciudadano con la Administracion.

El objetivo operativo de este proyecto es revisar y actualizar las cartas de servicio
publicadas y vigentes, para que la informacion que se ofrece a la ciudadania, acerca
del cumplimiento de los compromisos adquiridos, sea real y coherente. Igualmente,
se continta con el impulso de extender nuevas cartas de servicio, atendiendo las
demandas de las unidades administrativas que, con la madurez organizativa
requerida, establezcan unos compromisos de servicio.

Quejas v Sugerencias/Buzon

Este nuevo plan quiere acentuar el proceso de analisis, prestando una mayor
atenciéon en determinar las disfunciones méas importantes y subsanar las causas que
motivan las quejas de la ciudadania, para lo que impulsara las acciones de mejora
necesarias, derivadas del analisis de las quejas, lo que exige una mayor
comunicacion con las Subsecretarias. Para facilitar esta labor, en el marco de Plan
de simplificacion y reduccion de cargas, SIRCA-2, se revisara el procedimiento, para
gue sea mas efectivo, y se estudiara el incluir nuevos canales de presentacion,
como el teléfono de atencion a los ciudadanos 012.

Encuestas de Satisfacciéon

Ademas de tener en cuenta las necesidades y expectativas de la ciudadania, es
relevante conocer su grado de satisfaccion y la calidad de los servicios que se
prestan, como una via de determinar las posibles mejoras.

Es imprescindible evaluar la satisfaccion de los usuarios y medir el grado de
adecuacion a sus expectativas, para saber si estamos proporcionando un “servicio
de calidad”.

La determinacion del objetivo operativo de este proyecto se concreta en que, al
menos cada dos afos, se realice una encuesta de satisfaccion con los servicios
publicos dirigida a sus usuarios. Para este propdésito, se utilizaran las técnicas mas
adecuadas con el fin de determinar las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.
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Pantalla Ciudadana

La actuacion de la Generalitat Valenciana debe prestar una especial atencion a la
comunicacion y rendicion de cuentas ante la ciudadania y sociedad en general, lo
gue ya se realiza, en parte, a través de diversos mecanismos.

También es necesario disponer de una amplia informacién, actualizada y precisa,
acerca de la percepcion que la ciudadania tienen de los servicios publicos que
reciben, y de sus necesidades y expectativas en relacion a los mismos, con la
finalidad de proponer iniciativas de mejora a la propia organizacion y facilitar a la
ciudadania una informacién, actualizada y periodica, de la calidad de los servicios
prestados por la Generalitat Valenciana.

La disponibilidad de esa informacion, procedente de diferentes fuentes, su analisis y
extraccion de conclusiones contribuye a hacer mas transparente la actuacion publica
a la vez que aporta una informacion relevante a quienes tienen que decidir. Una de
las formas mas idoneas de llevar a cabo esta labor es a través de la puesta en
marcha de un pégina Web, que permita observar los cambios que se vayan
produciendo, mediante la recopilacion y analisis de informacién suficiente para
proporcionar una vision integral de la calidad de los servicios publicos que presta la
Generalitat y que también permita el acceso a toda la informacién, como un
mecanismo de rendicion de cuentas.

Este proyecto enlaza con el del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos,
(creado en 2010, pero sin desarrollar) y se encargaria de cumplir la misién que se
encomendo a éste.

Red de Calidad

Para poder desarrollar una gestién de calidad de los servicios, es necesario contar
con el compromiso y la participacién de todos los integrantes de la organizacion, en
especial de los directivos, o lideres, con la mejora continua, sobre todo en los
tiempos de cambio e incertidumbre.

Con este fin, la Generalitat Valenciana cuenta con una Red de Calidad, puesto que
es asi como se denomina el conjunto de 6rganos, puestos de trabajo y grupos de
personas que son responsables de apoyar la implantacién y desarrollo de sistemas
de gestién de calidad y practicas de mejora continua. Con el Plan impulsa dicha
Red.

Comunicaciéon y Formacion

Para que todos los integrantes de la Generalitat Valenciana puedan participar de
forma activa, se necesita incidir en el cambio de cultura de la organizacion. Una
nueva cultura orientada a satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania
y a reforzar el sentimiento de formar parte de la organizacién que quiere conseguir la
mejora de la calidad de sus servicios. Asi pues, la comunicacion fluida y la formacion
son las dos herramientas que pueden posibilitar el cambio de cultura administrativa
gue demanda la ciudadania.
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Actuacion Inspectora

Conjuntamente con la actuacion de control que la Inspeccion de Servicios viene
desarrollando, centrada en la comprobacion de que el funcionamiento de la
Administracion Valenciana se desenvuelve dentro de los parametros de legalidad
exigibles, también lleva a cabo diferentes iniciativas de actuacion. Estas iniciativas,
desde distintas perspectivas, tratan de estudiar o analizar diferentes aspectos de la
realidad administrativa, con el fin de evaluar el funcionamiento de unidades,
programas Yy servicios, desde la Optica de su eficacia, eficiencia, operatividad, etc.,
para tratar siempre de poder contribuir a la mejora de los procedimientos de trabajo,
la distribucién éptima de los recursos u otro aspecto importante de la organizacion.

Con este proyecto se quiere garantizar la atencion a todas las actuaciones que se
establezcan cada afio en el plan de inspeccion, asi como aquellas otras que con
caracter extraordinario se puedan proponer.

Concretamente, y con independencia de otros cometidos que se incluyan cada afio
en el plan de actuacion, se coordinara el Plan de Control del Absentismo del
personal de la Generalitat y se realizara el seguimiento y evaluacion de otros planes.

Evaluaciones de Calidad

La evaluacién de calidad de los servicios publicos es algo casi inherente a las
nuevas formas de gestién publica. Las buenas préacticas de gestion que se deseen
implantar en una organizacién han de partir necesariamente de la misma premisa:
no se puede mejorar lo que no se conoce y no se puede conocer lo que no se mide y
evalua.

La Generalitat dispone de una metodologia propia de autoevaluacion que permite a
las organizaciones detectar, a través de un analisis agil de la gestion de sus agentes
y resultados, sus principales fortalezas (para potenciarlas) y debilidades (para
corregirlas) contribuyendo asi a mejorar la calidad de su gestion. También, constituye
el instrumento basico para la implantacion del sistema de
acreditacidn/certificacion de la calidad que se pretende poner en marcha.

La determinacion del objetivo operativo de este proyecto se concreta en que, al final
del plan, todos los departamentos de la Generalitat realizaran una evaluacién piloto
y, a posteriori, impulsaran la autoevaluacién de aquellas unidades que reunan la
madurez suficiente para llevarla a cabo.

Acreditaciones, Premios y Reconocimientos

Reconocer y acreditar que la gestién de una unidad administrativa se ajusta a los
requisitos de calidad que demandan los ciudadanos, es a la vez un instrumento de
motivacion, puesto que el reconocimiento anima a las personas no soélo a continuar
con la labor desarrollada, sino también a superarse y progresar en la mejora de los
servicios, pero también manifiesta que un departamento ha alcanzado un nivel de
calidad que le distingue del resto y por ello se le reconoce expresamente mediante
un documento especifico. Por otra parte, aumentan la confianza de los ciudadanos
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en los servicios publicos, puesto que dejan constancia de un nivel de calidad
determinado.

El Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen los
instrumentos generales del sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de
los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector publico
dependientes de la Generalitat, contempla dos sistemas de reconocimiento
publico del nivel de calidad conseguido en la gestion desarrollada por parte de
unidades y oOrganos de la Administracion: las certificaciones de calidad y los
premios a la Excelencia, asi como mecanismos de recompensa y reconocimiento
al esfuerzo personal de las personas.

Mecanismos de Participacion y Seguimiento en los Proyectos

Hacer efectivos los proyectos que beneficien en la mejora de la calidad requiere del
compromiso de toda la organizacién. La mejora de la calidad de los servicios no
puede ser una funcién exclusiva de una unidad especifica, sino que debe contar con
todas y cada una de las personas que componen la unidad y con el impulso y apoyo
necesario de los lideres o directivos. En la organizacion de la Generalitat se
encuentran las Subsecretarias, que tienen encomendadas las funciones de llevar a
cabo la inspeccion de todos los servicios de su ambito y, también, la de proponer las
reformas que se encaminen a mejorar y perfeccionar los servicios de las distintas
unidades de la Conselleria, y preparar lo relativo a su organizaciéon y método de
trabajo, con especial atencion a los costes y rendimientos.

De este modo, todos los proyectos que se pongan en marcha en las Consellerias
deben contar con la participacién y apoyo de las Subsecretarias, a través de las
unidades que coordinan las personas que forman parte de la Comision Técnica para
la Modernizacién y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos.

También, la Comision interdepartamental CITEC constituye un punto de encuentro y
participacion de los érganos centrales de la Generalitat competentes en materias
relacionadas con la calidad de los servicios, y de las subsecretarias, 6rganos
horizontales de apoyo y de direccion de personal de las Consellerias. Por otra parte,
la Generalitat creé en julio de 2013 una Comisién Interdepartamental para la
Reforma de las Administraciones Publicas, CIRA-GVA, que tiene atribuidas entre
otras funciones, las de asumir la planificacién estratégica de las actuaciones en
materia de Administracién publica, por lo que también tiene un papel destacado en
impulsar alguna de las actuaciones previstas en el plan estratégico.

Coordinacion con Organos de Inspeccion

La coordinacion con las distintas unidades que ejercen una funcidén inspectora en
determinados sectores, como son el sanitario, educativo y el de servicios sociales,
permite coordinar las diferentes actuaciones y, también, permite aprovechar las
sinergias que pueden surgir de posibles actuaciones conjuntas, sobre todo las
relacionadas con la mejora de la calidad de los servicios.
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De este modo, a través de las reuniones de coordinacion que tendran lugar al menos
anualmente, se estableceran acuerdos de colaboracion que permitan compartir
buenas practicas y todo lo que beneficie a todas las organizaciones.

Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos

La Red Interadministrativa de Calidad de los Servicios Publicos es un relevante foro
de cooperacion, integrado por los érganos responsables de calidad y evaluacion de
todas las administraciones publicas (Administracion General del Estado,
Comunidades y Ciudades Autonomas, FEMP en representacion de la administracion
local y Agencia Nacional de Evaluacion y Acreditacién en representacion de las
Universidades). Este foro posibilitara el intercambio de experiencias para compartir
las mejores practicas, y durante la vigencia del plan, se impulsara la conexion y
relacion con este foro.
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FIGURA 5: Objetivos estratégicos, actuaciones, indicadores y metas del Plan de Calidad e

OBJETIVOS

ACTUACIONES
O PROYECTOS

Inspeccion

INDICADORES

1. Escuchar la voz
del ciudadano:
Identificar sus
necesidades y
expectativas y
medir
peridédicamente su
nivel de
satisfaccion.

2. Fromovar la
calidad v |3
aexcelenciaan la
gestion de loz
zarvicios publicos.

3. Impul sad las
compatancias y
funciones de
inspeccion genaral
cla los zervicios.

- Mejorar la regulacién y
la atencidn a las quejas,
reclamaciones y
sugerencias de los
ciudadanos.

- Realizar estudios de
percepcién ciudadana.

- Comunicacién y
rendicién de cuentas.

- Proyecto Cartas de
Servicios: Revision e
implantacién de Cartas
de Servicios en la
Generalitat.

- Evaluar la calidad de
los servicios piblicos de
la Generalitat.

- Desarrollar un sistema
de reconocimientos en
la Generalitat
(certificaciones de
calidad y premios).

- Impulsar la
participacién e
implicacién de las
personas de la
organizacién en la
mejora continua de la
calidad y en el desarrollo
de sistemas de gestién
de calidad.

-Revisién del marco
regulatorio de la
competencia de
inspeccién general de
servicios y ejecucién de
planes anuales de
actuacién.

- Nueva normativa
publicada.

- Porcentaje de quejas,
reclamaciones y
sugerencias tramitadas de
forma electrénica sobre el
total.

-Numero de estudios
realizados.

-Porcentaje de informes
w/o estudios publicados
del total de realizados.

- Porcentaje de centros
directivos (Direcciones
Generales) con cartas de
servicios aprobadas y
publicadas.

- Porcentaje de centros
directivos (Direcciones
Generales) con
evaluaciones de calidad
realizadas.

- Normativa de desarrollo
del sistema de
certificaciones de calidad
¥ premios publicada y en
vigor.

- Convocatoria de premios
a la excelencia publicada y
resueka

- Porcentaje de
participacién
departamental en el
desarrollo de acciones o
proyectos de mejora
(impulsados a través de la
Red de calidad y CITEC).

- Mueva normativa
publicada.

- Porcentaje de ejecucién
de los planes anuales en
materia de inspeccién.

- Nuevo marco normativo aprobado y
en vigor (en sustitucién de los
Decretos 165/2006 y 62/2010) en
2014.

- Poner a disposicién del ciudadano
una aplicacién corporativa que
potencie |a presentacién electrénica
de sus quejas, reclamaciones y
sugerencias (25% de solicitudes
realizadas a través de esta aplicacion
en 2014).

- Realizar dos estudios durante la
vigencia del plan.

- Publicacién en la Web de la GVA del
100% de los estudios e informes
realizados en su afio de elaboracion.

- 100% de adecuacidn de los sistamas
de informacién de la Generalitat al
finalizar la vigencia del plan (2018)

- Lograr que el 35% de las direcciones
generales de la Generalitat dispongan
de, al menos, una carta de servicios al
finalizar la vigencia del plan (en 2016).
- Conseguir que el 20% de las
direcciones generales de la
Generalitat hayan realizado al menos
una evaluacidn de calidad en su
ambito al finalizar la vigencia del plan
(2016).

- Sistema de certificacién aprobado y
operativo en 2015.

-Primera convocatoria de premios a la
excelencia resuelta (en 2016).

- Alcanzar una participacidn del 100%
de todos los departamentos de la
Generalitat en actividades de mejora
de la calidad de sus servicios (en el
periodo 2014-20146).

- Nueve marco normativo aprobado y
en vigor (en sustitucién del Decreto
236/1997) en 2014.

- Lograr un porcentaje de ejecucion
anual superior al 90%.

Fuente: Plan Estratégico de Innovacion y Mejora de la Administracion de la Generalitat
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2.5.4 PLAN DE REDISTRIBUCION DE CARGAS DE TRABAJO (PLAN RCT)

La actual configuracion de la Generalitat Valenciana sigue reflejando, en su mayor
parte, una administraciébn con una composicion propia del periodo de construccién
del ente autonémico. Por otro lado, la actual sociedad estd muy condicionada por
una constante expansion y desarrollo de las nuevas tecnologias de la informacion,
cosa que influye notablemente en la gestion de la administracion, en todas las
actuaciones administrativas y, generalmente, en la propia “vida administrativa”, tanto
de las organizaciones publicas como de empleados publicos.

Ademas, debe de afiadirse las dificultades sobradamente conocidas de la crisis
econdmica actual que exigen a las Administraciones Publicas ser exigentes a la hora
de utilizar los recursos disponibles, conseguir los maximos resultados en el minimo
tiempo y con la justa inversion de gasto publico. Asi pues, es una responsabilidad y
una exigencia el que las Administraciones Publicas, en este caso la Generalitat,
prioricen y destinen los recursos disponibles a dar solucién a las problematicas
sociales mas urgentes, importantes y acuciantes, removiendo obstaculos que
impidan lograr dichos objetivos y la consecucion del interés general.

Como resultado de lo expuesto y dentro de la obligacion que la Generalitat
Valenciana tiene con la sociedad de garantizar una prestacién de servicios regida
por los principios de eficacia y eficiencia, es necesario el desarrollo del compromiso
reflejado en el Plan RCT, para lograr que la Generalitat Valenciana sea mas agil,
eficaz y eficiente, mejorando a la vez las condiciones de trabajo de los empleados
publicos y la dignificacion de su funcién.

La puesta en marcha del Plan RCT requiere el desarrollo de un analisis de las
cargas de trabajo de todos los 6rganos o unidades y de todos los procedimientos y
tareas asignados a los puestos de trabajo para, a continuacién, adoptar las
medidas normativas necesarias para el desplazamiento de efectivos de los
organos o unidades que estén sobredimensionadas a otras que requieran una
menor dotacion de medios humanos.

Andlisis de las cargas de trabajo

A fin de poder determinar las cargas de trabajo existentes en los distintos 6rganos o
unidades administrativas, se ha desarrollado una metodologia de medicion de
cargas de trabajo, adaptable a todas las unidades y a todos los procedimientos y
tareas asignadas a los puestos de trabajo, como instrumento para poder comparar y
permitir tomar decisiones con respecto al equilibrio y estructura de las plantillas.

La medicién de las cargas de trabajo en el &mbito de la Generalitat Valenciana se
llevara a cabo a través de la aplicacién informatica “Hércules” y con la que se
pretende captar, peribdicamente, los datos de unas 450 unidades administrativas.

Distribucion de efectivos

A fin de equilibrar los efectivos y cargas de trabajo existentes en las distintas
unidades administrativas, y de acuerdo con los datos reflejados en la aplicacion
informatica, por parte de las Subsecretarias o jefaturas de personal de érganos y
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unidades o, en su caso, por la Secretaria Autonémica de Administracion Publica, se
adoptaran las medidas normativamente establecidas para redistribuir los efectivos en
los érganos y unidades donde se requiera.

Entre las medidas que se pueden adoptar, tanto en la fase de evaluacion inicial de
las cargas de trabajo, como en las posteriores fases temporales de mantenimiento,
se encuentran las siguientes: la reorganizacion de tareas y funciones, cambios de
adscripcion con limitaciones geogréficas y competenciales, asignaciéon temporal de
funciones, comisiones de servicio forzosas en los términos establecidos legalmente,
concurso de traslados limitados al personal del o de los ambitos excedentarios,
propuesta de suspension de la incorporaciéon de personal externo en el ambito
excedentario y la reasignacion de efectivos interdepartamental.

FIGURA 6: Objetivos estratégicos, actuaciones, indicadores y metas del Plan RCT

ACTUACIONES

e e
O PROYECTOS IRDEABEIT

METAS

OBJETIVOS

1. Racionalizar y - Evaluacidn inicial de -% de depatamentos con - 100% de departarnentos con
orcdenar la funcian Cargas detrabajoen la evaluacién inicial evaluacion inicial realizada an el
publica da la Iz difarentes finalizada. @rirner trirmestre de 2014,

Administracidn de
|z Ganearalitat,

depandenciaz
adrninistrativas de la
GVA para dirmensionar
adecuadamanta |as
plantillzs v detactar
desequilibrios en
tnataria cla parsanal,

- lrnpul 20, elaboracian v

- % de ejecucién de los

- 100% de ejacucitn de lo: planes de

ajacucion da planas de planes de ordenacién. orcenacidn de recursos hurmanos
ordenacion de recursos aprobados en el plazo de tras meses
hurnaho: derivados dal dasda sy publicacion DOCY

loz analisis realizados.

- Saguirnianto y -% de departamentos con - 100% da dapartamantos
actualizacidn de las re-avaluaciones anuales re-evaluacos en el primer trirmeastre de
evaluaciones de cargas realizadas. cada ana 2015y 20 14).

da trabajo realizadas
para datactar nuevas
hacasidadas, proponar
rej oras futuras y revisar
3z implantacion de las
adidas adoptadas,

Fuente: Plan Estratégico de Innovacién y Mejora de la Administracion de la Generalitat

2.5.5 PLAN DE FORMACION DEL PERSONAL. ESTRATEGIA 2014-2016

EL IVAP desde su creacién en 1985, primero como organismo auténomo, y en la
actualidad como Subdirecciébn General de la Direccion General de Recursos
Humanos, organiza cursos y actividades formativas de formacion continua y de
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formacién especializada relacionadas con la adquisicion de competencias que el
personal de la Generalitat debe poseer para el desarrollo de sus funciones.

La formacién se acomete asi no solo desde la perspectiva del propio interés del
empleado publico, sino que las acciones formativas estan orientadas a la formacion
de mejores empleados publicos, con el objetivo de cumplir los fines que tiene
encomendados la Generalitat y en base a sus propias estrategias organizativas.

Para ello, se necesita previamente hacer un buen andlisis de deteccion de
necesidades formativas, tanto con el analisis de los puestos de trabajo como con el
analisis de las personas que los ocupan.

Analisis de las necesidades formativas

Este analisis debe basarse en un modelo de conocimiento para todas las personas,
asociando las acciones formativas necesarias para equilibrar las diferencias entre el
perfil de conocimientos que el trabajador posee y el que se requiere en su puesto de
trabajo.

Con esta finalidad, el Consell ha elaborado un plan de redistribucion de cargas de
trabajo para el personal al servicio de la Generalitat Valenciana. Este plan tiene
como fin garantizar la optimizacién de los recursos humanos existentes mediante
una adecuada distribucion de los mismos. A través del analisis de las cargas de
trabajo se busca redistribuir el trabajo segun las necesidades reales y evitar
disfunciones (acumulacion de cargas excesivas en el personal de determinados
servicios, mientras que en otros no se esta a pleno rendimiento).

En la reasignacion de efectivos, derivada del Plan de redistribucion de cargas, tiene
especial importancia la potenciacion de la formacion a través del IVAP, para adecuar,
perfeccionar y complementar la formacién de los empleados publicos que cambien
de puesto de trabajo.

Cada empleado publico deberd contar con un Plan Individual de Formacion (en
adelante PIF) para que los empleados obtengan las capacidades relacionadas con
las nuevas tareas y responsabilidades asignadas.

Cada empleado debera realizar una autoevaluacién sobre el perfil de conocimientos
de su puesto de trabajo, que luego debera contrastar con su superior directo. Como
resultado de esta autoevaluacion y de la entrevista con su superior se obtendra, para
cada persona, un PIF anual.

Este PIF contendra:

* Acciones formativas, obligatorias, que se asignaran directamente por la
organizacién por considerarlas estratégicas para cada unidad administrativa.

» Acciones formativas que se seleccionaran conjuntamente con los jefes en la
entrevista de contraste de la autoevaluacion (especificas).

* Una accion formativa elegida por el empleado entre el catalogo de cursos de
caracter transversal.
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» Una accién que contribuya a la motivacion y a impulsar la mejora del clima laboral.

Ademas, a lo largo del afo, este plan individual podra ser incrementado con
acciones formativas que no estuvieran previstas en un principio.

Este sistema de deteccion de necesidades tiene como fines los siguientes:
* Mejorar el ajuste persona/puesto.

* Identificar necesidades formativas individuales.

» Adaptar la oferta formativa a las necesidades identificadas.

* Invertir en formacion adecuada.

» Mejorar la motivacion de los empleados.

Para la planificacion de toda esta formacion contamos con un instrumento basico
para la mejora y modernizacion de los servicios publicos que es:

El Plan anual de Formacion del IVAP

Mediante los sucesivos planes anuales de formacidén se busca establecer una linea
coherente entre la estrategia de la propia organizacion y las acciones formativas que
necesitan los empleados publicos para su desarrollo personal y profesional, y todo
ello enmarcado en una politica de contencion del gasto, austeridad, ahorro y
eficiencia en la utilizacion de los recursos publicos.
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FIGURA 7: Objetivos estratégicos, actuaciones, indicadores y metas del Plan de Formacion

OBJETIVOS

ACTUACIONES
O PROYECTOS

INDICADORES

1. Vincular la
formacién del Plan
anual a las
necesidades reales
dela
administracion
piblicaya las
competencias
profesionales de las
empleadas/os
piblices.

2. Ampliar y
adaptar los planes
de formacion de las
empleadas/os
piblicos a las
nuevas

expectativas y
necesidades de la
sociedad.

3. Compartir
recursos de
formacién ondine
entre todos los
promotores de
formacién de la
Comunitat
Valenciana y de
otras comunidades
auténomas y con el
INAF.

4. Formar en
administracién 2.0
con el fin de
integrar las
tecnologias de la
informacién y de la
comunicacién en la
gestidn de |os
servicios piblicos.

- Apcionas formativas da
apoyo s oz Planes
SIRCA-2, Agenda Digital
Walanciana, Calidad a
Ihspeccidn de Sarviciosy
Plan de Redistribhucian
de Cargaz deTrabajo

{RCT).

- Dasarroll oy aplicacian
afactiva da instrumeantos
gue parmitan datactar
neces dades formativas v
avaluar |z calidad de la
farmmacidn impartica.

- Craar unared de
alianzas con otros
promotores de
formacian, en espacial
con otraz CCAA v con &l
I AP,

- Acciones formativas
relacionadas con laz
nuevastaecnologias de la
infarrmacian v |3

CoOrmLIni caci an.

- % da accionez formativaz

que dan apoyo a los
diztintoz: planes
estratégicos.

- % de alurnnos gque
utilizan loz cuasztionarioz
de deteccion de
necesidadesy de
avaluacion.

- % de cursos on-line
compartidos con otros
promotoras.

- % de personas gue han
recibido cursoz
relacionados: con laz TICs.

= 100% de acciones formativas de
apoyo a los planes citados impartidas
al finalizar cada plan anual.

- 100% de utilizacion y
cumplimentacién de cuestionarios en
alumnos que reciben formacién en
cada plan anual.

= 50% de cursos ondine compartidos
del total de cursos incluidos en cada
plan anual.

- Lograr que el 0% de personas
realicen, durante la vigencia del plan,
alguna actividad formativa
relacionada con las TICs.

Fuente: Plan Estratégico de Innovacién y Mejora de la Administracion de la Generalitat
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2.5.6 LIDERAZGO, APROBACION, DIRECCION Y EVALUACION DEL PLAN
ESTRATEGICO DE INNOVACION Y MEJORA DE LA ADMINISTRACION DE LA
GENERALITAT VALENCIANA 2014-2016

La necesidad de implicar, comprometer y hacer participes en el plan a todos los
departamentos de Consell, exige que el liderazgo del mismo se asuma de forma
colegiada y al mas alto nivel, por ello este plan estratégico de innovacion y mejora se
aprob6 por el Consell, a propuesta del Conseller de Hacienda y Administracion
Pulblica, y se publico en el DOCV.

Interviene activamente, tanto en el impulso del plan como en su coordinacién
posterior, la Comision Interdepartamental para la Reforma de las Administraciones
Publicas creada por Decreto 86/2013, de 20 de junio, del Consell (CIRA), comision a
la que ya se ha hecho referencia y a la que se le asignan, entre otras, funciones de
seguimiento de todas las medidas y politicas que se adopten en materia de
administracion publica en la Generalitat, de estudio y andlisis de las mismas asi
como de la planificacion estratégica de las medidas a adoptar por la Generalitat en
su ambito de actuacién y de la coordinacion de su implantacion, tanto desde el punto
de vista normativo como de ejecucion.

También, al igual que en el plan anterior, tiene un papel fundamental en su desarrollo
y ejecucion la Comision Interdepartamental para la Modernizacion Tecnoldgica, la
Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat Valenciana (CITEC) y su
Comisién Técnica para la Modernizacion y Mejora de la Calidad de los Servicios
Publicos, comision esta ultima que conforma la Red de Calidad de la Generalitat y
que constituye un instrumento basico para el impulso y la coordinacién, en cada
departamento, de muchos de los proyectos derivados de este plan, en especial los
relativos a las préacticas de calidad, simplificacién y administracion electrénica.

Tras la aprobacion del Plan Estratégico por el Consell, se iran aprobando de forma
paulatina y en el periodo 2014-2016, los correspondientes planes individuales que lo
integran salvo en el caso del plan de formacién del IVAP, que se aprobara cada afio
por Resolucion del 6rgano directivo competente a través de los sucesivos planes de
formacion. Por otro lado, en el Plan Estratégico se integra el Plan de Simplificacion y
Reduccién de Cargas Administrativas SIRCA-2, plan que tiene, en consonancia con
las estrategias de simplificacion y reduccion de cargas desarrolladas en el Estado y
en la UE, una vigencia distinta (2013-2015) y que ya fue aprobado en 2013, dando
continuidad a un plan SIRCA anterior cuya vigencia finalizé en 2012.

La direccion, coordinacién y evaluacién superior de todo el Plan Estratégico de
Innovacion y Mejora se asigno a la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica
a través de su Secretaria Autondmica de Administraciébn Publica, como 6rgano
directivo que tiene reglamentariamente asignadas las competencias en materia de
funcién publica, atencion al ciudadano, calidad e inspeccidén general de servicios,
simplificacion administrativa, administracion electronica y tecnologias de la
informacion. Para tal finalidad, esta Secretaria, a través de su Subdireccion General
de Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, elaborara un informe
de evaluacién final que agrupara y contendra informacién agregada de las
evaluaciones que de los distintos planes se realicen con caracter anual, para su
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presentacion y aprobacion por la CIRAy la CITEC, asi como su posterior traslado al
Consell.

La direccion, ejecucion y evaluacion anual de cada uno de los planes que integran el
Plan Estratégico se asigna a los respectivos organos directivos que planifican y
ejecutan las acciones contempladas en el plan (Direcciébn General de Tecnologias de
la Informacion para la Agenda Digital Valenciana, Direcciéon General de Recursos
Humanos para el Plan de Formacion del Personal empleado publico y el Plan de
Redistribuciéon de Cargas, y la Subdireccion General de Atencién al Ciudadano,
Calidad e Inspeccion de Servicios, para los planes SIRCA-2 y Calidad e Inspeccion
de Servicios).

2.6 LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA GENERALITAT VALENCIANA

La Generalitat Valenciana trabaja desde hace afios de una forma activa en la
modernizacién y mejora de la calidad de sus servicios publicos, tratando con ello de
atender y dar respuesta a las mayores exigencias y demandas de la ciudadania a la
que sirve.

A través de los sucesivos planes de modernizacién se han ejecutado diferentes
proyectos especificamente dirigidos a ese fin, entre los que destaca el Proyecto
Carta del Ciudadano cuyo soporte normativo quedé recogido en el Decreto
191/2001, de 18 de diciembre, del Consell, norma que se modificd y reviso, en lo
gue hace referencia a las Cartas de Servicios, por el Decreto 62/2010, de 16 de abril,
del Consell, que establecio y aprobd una nueva regulacion.

Este decreto, impulsado por la Conselleria de Justicia y Administraciones Puablicas y
en el marco del Plan de Modernizacién e Innovacion de la Administracion Publica
Valenciana, Gobernanza 2013, establecié y aprobo los instrumentos generales del
sistema para la modernizacion y mejora de la calidad de los servicios publicos de los
entes, organismos y entidades de la Generalitat Valenciana. Entre los instrumentos
gue se regulan en el decreto, estan 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 la ciudadania (Generalitat
Valenciana; http://www.gva.es/CartasWeb/es/cartas_servicio_v.html; 4/02/2014).

2.6.1 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 los ciudadanos ya tienen garantizados por la Constitucién 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 una parte, una mayor transparencia al ofrecer
compromisos de calidad en la gestion del servicio y, por otra, una mejora de la
eficiencia en el uso de los recursos publicos.
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La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana constituye el marco general de
expectativas y aspiraciones que la ciudadania debe tener asegurada en sus
relaciones con la Generalitat Valenciana.

Todos los érganos de la Generalitat Valenciana se comprometen a garantizar que la
actuacion publica que se desarrolle dara adecuada satisfaccion a dichas
expectativas y aspiraciones, de acuerdo con el principio de mejora continua de los
servicios que presten a la ciudadania.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana se estructura en tres ejes de
actuacion, desarrollandose cada uno en los siguientes compromisos:

1. Una administracion orientada al ciudadano, que se desarrollara con los
siguientes compromisos:

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

» Se potenciard la mejora del trato y la atencién ciudadana, formando
especialmente a los empleados destinados a esta funcion.

» Se fomentardn y ampliaran los canales para la participacién de la ciudadania
en la elaboracion, disefio y mejora de los actuales y futuros servicios.

» Se investigardn las necesidades y expectativas de la ciudadania, para
desarrollar nuevos servicios y mejorar los existentes.

» Se impulsard tanto el desarrollo como la consolidacién de una cultura de
servicio en la organizaciéon con el fin de ser excelentes en la atencion
dispensada.

= Se medira el grado de satisfaccion de la ciudadania con relacién a los
servicios que se le ofrecen.

» Se facilitaran las vias para recoger y gestionar las quejas y sugerencias de la
ciudadania.

» Se informaré& detalladamente, utilizando todos los canales disponibles, de qué
servicios puede recibir de la Generalitat, asi como de dénde, cémo y cuadndo
puede recibirlos.

» Se plasmaran, en Cartas de Servicios sectoriales y especificas, los
estdndares de calidad a los que ajustaran la prestacion de los servicios
publicos los 6rganos que conforman la Generalitat, de acuerdo con los
principios marco recogidos en la Carta del Ciudadano. El grado de
cumplimiento de los compromisos que cada 6rgano publique en su Carta de
Servicio, sera accesible a toda la ciudadania.

» Se favorecera que las personas mas desfavorecidas de nuestra sociedad
puedan acceder de manera igualitaria a los servicios prestados.
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Se ofreceran todos los servicios atendiendo a normas que respeten el medio
ambiente.

2. Una administracion eficaz y eficiente, que se desarrollar4 con los siguientes
COMpromisos:

Se simplificaran los procedimientos administrativos con el objetivo de hacerlos
mas accesibles, sencillos y eficientes; se eliminaran los tramites innecesarios
y se mejorara la calidad y cantidad de los procedimientos existentes.

Se hara uso 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.

Se implantara la calidad como norma de funcionamiento interno de la
organizaciéon, subordinando y adecuando la misma a la prestacion de cada
uno de sus servicios.

Se funcionara de un modo equilibrado en todo el territorio, atendiendo a la
diversidad de sus necesidades y caracteristicas particulares.

Se introduciran los medios para que las decisiones se tomen al nivel mas
proximo al ciudadano, dando responsabilidades a las personas que actiian en
los servicios de manera directa.

Se formar4 permanentemente a los profesionales que se encuentran al
servicio de los ciudadanos, incentivando programas internos de formacion y
preparando de un modo especial a aquel personal que trata directamente con
el mismo.

Se asesorara, ayudara y orientara a los ciudadanos en las actuaciones que
tengan que emprender ante la Administracion.

Las Administraciones y diferentes departamentos de la Generalitat Valenciana
se coordinaran, de modo que al ciudadano le resulte mas facil relacionarse
con la Generalitat.

3. Una administracién moderna, innovadora y exigente consigo misma, que se
desarrollara con los siguientes compromisos:

Adaptarse a la nueva sociedad de la informacion y del conocimiento,
incorporando las Ultimas y mas competitivas tecnologias.

Conseguir una administracion comunicativa, abierta y accesible que
establezca nuevas vias de comunicacion con el ciudadano, reduciendo las
barreras fisicas y abriendo vias mas rapidas, comodas y eficaces.

Alcanzar una administracion dinamica y participativa en proyectos y eventos
nacionales e internacionales, que se dé a conocer y que incorpore las
tendencias mas innovadoras de cada momento.
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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 Generalitat Valenciana se comprometen a
garantizar que la actuacion publica desarrollada dara adecuada satisfaccion a las
expectativas y aspiraciones la ciudadania, 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 generales recogidos en la Carta del Ciudadano.

2.6.2 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 liderd este proyecto que, gestionado a través de su Area
de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios, tomd un nuevo
impulso y extensién en el marco del plan de modernizacion e innovacién 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
gue ofrece la Generalitat Valenciana, es una actividad que se impulsa y promueve a
través de este proyecto y en cumplimiento de este decreto que las regula. Esta
nueva normativa, recoge la experiencia acumulada de aplicacion de estos
instrumentos, en los Ultimos afios, e incorpora cambios y mejoras que exigieron una
adaptacion de la metodologia de elaboracion utilizada. La nueva metodologia
disefiada resulta mas agil y efectiva e introduce, como novedad, las Cartas de
Servicios electrénicos.

Los compromisos de calidad incluidos en las Cartas exigen ajustar la prestaciéon de
los servicios a unos estandares de calidad definidos que quedan reflejados en las
Cartas como objetivos a conseguir y, también, proporcionan informacion a los
ciudadanos sobre las actividades prestadas, informaciéon que se actualiza y publicita
a través del portal Web de la Generalitat, y de la pagina web correspondiente,
ofreciendo a los ciudadanos, en un ejercicio de transparencia, la posibilidad de
consultar y hacer un seguimiento de las mismas.

En resumen, se trata de definir, difundir y servir de medio de comunicacion 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 la
ciudadania, 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 6érgano al que se refiere la Carta,
ajustard los servicios que presta en funcion de los recursos disponibles y, al mismo
tiempo, proporcionan informacion a los ciudadanos sobre las actividades prestadas.
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De acuerdo con su definicion, los objetivos de las Cartas de Servicios son:

= En su vertiente externa, proporcionar a los ciudadanos informacion 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 de la Generalitat Valenciana. No obstante, la regla
general sera que las unidades que elaboren 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 términos
faciles de comprender por el ciudadano, y tendran el siguiente contenido minimo:

» El titulo de la Carta de Servicios, mensaje general, comln a todas las Cartas,
y compromiso institucional expresado por el maximo responsable de la
organizacion en la que se encuadre el 6rgano al que se refiere la Carta, titular
de la Conselleria, o el mas alto cargo unipersonal cuando se trate de
entidades autdnomas o empresas de la Generalitat.

» La informacion general del érgano o unidad, donde se expresaran sus datos
de identificacion.

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

= Los 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 servirdn para medir dichos compromisos. El grado de
cumplimiento de los compromisos de calidad serd medido y sus resultados
seran accesibles para la ciudadania.

La direccion general competente en materia de modernizacion, de gestion y
evaluacion de la calidad de los servicios publicos aprobé 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 electrénicos.

La metodologia actual se encuentra disponible a través de la pagina Web de la
Generalitat Valenciana, y fue aprobada por la Direccion General de Modernizacion
de la Conselleria de Justicia y Administraciones Publicas mediante Resolucion de
fecha 20 de mayo de 2010.

Las Cartas de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, seran propuestas por el
titular del 6érgano del que emana el servicio, y se aprobaran por resolucion de la
Conselleria a la que esté adscrito dicho 6rgano al que se refiere la Carta, o por
acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demas entes, organismos y
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entidades del sector publico de la Generalitat Valenciana. En cualquier caso, la
aprobacion de la Carta de Servicios se publicara en el DOCV.

Antes de la aprobacion de la Carta o de sus modificaciones, se necesitara el informe
favorable de la direccion general competente en materia de modernizacion y de
gestidn y evaluacion de la calidad de los servicios publicos, respecto a la coherencia
metodoldgica del proceso de elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como
de la homogeneidad de la Carta de Servicios.

Para complementar su publicacion, y para una mayor difusion, el érgano concreto
hara llegar a los ciudadanos el contenido de su Carta de Servicios a través de las
acciones divulgativas que estime adecuadas a tal fin, de publicaciones que se
facilitaran en las distintas dependencias del 6rgano, asi como en los puntos de
informacion y atencion al publico (PROP) de la Administracion Valenciana, y, en
cualquier caso, a través de la sede electronica o pagina institucional de la Generalitat
en Internet.

El 6rgano revisara el cumplimiento de los compromisos y los niveles de los
estandares de servicio que establezca en su Carta de Servicios, para verificar su
cumplimiento y detectar posibles desviaciones de los mismos, actuando en
consecuencia para corregir las potenciales desviaciones, como instrumento de
mejora continua de la administracion.

Por otra parte, el centro directivo elaborara un informe anual relativo a las diferentes
Cartas de Servicios que puedan existir en los 6rganos, centros o unidades que
dependan del mismo y analizar4 el grado de cumplimiento de los compromisos
adquiridos. El informe lo remitir4 en el primer trimestre del afio a la direccion general
competente en la materia.

La direccién general que se cita realizar4 el seguimiento global de las Cartas de
Servicios a través de una unidad administrativa competente, y dictara las
instrucciones convenientes para su adecuada gestién y coordinacion.

Cuando se considere necesario, y como minimo cada cuatro afios contados a partir
de su aprobacién, se procedera a la revision de las Cartas de Servicios y, si es caso,
el redisefio de las mismas, ya sea como consecuencia de los analisis de los
informes anuales, o cuando se hayan producido variaciones de las circunstancias
existentes en el momento de su aprobacion como consecuencia de posibles
cambios significativos en la organizacion y estructura del 6rgano o en los procesos
internos, se hayan modificado las expectativas de los ciudadanos, hayan quedado
desfasados los compromisos adquiridos o se produzcan otras circunstancias de la
misma naturaleza.

Las Cartas de Servicios podran suspenderse en su vigencia, total o parcialmente,
cuando existan razones excepcionales que afecten temporalmente al funcionamiento
del servicio, efectuandose la suspension, previo informe de la direcciébn general
competente en esta materia, mediante acto administrativo del érgano que acordo su
aprobacion, en la que se especificaran las caracteristicas y el periodo de
suspension, debiendo ser publicada en el DOCV.
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Las Cartas de Servicios dejaran de producir efectos cuando desaparezcan las causas
que motivaron su aprobacion, pero siempre que se declare de forma expresa tal
circunstancia por el 6rgano que la aprobd, y previo informe de la direccion general
competente en la materia.

2.6.3 METODOLOGIA PARA LA ELABORACION Y GESTION DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS EN LA GENERALITAT VALENCIANA

Conforme con la Resolucion de 20 de mayo de 2010 de la Direccion General de
Modernizacion de la Conselleria de Justicia y Administracion Publica, el esquema
global para el desarrollo de un proyecto de elaboracion e implantacion de una Carta
de Servicios se estructura en las siguientes fases:

FIGURA 8: Fases de la elaboracidn e implantacién de una Carta de Servicios

ELABORACION E IMPLANTACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5
Compromiso de 3 Elahoracidn Aprofacidn, Sequirmiento y Actualizacidn
Direccidn v evaluacitn e una publicacidn mejora de la de la
del grado de madurez Carta de Servicios y difusidn Carta de Servicios Carta de Servicios
\’ J J I} J
Asegurar el Apropacion del Sequirriento Actualizacidn
liderazoo del borrador de la continuo e la y/0 redisefio de la
proyecto Carta de Servicio Carta de Serviciog Carta oe Servicios

Desarrollo de

\L la metodologra J, \L l/

1]

= de trabajo

= » Elahoracidn del > :

= Aindlisis del grado docurrento de difusisn Revisidn Susperjsm i
= e rradurez de la anual de la derogacidn de |3
= arganizacidn J/ Carta de Servicios Carta oe Servicios

Flan de comunicacidn

FORMACION CONTINUA
COMUNICACION

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Fase 1. Formalizaciéon del compromiso de la direccion de la organizacion vy
evaluacion inicial de su grado de madurez

La finalidad es asegurar el éxito del proyecto desde la fase inicial a través del
compromiso de la Direccién del 6rgano responsable de la Carta de Servicios, y del
conocimiento del grado de madurez de la organizacion definiendo y anticipando el
nivel del compromiso que se quiere alcanzar en la Carta de Servicios.
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Para conseguir una buena elaboracion de una Carta de Servicios, asi como obtener
los resultados deseados y que estos sean sostenibles en el tiempo, antes de iniciar
la elaboracién sera necesario:

1. Asegurar el liderazgo de la Direccidon del érgano que presta los servicios, asi como
alcanzar el compromiso de la organizacion en la elaboracion de la Carta de
Servicios.

2. Estudiar el estado del 6rgano en materia de gestion de calidad para anticiparse al
grado o nivel de compromisos que la organizacién responsable de elaborar la carta
pueda establecer, evitando asi generar falsas expectativas.

FIGURA 9: Esquema global para la Fase 1

FASE 1: FORMALIZACION DEL COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LA

ORGANIZACION Y/ EVALUACION INICIAL DEL GRADO DE MADUREZ

Formalizacidn del Andlisis cel grado
cornpramisa y liderazon o maclirez de |a
e |3 Cireccidn arganizacion
| !
Transmitir [3 solicitudy Realizar el cuestionario
comunicaciin/documento e madirez
f d/ AV N \l/ Y I J/ “
Sulicitud escrita para Cormunicacidn escrita Cocurmenta de colabaracidn
elahorar [a Carta de para elahorar [a Carta de || para elaborar una Carta e .
. - N o o . Cugstionarin
Servicios. Proceso iniclado | | Servcios. Proceso iniciado | | Servicios. Invitacidn realizada
par Una organizacion nor 4 organizacian utiizando | | por 1a Direccion General o achre
pidiendo colahoracidn I metodos progios | Competente )
b . S A A

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Fase 2. Elaboracién de una Carta de Servicios

La finalidad es implantar un sistema de mejora de los servicios basado en el
establecimiento de unos compromisos de calidad, que se recogen en la Carta de
Servicios del érgano correspondiente, que tengan en cuenta la percepcion de los
usuarios y la gestion del servicio.

Como segunda finalidad, la elaboracion de la Carta ayudard a identificar en la

organizacion los servicios prestados, las funciones, los canales de acceso al
ciudadano, y demas informacion relacionada con la prestacién de los servicios.
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La metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicios se organiza en base a
sesiones de trabajo del grupo encargado de la elaboracion e implantacion de la
Carta de Servicios.

La dinamica de trabajo sera la siguiente:
= Reuniones monitorizadas por un facilitador.
= Imparticion de formacion en todas las reuniones.
* Reuniones participativas.
» Duracion estimada: 4 horas como maximo.

En cada una de estas sesiones de trabajo se desarrollaran las actividades
necesarias para elaborar el borrador de Carta de Servicios, asi como un plan de
trabajo para la mejora de los servicios prestados.

FIGURA 10: Esquema global para la Fase 2

FASE 2: ELABORACION DE UNA CARTA DE SERVICIOS

M

(_FichaB ) (Ficha B1

Ficha 3.1

FORMACION CONTINUA

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Fase 3. Aprobacién, publicaciéon vy difusiéon

La finalidad es aprobar y dar a conocer los compromisos y estandares de calidad de
los servicios, tanto al nivel interno como al nivel externo.
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FIGURA 11: Esquema global Fase 3

FASE 3: APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION DE LA GARTA DE SERVICIOS

Aprobacidn de la Elahoracidn del Plan de
Carta e Servicios raterial de difusidn comunicacian
\ v v
Elaborar documento interno. Elaborar documentos _ :
. o Aplicacian weh corporativa
Fichas Fase 2y borrador de difusidn e la 4o Cartas de Saricios
del docurmento de difusidn Carta e Servicios
o M . Y r%
Walidacidn del documento interno por: Oncurmento Docurrentos ‘
-Direccion del drgano _ Interno | | dedifusion
- Personal afectado por la Carta de Servicios
J
Validacidn del docurmento interno
y|a rretocdologra por: Infarme favorahle de 3
- Direccidn General cormpetente en  Direccitn general competente
rmateria de Modernizacidn
\ p : ,
Aprobacidn de 2 Cartay ‘E\. Acto aprobatorio de la Carta [DOCY] )
Sl O i;ﬂ\plicaciﬂn web corporativa de Cartas de Seruicins_:l

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Fase 4. Sequimiento y mejora de las Cartas de Servicios

La finalidad es la implantacion de una metodologia de mejora continua para el
seguimiento de los compromisos y estandares de calidad de los servicios que
incremente progresivamente el nivel de satisfaccion de los ciudadanos usuarios
respecto a los servicios, basandose en datos objetivos y resultados cuantitativos.

Las Cartas de Servicios deben ser un instrumento para la mejora continua de la
prestacion de los servicios ofertados. La mejora debe ser un proceso continuo que
se establezca mediante dos acciones:

1) El seguimiento del grado de cumplimiento de los estandares establecidos.

2) Larevision anual del contenido de la Carta de Servicios y grado de adecuacion.
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FIGURA 12: Esquema global Fase 4

FASE 4: SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Sequimiento del grado de Revisidn anual de la
curralimiento de los estandares Carta de Servicios
Registro y publicacidn de los indicadores Elaborar Informe de Seguirmiento y enviar
al finalizar la Carta de Semvicios N a la Direccidn General competente

Aplicacion weh

Lorporativa
\L de Cartas de _,J;\

Servicios " Informe de |
iri i i indi kS A
IMedicitn y actualizacidn de los indicadares ,ﬁeguimientu )

con la periodicidad acordada

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Fase 5. Actualizacion de las Cartas de Servicios

Su finalidad es asegurar la revision y actualizacion del contenido de la Carta de
Servicios, puesto que debe ser un documento vivo que evolucione junto a la
organizacion y a la sociedad, y como consecuencia del proceso de mejora continua.

FIGURA 13: Esquema global Fase 5

FASE 5: ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Actualizacian de la Sls pensidn y
Carta de Servicios terogacidn
Lo Lo
Grupo de trabajo para la Carta d| Healizar informe por
actualizacian wo redisefin —>  Serviciog la Direccidn General —>| Informe
te la Carta de Servicios actualizac COMmpetente
e _y | p _
! PR, 7 J
Acto
Aprobacidn de la Carta y aprohatario S;Z[:jir;?;srigan?:ge Derogar la
publicacidn en el DOCY de la Carta od dad Carta de Servicios
\ (DOCY) ) pero DE|IEDT‘ acn |
/_\I/_\I
Ao
publicado
| enelDOCY

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)
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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, sus
servicios y las oficinas PROP; los recursos humanos, el régimen retributivo y el
presupuesto; las nuevas tecnologias; el plan estratégico de innovacion y mejora de
la administracion valenciana para el periodo 2014-2016, y los distintos planes que lo
integran. Por dltimo, también se ha descrito el marco normativo relativo a la
elaboracion de Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana, asi como otros
instrumentos generales para la modernizacion y mejora de la calidad de los
servicios.
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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
de la Oficina PROP | de Valencia, cuales son las unidades administrativas que la
integran y como se distribuyen y organizan. En concreto, en este capitulo se
detallara la situacion actual de la atencién al ciudadano en la Oficina PROP | y lo
servicios que se ofrecen a los ciudadanos por los distintos canales de atencion que
se instauraron a raiz del proyecto PROP. Se analizara en detalle las actuales
funciones del Director de la Oficina PROP | y del Negociado de Atencion al
Ciudadano dependiente del mismo. Por ultimo, se analizaran también los resultados
de la situacion actual mediante estadisticas e indicadores de calidad y los
antecedentes de dos cartas de servicio publicadas relativas a las oficinas PROP.

3.2 SERVICIOS QUE SE PRESTAN AL CIUDADANO A PARTIR DEL
PROYECTO PROP

El proyecto PROP introdujo, ademas de la atencion presencial, la atencion telefonica
a través de un unico teléfono, el 012, y la atencidon 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 a la Oficina PROP 1.

3.2.1 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 administraciéon eficiente orientada a los ciudadanos de la Comunidad
Valenciana.

El horario general de atencién 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 prestard 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.
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Valencia: C/ Gregorio Gea, 27 (PROP I).

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 trdmite 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.

Informacién sobre el estado de tramitacién de los expedientes relacionados con
subvenciones de planes de vivienda, tarjetas de transporte, ayudas a las amas
de casa para la atencion de ancianos, célculo del impuesto de transmisiones de
vehiculos.

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

Organizan, a través de un sistema informatizado, la asignacién de turnos de
atencion minimizando el tiempo de espera y garantizando el direccionamiento
correcto de los ciudadanos a cualquiera de las unidades administrativas
autonémicas 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 informacién 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 14: Relacion de Oficinas PROP en la Comunidad Valenciana (citada en pag.138)

RELACIO D'OFICINES PROP

Comunitat “Yalenciana

WALENCLA

01. Valéncia (PROP I)
02. Valéncia (Miguelet)
03. Valéncia (PROP I}
04. Valéncia (CA90-T1)
05. Valéncia (CAS0-T4)
06. Ontinyent

07. Sagunt-Port

02. Requena

09. Safor (Gandia)

10. Sagunt

10. Xativa

11. Alzira

ALACANT

13. Alacant (Churruca)
14. Alacant (Rambla)
15. Benidorm

16. Benidorm (Loix)
17. Elx’Elche

18. Orihuela

19. Tomevieja

20. Elda

CASTELLD

21. Castelld (Germans Bou)
22. Castelld (Mar)

23. Castello (Major)

24 Vila-real

25. Vinaros

26. Segorbe

_Gregori Gea, 27 - 46009

. Sant Calze, 2 - 46001

. Gregori Gea, 14 - 46009
Castan Tobefias, 77 - 46018
. Castan Tobefas, 77 - 46013

000000

. Mayans, 19 - 46870

Pl. Ramdn de la Sota, sfn - 46520

FPl. Consistorial, 2 - 46340

Avda. Repidblica Argentina, 28 - 46700
Cami Reial, 65-67 - 46500

Albereda Jaume |, 35 - 46200

Pl. Casassuds, 1 - 46600

C. Churruca, 29 - 03003

Rambla Méndez NOfez, 41 - 03001

Foietes - Colonia de Madrid, Avda. Beniarda, 61 - 03500
Rincon de Loix, Avda. Juan Fuster Zaragoza, 3 - 03503
Pl. de la Mercé, 5 - 03202

. Lopez Pozas, s/n - 03300

C. Germans Bazan, 6, Baix - 031281

Pl. Constitucio, 1 - 03600

Avda. Germans Bou, 47 - 12003
Avda. del Mar, 16 - 12003

C. Major, 76 - 12001

C_Josep Ramon Batalla, 38 - 12540
Flaca de Jovellar, 2 - 12500

Pl. del Almudin, 1 - 12400

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)
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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 electrénica 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. ElI punto PRU mas proximo a la localidad del ciudadano puede
localizarse de forma rapida y sencilla a través de un mapa interactivo. La solicitud del
certificado digital es presencial y el solicitante tendra que identificarse mediante el
DNI, NIE o pasaporte espafiol, en vigor.

FIGURA 15: Buscador de oficinas para solicitar la firma electrénica.

Buscar
=¢ Por nembre...

Por municipia...

-
Par provincia...
Nombre del PRU:
a —
Muestra un listade
X: 580147 ardenado alfabética-

mente cen los Puntes de
Registro de Usuario
(PRUs) cuyec nombre
coincida total o parcial-
mente can el indicada
como base de bisqueda.
Pinchando &n cada uno
de los PRUS del listade
aparece una ficha con la
direccidn y el horario.

¥: 41889326

@®
3%

==

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 informacion mas concreta segun un area o tema.

FIGURA 16: Oficinas de informacién especializada

p Centros de informacidn para la Mujer p Ceniros de Inmigrantes (AMICS)
(INFODOMA)
p Ceniros de la Mujer 24 horas

p Centros de la Juventud p Cenitros de turismo para la cualificacion
profesional (CDT)

p Centros del SERVEF de empleo p Centros del SERVEF de formacion

p Oficinas MAJ.GVA JOVE p COficinas Comarcales de Agricultura, Pescay
Alimentacion (OCAPA)

p Oficinas Comarcales de Medio Ambiente p Oficinas Comarcales de Rehabilitacion de

(OCMA) Edificios (OCRE)
p Oficinas de atencion victimas del delito p Oficinas liguidadoras
p Pargues Naturales de la CV. p Tourist- Info

Fuente: Pagina Web de la Generalitat Valenciana (www.gva.es)
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Asi mismo, también existen unos cajeros electronicos de autoadministracién “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 electrénico 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 electronico, para realizar determinadas acciones.

Los puntos PROP se encuentran ubicados en las oficinas PROP de la Comunidad
Valenciana y en los ayuntamientos de Paterna, Torrent y Sant Vicent del Raspeig. El
horario general de utilizacion de los puntos PROP es el horario de atencion 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, que
sean de interés en la Comunidad Valenciana.

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

» Informacion de los distintos canales a través de los cuales el ciudadano puede
relacionarse con la Generalitat: presencial, telefonico 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.

» [Informaciébn 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 telematica de aquellos trdmites que tengan habilitado el servicio
electronico por medio del certificado digital de la ACCV de la Generalitat o DNI
electronico.

= Solicitar el certificado de nacimiento, matrimonio y defunciébn que después
recibira por correo postal en su domicilio.
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= Acceder al portal de la Junta Qualificadora de Coneixements de Valencia, donde
podra acceder a la siguiente informacion: 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 a través del 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 electronico 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.

3.2.2 CANAL TELEFONICO

El Servicio de Informacion Telefonica 012 tiene como objetivo centralizar el
suministro de informacion administrativa de la Generalitat Valenciana en un dnico
namero de teléfono, el 012. El objetivo principal es que el ciudadano obtenga una
informacion 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
gue 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 atencion 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 que
tramitarse ante la administracion de la Generalitat, como también sobre las
ofertas de empleo publico.

= Ofrecer informacion sobre el estado de tramitacion de expedientes de vivienda,
tarjetas de transporte, ayudas por la atencion de ancianos desde el ambito
familiar, célculo 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 informacién que se facilite telefébnicamente se puede remitir de forma gratuita,
por medio del correo postal o electrénico.
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La informacion que facilita el teléfono 012 se encuentra disponible en las oficinas
PROP y en la Web www.gva.es (Guia PROP).

La informacion obtenida en este servicio tiene caracter meramente informativo, y por
ello no originara derechos ni expectativas, ni se vinculara con el procedimiento a que
se refiere, la tramitacion del cual se sujetara siempre a la normativa.

Es recomendable utilizar el servicio de atencion telefénica 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.

3.2.3 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 area 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.
» 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 botdn “conectar al chat’, a
continuacion se abrird una nueva ventana a través de la cual puede comunicarse
con el agente.
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Informacién de tramitacidn telematica

La Administraciébn 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 electronicos 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 informaciéon y no repudio, por medio de la firma
electrénica avanzada.

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

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

Si lo que desea el ciudadano es conocer toda la informacion 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 relacion de los tramites pendientes de finalizar.

» Lainformacion relativa a las autorizaciones de representacion solicitadas.

La informacion 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.
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FIGURA 17: Buscador de servicios on-line

4 Suscripcion a novedades =) 4 Asesoramiento @ 4 Buzon de Sugerencias fg

4 Buscar DESTACAMOS

Plazo de presentacion abierto
. Recibo de Nomina GV

0 ?:\' u:!:us que ne-:esﬁapﬂ:_enﬂ-:acl:u d gr.a_ o Certificado de IREE
Servicios gue sn_a puecl: tram _tar sin certlﬂ,ax.c_:’ Simulacion de tramitacion
Solamente servicios que permiten representacion Cita Previa Sanidad

-

p Ayudas, becas y subvenciones p Colectivos y Servicios sociales p Cultura

p Economia y Hacienda p Educacion y formacion p Deportes

p Vivienda y urbanismo p Infraesiructuras y transportes p Investigacion y tecnologia
p Justicia p Medio ambiente p Empleo

p Salud p Seguridad ciudadana p Sociedad y consumo

p Turismo y ocio

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

Por ultimo, el ciudadano puede enviar cualquier duda, cuestion o sugerencia, a la
siguiente direccion de correo electronico: generalitat_en_red@gva.es.

Suscripciones

Suscripcién al Boletin de Novedades:

El Boletin de Novedades es una forma sencilla y gratuita de estar al corriente de las
tltimas novedades de la Generalitat. A través de este servicio el ciudadano puede
recibir todos los dias un correo electronico con las ultimas novedades de tramites,
servicios y ofertas de empleo publico. Para suscribirse a este servicio sélo es
necesario pulsar un enlace.
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FIGURA 18: Suscripcion al boletin de novedades

Bienvenido al servicio de envio de Boletines de Novedades de la Generalitat

Desde esta pantalla puedes suscribirte a los servicios de novedades que mas te interesen, para ello solo tienes que seleccionar
los temas en los gue estés mas interesado y el idioma en el que deseas recibir la informacion. A partir de ese momento la
Generalitat te mantendra informado de las Ulfimas novedades mediante el envio diario de un correo electronico.

La informacion marcada con * es obligatoria

Novedades de empleo plblico ] Castellano | v |
Movedades de tramites y servicios: O Castellano | v |
Mombre:

Correo electronico®

f"? )

7 -

Escriba lo que ve en la imagen

Si por el contrario, ya estas suscrito y lo gue deseas es consultar los temas a los que estas suscrito o darte de baja de dicho
senvicio, puedes hacerlo en los siguientes enlaces:

Consulta de los temas suscritos en el Boletin de Novedades
Baja del Boletin de Novedades.

4 Aceptar 4 Volver

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.

Suscripcién 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 s6lo 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 preguntas 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 19: Envio de preguntas y sugerencias.

CONTACTA

Seleccione una opcicn v
Nombre :

Asunto :

* Pregunta o Sugerencia :

* Correo electronico de respuesta :

rkda -

Escriba lo que ve en la imagen:

La informacion marcada con * es obligatoria

4 Enviar

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

3.2.4 GUIA PROP

Guia PROP

La Guia PROP Electrénica, integrada en el catadlogo 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 tramites que se pueden realizar
y los distintos servicios que la Generalitat ofrece, especificando toda aquella
informacién necesaria para iniciar su tramitacion: plazos, documentacion, lugar
de presentacion, normativa, etc.

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 Union
Europea.
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» 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 informacién sobre la organizacién, competencias, direccion, teléfono, fax
y correo electrénico de todas las unidades administrativas de la Generalitat, asi
como su mapa de localizacion.

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

» Facilita la relaciéon 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
organos judiciales de la Comunidad Valenciana, indicando para cada uno de ellos la
direccion, el teléfono, el fax y el correo electronico.

Directorio de la Generalitat

Guia de instituciones de la Generalitat, actualizada permanentemente, en la que se
indica el 6rgano administrativo, su titular y tratamiento, la direccién, el teléfono, el fax
y el correo electronico, asi como los servicios dependientes del mismo.

3.3 UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE LA OFICINA PROP I

La Oficina PROP | de la Generalitat Valenciana alberga distintos servicios
territoriales pertenecientes a distintas Consellerias, un Negociado de Atencién al
Ciudadano y una Direccion del edificio que la gestiona, dependiendo estos dos
altimos 6rganos de la Subdireccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad e
Inspeccién de Servicios.

Asi pues, la Oficina PROP [, como sistema de informacion, se ubica en la planta baja
del edificio conjuntamente con los distintos servicios territoriales que, aunque
distintos del sistema PROP, estan ubicados en el edificio administrativo y también
comparten las funciones de informacién administrativa y registro de documentos.

87



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

Los servicios y unidades son los que a continuacion se relacionan:

De la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion vy
Cooperacion, bajo la dependencia de la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano, Calidad e Inspeccidon de Servicios:

» El Director de la Oficina PROP |
» EIl Negociado de Atencién al Ciudadano

De la Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracién del Territorio:

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

» El Servicio Territorial de Carreteras

» El Servicio Territorial de Transportes

De la Conselleria de Economia Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y
Trabajo:

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

De la Conselleria de Agricultura, Medio Ambiente, Cambio Climéatico y Desarrollo
Rural:

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

> El Servicio Territorial de Medio Ambiente

3.4 ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA OFICINA PROP I

La Oficina PROP | se encuentra ubicada en la C/ Gregorio Gea, 27, de Valencia. Fue
el primer edificio administrativo PROP que instauré la Generalitat Valenciana. En su
momento fue catalogado por la prensa local como un “edificio inteligente” destinado
a satisfacer a los ciudadanos en sus tramites con la administracion.

El edificio se disefi0 acorde a las necesidades de los ciudadanos, facilitando la
accesibilidad, la localizacion, sefializacibn y supresion de las barreras
arquitectonicas. De este modo ya en la calle existe un cartel de sefalizacion en el
gue se detallan los servicios del edificio y también nada mas entrar al edificio existe
un directorio que indica la misma informacion.
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FIGURA 20: Oficina PROP | en C/ Gregorio Gea, 27

S

N

Fuente: http://4.bp.blogspot.com/-
pOMXVwiE480/UdIBMDu5J_I/AAAAAAAAAFO/DOaKTNK35DU/s600/PROP_Gregorio_Gea_d.JPG

FIGURA 21: Mostrador y directorio en la entrada a la oficina

Fuente: http://www.accv.es/images/boletin/bou-2-200.jpg
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Practicamente toda la atencion al ciudadano del edificio se centraliza en la planta
baja, un gran espacio diafano en el que se distinguen dos grandes zonas, la zona A
y la zona B. Ambas con una zona central de espera para el ciudadano con una gran
pantalla informativa en la que por el sistema de turnos SIGE se va llamando a los
ciudadanos a las mesas de atencién que envuelven toda la sala.

FIGURA 22: Distribucién planta baja Oficina PROP |

Zona de atencion del Servicio Territorial de Vivienda y Zona de atencion del Servicio Zona de atencion del
Proyectos urbanos Territorial de Industria, Servicio Territorial de

Comercio y Consumo Transportes

Zona de espera del ciudadano Zona de espera del ciudadano
SALA A SALA B

Zona de atencién del Negociado de Atencidn al Zona de atencion de Servicio Zona de atencign de
Ciudadano Territorial de Medio Ambiente Servicio Territorial de

Agricultura

Fuente: Elaboracion propia

Los ciudadanos disponen de espacios para rellenar sus documentos, dos
fotocopiadoras a su servicio previo pago y un cajero automatico en el que poder
realizar sus pagos a la administracion.

Respecto a los servicios que se ofrecen al ciudadano, existen diferencias
significativas en la organizacion y funcionamiento de las distintas unidades
administrativas, aspecto este importante para analizar la situacién 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, 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 Negociado de Atencion al
Ciudadano ubicado en la misma Sala A.
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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, tareas que
son asumidas por el Negociado de Atencion al Ciudadano.

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, tareas que también son
asumidas por el Negociado de Atencion al Ciudadano.

El Servicio Territorial de Transportes

Esta ubicado en la tercera planta del edificio y dispone de servicio de informacion
administrativa y registro de documentos en la sala B (zona derecha), aunque en
ocasiones, y ante la afluencia masiva de ciudadanos, también asume sus funciones
el Negociado de Atencion al Ciudadano.

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 sélo para la informacién de refugios
y acampadas, y un par de mesas para la tramitacion y obtencion de licencias de
caza y pesca. No dispone de registro de documentos de entrada en planta baja,
tarea que también asume el Negociado de Atencion al Ciudadano.

El Servicio Territorial de Industria

Esta ubicado en la primera planta del edificio y dispone de servicio de informacion
administrativa y de registro de documentos en la sala B (zona derecha), aunque en
ocasiones, y ante la afluencia masiva de ciudadanos, también asume sus funciones
el Negociado de Atencién al Ciudadano.

El Servicio Territorial de Energia

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

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 derecha) que es ofrecido
por el Servicio Territorial de Industria, por pertenecer ambos servicios a la misma
Conselleria.
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La Direccién Territorial de Agricultura, Pesca, Alimentaciéon y Agua

Esta 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 derecha) para lo que concierne a la informacién de
pesca maritima. El registro de documentos es derivado al Negociado de Atencién al
Ciudadano.

El Negociado de Atencion al Ciudadano

Esta ubicado en la planta baja del edificio, en la sala A (zona izquierda) y entre sus
principales funciones se encuentra el facilitar la informacion sobre los servicios y
procedimientos de la Generalitat, registrar todo tipo de escritos dirigidos a cualquier
administracion publica y emitir la firma electronica a los ciudadanos.

El Director del Edificio

Est& ubicado en la primera planta del edificio y es el érgano unipersonal que tiene
asignada la direccion del Oficina PROP | (en c/ Gregorio Gea, 27) y la de la Oficina
PROP II (en c/ Gregorio Gea, 14). Depende organicamente de la Subdireccion
General de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios Y, siguiendo
sus instrucciones, en la actualidad se encarga de la gestién del mantenimiento de
los equipos, instalaciones y servicios comunes de ambos edificios, asi como de la
direccion del personal que tiene adscrito, un auxiliar de gestion y el personal del
Negociado de Atencién al Ciudadano.

3.5 EL DIRECTOR DE LA OFICINA PROP 1

Desde la inauguracion de la Oficina PROP | en el afio 1996 hasta la actualidad la
gerencia de este edificio ha ido evolucionando de no existir a la actual de un Director
y de un auxiliar de gestion de apoyo. En sus inicios el edificio era gestionado
directamente por el Area de Atencion al Ciudadano (la actual Subdireccion General
de Atencién al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios), mas tarde esta
gestion, o mas bien la gestion del mantenimiento, fue traspasada a la figura de
Director del edificio. Continuando en su evolucion se le asigné un auxiliar de gestién
para que 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
Inspeccion 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 empez6 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.
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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:
Convocatoria puesto Director Oficina PROP I, y son las siguientes:

= Atender los asuntos relativos a personal, contratacion y gestibn econdmico-
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 6érgano de resolucion correspondiente.

» Evaluar los tiempos de resolucion de los procedimientos que se gestionan en la
oficina y procurar su reduccién paulatina.

= Consolidar la informacion del Sistema de Gestion de Esperas.

= Promover la implantacibn de iniciativas de modernizacion, registro Unico,
seguimiento y gestion de expedientes, normalizacion y transmision electrénica 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.

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 vinculacion organica con el Director con lo que se complica su
coordinacion.

La norma que hace alusion a las funciones del Director es una convocatoria que
viene firmada en forma de Resolucion del Director General de Administracion
Autondmica, 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 ubicacion 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 comunicacion entre los Servicios,
comodidad para los ciudadanos que realizan un solo desplazamiento para distintos
tramites, etc. Ha faltado ahondar mas en el proyecto en cuanto a la organizaciéon y
funcionamiento de la oficina PROP, alcanzar una gerencia autbnoma y unica de la
oficina, y conseguir unos estandares de calidad para la misma. Todo esto se podria
abordar ahora gracias al Plan estratégico de innovacion y mejora de la
administracion de la Generalitat Valenciana 2014-2016 y al impulso con el que
cuenta por parte de las diferentes Subsecretarias de las Consellerias.
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3.6 EL NEGOCIADO DE ATENCION AL CIUDADANO

El Negociado de Atencion al Ciudadano existe desde los inicios del edificio PROP,
incluso antes de la creacion del puesto de Director del edificio. En principio era el
Jefe del Negociado quien realizaba las gestiones de gerencia bajo la supervision
constante del Area de Atencién al Ciudadano, pues al ser la primera oficina PROP
puesta en funcionamiento se seguia muy de cerca su trayectoria para solucionar
cualquier problema que pudiera surgir y que el proyecto PROP funcionara de
acuerdo con los planes de la Direccion General de Modernizacion.

Este Negociado fue desde el primer momento un nexo de union entre los distintos
Servicios Territoriales que se instalaron en el edificio hasta el punto de que algunas
de las personas del Negociado fueron cedidas por estos servicios. De esta manera,
el Negociado de Atencién al Ciudadano supli6 desde un primer momento a los
registros de algunos Servicios Territoriales, mientras que con otros servicios les
ayudaba y complementaba en los tramites méas sencillos y rapidos, es decir, en los
tramites que no precisaban de una informacion especifica del respectivo servicio
territorial.

Esta configuracién ha seguido hasta el momento actual, con el afiadido de que el
Negociado también paso a ocuparse de la prestacién de informacion general al
desaparecer (a raiz de la crisis econémica) la empresa privada que se ocupaba de
esta informacién y de los mostradores de recepcion de la entrada.

Con el tiempo y con la incursion de las nuevas tecnologias, también se formé al
personal del Negociado como OPRU (Operador de Punto de Registro de Usuario),
para que de este modo se pudiera realizar en la Oficina PROP | la firma o certificado
digital de usuario o entidad juridica.

Asi pues, en la actualidad el Negociado de Atencién al Ciudadano realiza las
siguientes funciones:

» Registro de entrada presencial de todo tipo de escritos dirigidos a cualquier
administracion publica del Estado (como o6rganos de la Generalitat
Valenciana, Ayuntamientos, érganos de la Administracion General del Estado
(AGE), 6rganos de cualquier comunidad auténoma). Todo ello de acuerdo
con el articulo 38.4 de la Ley 30/92 de Procedimiento Administrativo, lo que
conlleva el posterior envio de dicha documentacién a su destino que suele
realizarse generalmente al dia siguiente de su recepcion.

» Informacién general sobre los servicios y procedimientos de la Generalitat
Valenciana. Mediante la aplicacion GUC (Gestor Unico de Contenidos) se
puede informar de las unidades administrativas (direccion, teléfono,
funciones, jefatura...) y de los procedimientos (requisitos, documentacion,
instancias, tasas...). Todo esta informacion se facilita impresa siempre que no
sea muy voluminosa, en cuyo caso se envia por correo electronico.

» Informacion y seguimiento de las ofertas de empleo publico de todo el Estado.
Busquedas de convocatorias segun titulacién, descripcién, provincia, etc., y
con enlace a las bases y apertura de plazo.
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» [Informacién orientativa sobre los servicios y procedimientos de otras
administraciones publicas a los que se accede a través de la respectiva
pagina web.

» Punto de Registro de Usuario (PRU) para la emision del certificado digital o
firma electronica. La solicitud del certificado digital es presencial y el
solicitante debera identificarse mediante su DNI, NIE o pasaporte espariol. Se
tramita tanto el certificado digital de ciudadano como el de entidad.

*» Registro de quejas y sugerencias, tanto de la propia oficina como de otra
entidad, y envio al 6rgano competente para su contestacion.

El personal con que cuenta el Negociado de Atencion al Ciudadano en la planta baja
(en atencioén directa al ciudadano) es el siguiente:

o 1 Jefe de Negociado
o 2 administrativos

o 4 auxiliares de gestion

Este personal atiende a los ciudadanos a través del SIGE en cuatro servicios
distintos:

1) Registro general

2) Registro rapido (un servicio que facilita la presentacion de escritos o
comunicaciones que no requieran compulsa)

3) Firma electrénica (facilitando el certificado digital de usuario y de entidad)

4) Informacion general

Por otra parte, el personal con que cuenta el Negociado de Atencion al Ciudadano
en el semisotano del edificio es el siguiente:

o 1 administrativo, que se encarga del pre-registro de la documentacion
gue va dirigida a las unidades administrativas del edificio y que realiza
el oficio de remisién de los escritos dirigidos a otras administraciones
publicas.

o 1 auxiliar de gestion (cedido por la Direccion Territorial de Agricultura),
gque se encarga del registro de los escritos dirigidos a otras
administraciones publicas

o 1 subalterno, encargado de la estafeta de correos del edificio.
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3.7 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 atencion que busca el acercamiento de la
Administracion al ciudadano.

Las cifras y graficos 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 implantacion en el afio 1996 hasta 2014, y asi, en los
siguientes graficos, se puede observar esta evolucién 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 en donde se distingue claramente la mayor afluencia de las dos Oficinas
PROP de la C/ Gregorio Gea en Valencia. Ahora bien, este grafico solo se dispone
del periodo enero/agosto 2012 pues ya no se muestra en la pagina Web de la
Generalitat.

Segun datos facilitados por el Secretario Autonémico de Administracion Publica,
Pedro Garcia Ribot, durante una visita de coordinacion realizadas a las Oficinas
PROP |y Il de la Generalitat en Valencia, estas oficinas atendieron a mas de 1.800
personas cada dia durante 2012, tal como se explica en el ANEXO 3: Recorte de
prensa sobre afluencia Oficinas PROP 1y II.

"Prueba del éxito de los PROP", dijo Garcia Ribot, "son las 463.714 personas
atendidas en los PROP | y Il durante el pasado afo, que plantearon 1.191.989
consultas administrativas".

Los meses con mayor volumen de visitas fueron los de mayo (47.671 personas), julio
(46.846) y febrero (40.785), mientras que el mes con menor transito de personas fue
el de diciembre, en el que solo 27.938 personas visitaron los PROP |y 1.

Con un tiempo medio de espera 9 minutos, el 43,75% de los ciudadanos realizaron
tramitaciones de procedimientos de la Generalitat; el 41,67% fueron a presentar y
registrar documentacion para la Generalitat u otras administraciones y un 14,59%
solicitaron informacion general.
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GRAFICO 1: Atenciones por afio por canal presencial (1996 a 2014, y hasta febrero de 2015)

TOTALES ACUMULADOS INFORMACION PRESENCIAL

O Total visitas: 19.584.546 personas
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GRAFICO 2: Atenciones por afio por canal telefonico (1996 a 2014, y hasta febrero de 2015)

TOTALES ACUMJULADOS INFORMACION TELEFONICA

B Total: 27.948.205 llamadas atendidas
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GRAFICO 3: Atenciones por afio por canal Internet (1996 a 2014, y hasta febrero de 2015)
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GRAFICO 4: Atenciones presenciales por oficina PROP en 2012 (hasta Septiembre de 2012)
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Estadisticas e indicadores relacionados con la atencién telefonica (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 nuam.
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 informacién 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 serd 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 seréa remitida, si asi lo desea el
ciudadano, de forma gratuita por medio de correo postal o electronico, como
maximo el siguiente dia habil de ser solicitada.

Trato personalizado:

» Los agentes de atencién telefonica se identificardn 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 23: Tabla de indicadores relacionados con la atencion telefénica (012)

TABLA DE INDICADORES. MEDIMOS LA CALIDAD

COMPROMISOS DE CALIDAD INDICADORES ASOQCIADOS VALORES
OBJETIVOS
Garantizamos una atencion de calidad al ciudadano enla  indice general de percepcion de la = 7 sobre 10
prestacion de nuestros senvicios calidad del servicio e
Garantizamos una atencion personalizada por informadores -
cualificados con trato amable y adecuado a [as necesidades [ TEIEm] LT LT 2] =T sobre 10

: ersonal gue atiende el servicio
del usuario p a
Respondemos con un tiempo medio de espera, considerado  Tiempo medio de espera para las

. - - = 20 segundos
en periodos mensuales, no superior a 20 segundos llamadas atendidas :

G ntiZ, C C d fician tandar nn Q5oL .
Garantizamos la capacidad suficiente para atender un 95% % de [lamadas atendidas /

de las llamadas mensuales recibidas, considerando un e > 95%
promedio de 6.000 llamadas diarias
Enviamos la informacion solicitada en un plazo maximo de % de solicitudes enviadas dentro
24h {dentro del horario de atencion al civdadano), de forma del plazo / total de informacion = 08%
gratuita demandada
Respondemos las quejas y sugerencias en un plazo maximo % de guejas y sugersncias = 99%
de 20 dias, desde la recepcion de la queja en el servicio contestadas en plazo indicado o

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

Estadisticas e indicadores relacionados con la atencién presencial.

Algunas de las Oficinas PROP contaban con Carta de Servicios aprobada por el
Decreto 2/2003, de 7 de marzo, del Presidente de la Generalitat (DOCV num. 4.462
de 18/03/2003), que se adjunta como ANEXO 4: Carta de servicios de las oficinas
de Vinaros, Vila-real, Sagunt, Xativa, Ontinyent y Benidorm, y que establecia 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
electronico.

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

Comodidad y disponibilidad:

» La organizacion de las visitas se realizara respetando el orden de entrada por
medio de un sistema informético 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 remitira gratuitamente

102



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

los impresos al domicilio del ciudadano en el caso de que 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 maximo de 15 dias desde la fecha de su presentacion.

FIGURA 24: Tabla de indicadores relacionados con la atencion presencial

TABLA DE INDICADORES. MEDIMOS LA CALIDAD

AREA DE COMPROMISO INDICADORES ASQCIADOS VALORES
OBJETIVOS
Informacion facilitada en un plazo inferior a 24 ,
RAPIDEZ, EFICACIA'Y : horas. 100%
FIABILIDAD . ) o .
Tiempo medio de espera. nferior 3 9 minutos
Disponibilidad del sistema de gestion de visitas. 08%
COMODIDAD Y DISPONIBILIDAD . ; ; .
Disponibilidad del servicio de fotocopias. 100%
TRANSPARENCIA Cluejas y sugerencias contestadas en plazo 100%

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

3.8 ANTECEDENTES DE CARTAS DE SERVICIOS DE OFICINAS PROP DE
LA GENERALITAT VALENCIANA

Como ya se ha comentado en el apartado anterior, algunas de las oficinas PROP
contaban con Carta de Servicios que fue aprobada por Decreto 2/2003, de 7 de
marzo, del presidente de la Generalitat, por el que se aprobé la Carta de Servicios
de las oficinas PROP de Vinaros, Villareal, Sagunt, Xativa, Ontinyent y Benidorm,
(DOGV 4462 — 18/03/03).

Esta Carta de Servicios quedé sin efectos tras la publicacion de la Resoluciéon de 11
de mayo 2011, de la Conselleria de Justicia y Administraciones Publicas por la que
se aprobo la Carta de Servicios que se adjunta como ANEXO 4: Carta de Servicios
del Sistema de Informacion General de las Oficinas PROP de la Generalitat,
(DOCV 6556 — 1/07/2011).

Es importante sefialar que esta resolucion indicaba que la Carta de Servicios del
Sistema de Informacion General de las oficinas PROP de la Generalitat estaria
disponible para el publico a través de la direccion de Internet
<http://www.cjap.gva.es> 0 en <www.gva.es/carta>, a partir de su publicacion en el
DOCV.
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No obstante, esta segunda carta de servicios no aparece actualmente en las
direcciones web indicadas, de la misma manera que tampoco aparece ninguna
informacion relativa a su suspension o derogacion.

En el art. 20 del Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, se establecen aspectos
importantes del control y seguimiento de las cartas de servicios:

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

= Cada centro directivo elaborara un informe anual relativo a las diferentes
cartas de servicios que puedan existir en los 6rganos, centros o unidades que
dependan del mismo y analizard el grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos. Este informe lo remitird, dentro del primer trimestre,
a la direccion general competente en esta materia.

» La direccion general correspondiente realizara el seguimiento global de
todas las cartas de servicios a través de su unidad administrativa competente,
y dictara las instrucciones convenientes para su adecuada gestion y
coordinacion.

Nada aparece relativo a estos aspectos en la direccién web de la Generalitat donde
se contemplan las cartas de servicios. En la web algunas cartas superan los diez
afios desde su publicacién y nada aparece en el apartado de “correccién”, solo
algunas afiaden como continuacién a su titulo “en revision”.

Aunqgue el decreto no contempla especificamente la obligacion de publicaciéon de los
aspectos relativos al control y seguimiento, parece que seria un ejercicio de
transparencia y acorde a la filosofia de las cartas de servicios esta publicacion y
puesta en conocimiento del ciudadano.

También sefiala el art. 21 del Decreto 62/2010 que la revision y actualizacion de
las cartas de servicio se realizara con la periodicidad que se considere necesaria, y
como minimo cada cuatro afios desde su aprobacion, por lo que también resulta
extrafio que en la web no aparezca ninguna mencion a la revisioén o actualizacion de
las cartas de servicio que constan publicadas por cada Conselleria.

Por otra parte, sefiala el art. 22 del mismo decreto que la suspension o derogacion
de las cartas de servicios requerirdn de publicacion en el DOCV, lo que contrasta
con lo que afecta a la Carta de Servicios del Sistema de Informacion General de las
oficinas PROP de la Generalitat, pues esta no aparece en la direcciones web
indicadas ni tampoco se ha publicado su suspension o derogacion.

Por todo lo expuesto, no se puede confirmar la suspension o derogacion de la Carta
de Servicios del Sistema de Informacion General de las oficinas PROP de la
Generalitat, por no existir publicacion en el DOCV al respecto y tampoco se puede
confirmar su vigencia al no estar publicada en la web correspondiente como ordena
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el Decreto 62/2010. Si estuviera en vigor deberia haberse actualizado conforme al
art. 21 del decreto debido a que existe un cambio significativo en la organizacion
como es el del horario de atencién al ciudadano que se especifica en la carta de
servicios y que no se adapta al actual decreto horario. Del mismo modo, si estuviera
en vigor deberia revisarse a los cuatro afios, es decir, en el presente afio 2015.

Por dltimo, y para hacer constar la necesidad de cartas de servicios que avalen la
calidad de la atencion al ciudadano, hay que sefialar que el reciente Decreto
191/2014, de 14 de noviembre, del Consell, por el que se regula la atencién a la
ciudadania, el registro de entrada y salida de escritos y la ordenacion de las oficinas
de registro en la Administracion de la Generalitat (DOCV de 19 de noviembre de
2014), sefiala en su art. 5 relativo a los principios de atencién ciudadana, y en lo
que respecta a la calidad del servicio, que todos los canales de atencion al
ciudadano contaran con una carta de servicios, que contendrd los compromisos de
calidad a los que se ajustara la prestacion del servicio.
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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 proponen cuatro mejoras
complementarias, a las que se dara un tratamiento descriptivo mas superficial, y una
mejora principal que se analizard mas a fondo.

Las cuatro mejoras complementarias son actuaciones dirigidas a simplificar algunos
procedimientos administrativos, dar impulso a la Administracion Electrénica y
mejorar la atenciébn a la ciudadania, de acuerdo con las lineas de actuacion
propuestas por el actual plan SIRCA-2 para el periodo 2013-2015.

Dentro de las actuaciones dirigidas a la simplificacibn de procedimientos
administrativos (segunda linea de actuacion del plan SIRCA-2), se proponen dos
actuaciones: una es un servicio en mesa de cobro de tasas mediante datafono que
evite los desplazamientos de los ciudadanos y que reduzca los tiempos de
tramitacion de los procedimientos con tasas. La otra actuacion es la habilitacion de
funcionarios para representacion electronica lo que facilitaria la tramitacién de
procedimientos de la Generalitat a los ciudadanos que no dispongan de ningun
sistema de firma electronica.

Por otra parte, dentro de las actuaciones dirigidas a dar impulso a la Administracion
Electrénica (tercera linea de actuacion del plan SIRCA-2), se propone establecer el
inicio telematico en la tramitacion de todos los procedimientos administrativos
mediante la implementacion del Registro Telematico.

Como ultima de las mejoras complementarias, dentro de las actuaciones dirigidas a
mejorar la atencion a la ciudadania (cuarta linea de actuacién del plan SIRCA-2), se
propone hacer posible el intercambio electronico entre registros, lo que supondra
una reduccion de cargas importante, evitando desplazamientos innecesarios. Esta
propuesta se llevara a cabo mediante la conexion con el Sistema de Interconexion
de Registros (SIR) y la Oficina de Registro Virtual de Entidades (ORVE).

Al finalizar este apartado, se propondra una mejora principal que consiste en la
elaboracion de la Carta de Servicios de la Oficina PROP | para garantizar la calidad
y la continua evaluacion de los servicios que se prestan al ciudadano en esta oficina
administrativa.

4.2 OBJETIVOS

Respecto a las mejoras complementarias:

» Simplificar los procedimientos administrativos y reducir las cargas
administrativas.
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» Mejorar la atencion a la ciudadania evitando sus desplazamientos y
reduciendo los tiempos de tramitacion.

» Potenciar una cultura de administracion electrénica, generalizando el uso de
actuaciones administrativas automatizadas.

» Hacer posible el intercambio electrénico entre registros.
Respecto a la mejora principal:

» Afianzar los servicios prestados y las mejoras implementadas a través de la
Carta de Servicios de la Oficina PROP |, instrumento con el que los
ciudadanos podran exigir la prestacion de unos servicios publicos con las
maximas garantias de calidad y conocer, en todo momento, su grado de
cumplimiento.

» Configurar la Oficina PROP | de la Generalitat Valenciana como un modelo
pionero y de referencia en cuanto a la integracion de todos los servicios de
atencion al ciudadano.

4.3 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA.

De acuerdo con el Informe de percepcion del afio 2013 de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, los ciudadanos
demandan calidad en los servicios publicos. Aspectos como la profesionalidad de los
empleados publicos, el trato que dispensan a los ciudadanos y el tiempo total que
dedican a su atencién, son satisfactoriamente evaluados en la valoracion de los
servicios publicos de tipo administrativo. No obstante, la caracteristica que continta
evaluandose peor por parte de la ciudadania es el tiempo de espera.

Es evidente pues que cualquier mejora que reduzca los tiempos de espera y dote de
mayor calidad de la atencién a los ciudadanos estara fuertemente justificada, méas
aun si viene impuesta por una normativa que fomenta el tipo de mejoras que con
este trabajo se proponen.

De este modo y tal como se comentd en la introduccion de este capitulo, el Plan
SIRCA-2 (2013-2015) propone cinco lineas de actuacion de las que tres justifican las
mejoras complementarias que se proponen en el presente TFG y que suponen
actuaciones dirigidas a simplificar procedimientos administrativos (linea 2), dar
impulso a la Administracion Electrénica (linea 3) y mejorar la atencién a la
ciudadania (linea 4).

Respecto a la Administracién Electrénica, la entrada en vigor de la Ley 11/2007 de
acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos ha cambiado
profundamente la naturaleza de las relaciones entre el ciudadano y la administracion
al consagrar el derecho especifico de los ciudadanos a comunicarse con las
administraciones por medios electrénicos, lo que obliga a las administraciones
publicas a adaptar sus sistemas tradicionales de gestion para hacer posible la
tramitacién telemética de sus procedimientos y hacer realidad la administracion
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electronica. Conscientes de esta necesidad, las Cortes Valencianas aprobaron la
Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electronica de la
Comunitat Valenciana, primera Ley Autondmica que se tramita con posterioridad a la
Ley Estatal citada.

Si bien las cuatro mejoras complementarias se justifican en la adaptacion del
Generalitat Valenciana a las nuevas tecnologias para dar mayor calidad a sus
servicios, queda mas patente el impulso de la Administracion Electronica respecto a
las mejoras que suponen la implantacién del Registro Telematico, el sistema de
interconexién de registros y la habilitacion de funcionarios para representacion
electronica, quedando la instalacion de datdfonos como una mejora encauzada a
reducir los tiempos de tramitacion.

Respecto a la mejora principal, la elaboracion de una Carta de Servicios, el Consell
con fecha 16 de abril de 2010 aprob6 el Decreto 62/2010 por el que se establecen
los instrumentos generales del sistema para la modernizacion y mejora de la calidad
de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector publico
dependientes de la Generalitat, entre los que justifica la implantacion de la Carta de
Servicios.

También la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades
de servicios y su ejercicio, ley que traspone al ordenamiento juridico espafiol la
Directiva 2006/123/ CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre
de 2006, relativa a los servicios en el mercado interior, aborda en su Capitulo V la
politica de calidad de los servicios estableciendo, en su articulo 20, que las
administraciones publicas fomentaran un elevado nivel de calidad de los servicios,
en particular y entre otros instrumentos, a través de la elaboraciéon de “Cartas de
Calidad”.

Por dltimo, y para hacer constar la necesidad de cartas de servicios que avalen la
calidad de la atencion al ciudadano, hay que sefialar que el reciente Decreto
191/2014, de 14 de noviembre, del Consell, por el que se regula la atencién a la
ciudadania, el registro de entrada y salida de escritos y la ordenacion de las oficinas
de registro en la Administracién de la Generalitat (DOCV de 19 de noviembre de
2014), sefala en su art. 5 relativo a los principios de atencion ciudadana, y en lo que
respecta a la calidad del servicio, que todos los canales de atencion al ciudadano
contaran con una carta de servicios, que contendra los compromisos de calidad a los
que se ajustara la prestacion del servicio.

Por lo tanto, todos estos factores, que en la mayoria de los casos son obligaciones
derivadas de las normas legales, conducen a la necesidad de implementar tanto las
mejoras complementarias que se detallaran, como la elaboracion de la Carta de
Servicios de la Oficina PROP I, como instrumento para la prestacion de unos
servicios publicos con las maximas garantias de calidad.
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4.4 PROPUESTA DE MEJORAS COMPLEMENTARIAS

4.4.1 INSTAURACION DE UN SISTEMA DE COBRO DE TASAS

Existen determinados servicios que se prestan en la Oficina PROP | que en sus
procedimientos requieren el pago de distintas tasas. Normalmente es en las
entidades financieras donde se realiza el pago de las tasas, puesto que aunque en
el edificio existe un cajero automatico, este suele producir colas de usuarios y, en
algunos casos, problemas en su gestion por inexperiencia de los usuarios 0 no
disposicion del cajero por problemas técnicos que requieren un técnico externo.

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, e incluso algunas entidades solo los
martes y jueves, con lo que la frustracién del ciudadano, por el tiempo del trdmite o
porque tiene que volver al dia siguiente a terminarlo, es mas que evidente.

Ante esta problemética se propone la instauracién 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 aparato no tendria coste.

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 25: 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 funcidon de cobro en el servicio cuando el pago de la tasa se realiza a
través de tarjetas de crédito.

Dado que es importante que el ciudadano quede atendido en una sola mesa, existen
cinco servicios en la Oficina PROP | que requeriran la instalacion de al menos un
datafono:

» El Servicio Territorial de Industria (que incluye también al Servicio Territorial
de Energia y al Servicio Territorial de Comercio y Consumo)

» El Servicio Territorial de Transportes

» El Servicio Territorial de Medio Ambiente

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

Asi pues, con la instalacién de sélo cinco datafonos se reduciran los tiempos de los
procedimientos que requieran pago de tasas, y no solo el tiempo de los ciudadanos,
también el de la Administracibn puesto que al realizarse el tramite en un solo
momento evitaremos una segunda atencion al ciudadano, con lo que también se
reducira la carga administrativa.

La mejora requerira la ayuda técnica de la Subdirecciéon General de Aplicaciones y
Administracion Electrénica, dependiente de la Conselleria de Hacienda y Modelo
Economico.

4.4.2 HABILITACION DE FUNCIONARIOS PARA REPRESENTACION
ELECTRONICA

Esta habilitacion viene contemplada en la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos. De acuerdo con su articulo
22, relativo a la identificacién y autenticacion de los ciudadanos por funcionario
publico, en los supuestos en que para la realizacibn de cualquier operacién por
medios electrénicos se requiera la identificacion o autenticacién del ciudadano
mediante algun sistema de firma electrénica del que este no disponga, tal
identificacion o autenticacion podra ser vélidamente realizada por un funcionario
publico mediante el uso del sistema de firma electrénica del que esté dotado.

Sefala el mismo articulo que el ciudadano debera identificarse y prestar su
consentimiento expreso, debiendo quedar constancia de ello para los casos de
discrepancia o litigio, y que cada Administracion Publica mantendra actualizado un
registro de los funcionarios habilitados para la identificacion o autenticacion regulada
en este articulo.

112



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

Del mismo modo queda reflejado en el Decreto 220/2014 de 12 de diciembre, del
Consell, por el que se aprueba el Reglamento de Administracion Electrénica de la
Comunitat Valenciana, en cuyo articulo 28 también se sefiala que los ciudadanos
que carezcan de un instrumento de firma o acreditacion de identidad electronicos
admitidos legalmente podran ser validamente identificados o autenticados por un
funcionario habilitado, mediante el uso del sistema de firma electronica del que este
disponga, siempre que el ciudadano se identifique y consienta expresamente dicha
actuacion, de lo que debera quedar debida constancia.

Indica también el mismo articulo que la Generalitat dispondra de un registro
actualizado de personal funcionario publico habilitado para identificar y autenticar a
los ciudadanos mediante los sistemas de firma electronica de que estén dotados,
gue garanticen la seguridad de dicha habilitacion.

Por otra parte, el articulo 29 de este Reglamento define tres aspectos fundamentales
relativos a los funcionarios habilitados:

1) Los funcionarios que presten atencion directa al ciudadano podran ser habilitados
para la identificacion de los ciudadanos, en los procedimientos cuya gestion competa
a cualquier 6rgano de la Generalitat. Los funcionarios habilitados actuaran dentro de
los horarios habituales de atencién al publico de las dependencias administrativas en
que ejerzan su funcion.

2) El titular de la conselleria con competencias horizontales en materia de funcion
publica creara y regulara el funcionamiento del registro de los funcionarios
habilitados.

3) La gestion de altas, modificaciones y bajas de funcionarios habilitados se realizara
por medio del Registro Electronico de Representacion de la Generalitat. Este
Registro contendra la relacion de funcionarios habilitados para la realizacion de
cualquier procedimiento o tramite electronico cuya gestion corresponda a cualquier
organo de la Generalitat.

Por lo tanto, queda patente a raiz de la publicacion el pasado mes de diciembre del
Reglamento de Administracion Electrénica, que existe una via por la que los
funcionarios que presten atencién directa al ciudadano, como es el caso de los
empleados en la Oficina PROP I, puedan facilitar la tramitacién de procedimientos
de la Generalitat a los ciudadanos que no dispongan de ningun sistema de firma
electrénica.

Para realizar esta mejora que se propone bastara la solicitud de alta en el Registro
Electrénico de Representacion de la Generalitat de los funcionarios que prestan sus
servicios en el Negociado de Atencion al Ciudadano de la Oficina PROP I, puesto
gue estos ya disponen todos de firma electronica al estar acreditados también como
OPRU (Operadores de Punto de Registro de Usuario).

4.4.3. IMPLEMENTACION DEL 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,
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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
Electronica de la Comunitat Valenciana, supuso un gran paso adelante en la
modernizacién, informatizacion y agilidad de la administracion publica valenciana,
recogiendo en su anexo un listado de procedimientos y trdmites 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 teleméatica
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 autonomas o entidades de derecho publico adscritas a la misma.

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

En los registros existentes en las oficinas administrativas de atencidon presencial los
ciudadanos y ciudadanas podran acceder directamente a aquéllos 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 electronicamente con las administraciones publicas de la
Comunitat Valenciana para formular todo tipo de solicitudes, recursos,
reclamaciones, alegaciones, quejas, sugerencias, peticiones, oposiciones Yy
consultas, asi como para recibir notificaciones y todo tipo de comunicaciones de
aguéllas, sin mas 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 obligacion acometer esta
mejora porque asi lo establece la Ley 11/2007.

En la actualidad, hay en la Sede Electronica de la Generalitat un apartado relativo al
Registro Telematico pero al seleccionarlo sélo nos dirige al Decreto de 2004, lo que
evidencia mas, si cabe, el transcurso de 10 afios sin haber acometido plenamente
esta mejora impuesta por la normativa.

La mejora que se propone se implantara en el Registro General o Negociado de
Atencion al Ciudadano de la Oficina PROP |, como zona de prueba o de avanzadilla
del resto de registros de la Generalitat que luego se podran acoger al mismo
sistema. Se requerira la ayuda técnica de la Subdireccion General de Aplicaciones y
Administracion Electronica, dependiente de la Conselleria de Hacienda y Modelo
Econdmico, y la mejora redundara en una menor afluencia de ciudadanos, ademas
de ofrecer un servicio de 24 horas, todos los dias del afio, a los ciudadanos para que
desde sus propias casas puedan tramitar sus solicitudes.
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4.4.4 CONEXION CON EL SISTEMA DE INTERCONEXION DE REGISTROS (SIR) Y
LA OFICINA DE REGISTRO VIRTUAL DE ENTIDADES (ORVE)

La complejidad administrativa de Espafia hace que el ciudadano tenga la necesidad
de relacionarse con distintas Administraciones Publicas en funcion de la
competencia que tengan.

De acuerdo con el Portal de Administracion Electrénica del Gobierno de Espafa, se
calcula que hay mas de 20.000 oficinas de registro de las diversas Administraciones
Plblicas. Este escenario produce gran complejidad estructural y dispersion
competencial en el servicio publico, asi como sobrecostes e impacto en la calidad de
vida de los ciudadanos.

Para dar respuesta a las necesidades de mejora y eficiencia de la Administracion
Publica y servicio al ciudadano, se ha desarrollado el Sistema de Interconexion de
Registros (SIR), como la infraestructura basica que permite el intercambio de
asientos electronicos de registro entre las Administraciones Publicas.

A través de SIR, este intercambio de informacion se realiza de forma segura y con
conformidad legal, independientemente de la aplicacion de registro utilizada, siempre
que esté certificada en la Norma SICRES 3.0

La implantacién de SIR permite eliminar el transito de papel entre administraciones,
aumentando la eficiencia y eliminando los costes de manipulacién y remision del
papel, gracias a la generacion de copias auténticas electronicas de la
documentacion presentada en los asientos de registro.

Como complemento al SIR también se ha desarrollado la Oficina de Registro Virtual
(ORVE), un servicio de administracion electrénica en la nube ofrecido a todas las
Entidades Publicas.

ORVE permite digitalizar el papel que presenta el ciudadano en las oficinas de
registro, y enviarlo electrénicamente al destino al instante, sea cual sea su ubicacion
geografica o nivel de administracion competente.

La Generalitat Valenciana ha firmado el convenio ORVE/SIR con el Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas. Este convenio posibilitara el registro
electronico sin papeles a todas las administraciones publicas de la Generalitat
Valenciana, tanto regionales como locales, dando cobertura a sus 542 Entidades
Locales, con una poblacién total de 1.292.332 habitantes.

El sistema permitird escanear la documentacion del ciudadano en las oficinas de
registro, aplicando la digitalizacién en los puestos de ventanilla con plena validez
juridica. Los expedientes se enviaran electronicamente a la oficina de destino
rapidamente, sea cual sea su ubicacion geografica o nivel de administracion
competente.

Con la firma de este convenio (http://www.boe.es/boe/dias/2015/03/16/pdfs/BOE-A-
2015-2794.pdf) el pasado 25 de febrero de 2015, se inicia la implantacion de la
aplicacion ORVE en las administraciones publicas de la Generalitat Valenciana, que
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permitir el envio y la recepcion de asientos registrales electronicamente mediante el
SIR, lo cual supone una enorme mejora en eficacia del servicio pues la recepcion en
destino se produce en segundos y adicionalmente un ahorro de costes estimado en
mas de tres euros por asiento registral.

El despliegue de la aplicacion ORVE en las Oficinas de registro se llevara a cabo de
manera gradual, por lo que es aqui donde entraria la propuesta de mejora de la
Oficina PROP | como prueba piloto y de referencia en el sistema, para que luego se
fuera haciendo extensible al resto de oficinas de la Generalitat.

La mejora requeriria la ayuda técnica de la Subdireccion General de Aplicaciones y
Administracion Electronica, dependiente de la Conselleria de Hacienda y Modelo
Economico.

4.5 PROPUESTA DE MEJORA PRINCIPAL: LA CARTA DE SERVICIOS DE
LA OFICINA PROP I DE LA GENERALITAT VALENCIANA

4.5.1 INTRODUCCION

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, a continuacion se
propondra una mejora que comprometa a la organizacion con los niveles de calidad
alcanzados: la elaboracién de la Carta de Servicios de la Oficina PROP | de la
Generalitat Valenciana.

La Generalitat ha optado, entre otras herramientas de modernizacién, por implantar
las Cartas de Servicios como instrumento de comunicacion y mejora de la calidad de
sus servicios. De este modo, cualquier érgano de la Administracién de la Generalitat
0 sus entidades publicas dependientes, con nivel organico minimo de servicio o
equivalente, puede iniciar el proceso de elaboracion y dotarse de su propia Carta de
Servicios.

En un principio las Cartas de Servicios en la Generalitat se realizaban
mayoritariamente para organismos funcionales, de menos impacto directo en los
ciudadanos. En la actualidad y debido a los cambios derivados de las nuevas
tecnologias, se tiende a realizar Cartas de Servicios especificas mucho mas
finalistas y proximas a los ciudadanos. Asimismo, las metodologias de realizacion de
las cartas han ido simplificandose y enriqueciéndose a través de la incorporacion de
nuevos mecanismos de gestion y control que facilitan la visibilidad y el
mantenimiento de las cartas como herramientas de mejora de los servicios publicos.

La Carta de Servicios que se pretende implantar sera un instrumento de mejora de la
calidad en la que la Oficina PROP | sefialara y difundira los compromisos de servicio
y estandares de calidad a los que se ajustara la prestacion de sus servicios, en
funcién de los recursos disponibles.
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La Carta de Servicios tendra 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 Oficina PROP I, la mision de la carta y la descripcion 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. Informacion general de la Oficina PROP |, donde se expresarian los datos de
identificacion.

El Director de la Oficina PROP | y la Subdireccion General de Atencién al
Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios (la SGACCIS) seran los responsables
del proceso de elaboracién y gestiéon de la Carta de Servicios.

La SGACCIS velara por la homogeneidad y coherencia metodolégica del proceso de
elaboracién de la Carta de Servicios y prestara el apoyo técnico necesario a lo largo
del proceso de elaboracién de la carta.

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

1. Diagndstico y recogida de datos de la Oficina PROP I, en la que se incluird su
descripcion bésica, sus procesos y servicios, y las necesidades y expectativas del
ciudadano respecto a estos servicios.

2. Evaluacion interna, en la que se identificaran los niveles estandares deseados de
la oficina administrativa, comparandose con los niveles actuales de rendimiento, y se
definirdn los compromisos de servicio asumidos.

3. Redaccién, aprobacién y publicacién de la Carta de Servicios.
4. Actualizacién y revision de la carta.

La Carta de Servicios, y sus sucesivas modificaciones, serdn propuestas por el
Director de la Oficina PROP 1, y se aprobaran por Resoluciéon de la Conselleria de
Hacienda y Administracién Publica, resoluciéon que se publicard en el DOCV.

Previamente a su aprobacién sera necesario el informe favorable de la SGACCIS,
en cuanto a la homogeneidad y coherencia metodolégica del proceso de elaboracion
de la Carta de Servicios.

El Director de la Oficina PROP | se comprometera 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 actuara
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en consecuencia para corregir las potenciales desviaciones, convirtiéndose la carta
en un instrumento de mejora continua.

También debera elaborar el Director un informe anual que remitird a la SGACCIS,
informe en el que se analizara el grado de cumplimiento de los compromisos
adquiridos.

Se procedera 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, modificacion en los procesos internos, variacion en las expectativas del
ciudadano, superaciéon de los compromisos adquiridos u otras circunstancias de
analoga.

En los siguientes apartados se detallaran las fases necesarias para llevar a cabo la
implantacion de la Carta de Servicios que se propone, tal y como se explico
anteriormente en el apartado 2.6.3 del Capitulo 2 relativo al Marco de Referencia del
presente TFG.

4.5.2 FASE 1: FORMALIZACION DEL COMPROMISO DE LA DIRECCION DE LA
ORGANIZACION Y EVALUACION INICIAL DE SU GRADO DE MADUREZ

En primer lugar abordaremos el liderazgo de la Direccién de la Oficina PROP I:

Es necesario que la Direccion del 6rgano manifieste, de forma inequivoca, su firme
compromiso y el liderazgo que adquiere con el proyecto de elaboracién e
implantacion de la Carta de Servicios.

A tal efecto, la expresion formal de ese compromiso se materializaréa con la solicitud
del Director de la Oficina PROP | a la SGACCIS, en la que se demandara su apoyo
expreso y en la que constara:

» La motivacion para elaborar e implantar la Carta de Servicios, definiendo
claramente los objetivos que se persiguen.

» El ambito de la Carta de Servicios a elaborar.

» La designacion del mismo director como responsable de la Carta de Servicios
gue se encargara de liderar el proyecto y hacer el seguimiento/ actualizacion.

Asi pues, el modelo de solicitud se adjunta como ANEXO 5: Solicitud de apoyo de
la SGACCIS.

En segundo lugar, se realizara el analisis del grado de madurez de la organizacion
por parte del Director de la oficina junto con la SGACCIS.

Para realizar este analisis se debera responder un cuestionario de madurez
organizativa, que situard a la organizacion en un nivel de madurez que responde a
una tipologia de compromisos alcanzables en las Cartas de Servicios. Es decir, cada
grado de madurez implicara un tipo de relacion mas o menos cercana a las
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necesidades de los destinatarios de sus servicios y, por tanto, mas o menos
exhaustiva en el nivel de los compromisos asumibles en la Carta de Servicios.

El cuestionario, del que se adjunta un modelo aproximado como ANEXO 6:
Cuestionario de madurez organizativa, reunira las caracteristicas indicadas para
que, mediante una asignacion de respuestas realista, sincera y coherente, permitir a
la organizacion saber en qué punto del proceso se encuentra.

De este modo, se realizardn una serie de preguntas referentes a los siguientes
temas:

e Elliderazgo de la organizacién y la definicion de estrategias y planes.

Los procesos para la prestacion de los servicios.

La orientacion al ciudadano y la medicion de su satisfaccion.

La capacidad de mejora continua.

La comunicacion.

El resultado de este diagndstico deberd ser comunicado al futuro Grupo de Trabajo
gue se constituya para comenzar la realizacion de la Carta de Servicios.

4.5.3 FASE 2: ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

La elaboracion de la Carta de Servicio se estructurara en base a sesiones de trabajo
del grupo encargado de elaborar e implantar la Carta de Servicios.

Dinamica de trabajo:

¢ Reuniones monitorizadas por un facilitador.

e Imparticién de formacién en todas las reuniones.

e Reuniones participativas.

e Duracion estimada: 4 horas como maximo.
En cada una de estas sesiones de trabajo se desarrollaran las actividades
necesarias para llegar a producir el borrador de Carta de Servicios, asi como un plan

de trabajo para la mejora de los servicios prestados.

Sesidn previa para la creacion del grupo de trabajo

El Director de la oficina debera convocar al grupo de trabajo encargado de elaborar
la Carta de Servicios a una reunion donde se presentara el proyecto, se acordaran
las actividades a realizar en el mismo y se identificaran las funciones de los
miembros del grupo de trabajo.
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La composicion del grupo debera ser multifuncional y estara formado por un maximo
de 7 personas, incorporando los siguientes roles o perfiles:

1. Responsable de la Carta de Servicios (que sera ineludiblemente el
Director de la Oficina PROP I).

* Miembros del grupo de trabajo:

2. Un responsable administrativo de la organizacion (que podra ser el
Jefe de Negociado de Atencion al Ciudadano)

3. Una persona de la organizacion que esté en contacto directo con los
destinatarios del servicio (que podra ser un administrativo del
Negociado de Atencion al Ciudadano).

4. Una persona conocedora de la oferta de servicios (que podra ser uno
de los Jefes de Servicio de la oficina)

5. Una persona conocedora de los procesos internos de trabajo (que
podra ser un administrativo del alguno de los servicios de informacion)

* Facilitadores:
6. Una persona de apoyo de la SGACCIS, experto en calidad.

7. Una persona conocedora de la metodologia de Cartas de Servicios de
la SGACCIS que actuard como coordinador general del proceso.

Las funciones de cada rol se sefialan en la pagina siguiente:
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FIGURA 26 — Funciones de cada rol del grupo de trabajo
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Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Al finalizar esta primera sesion de trabajo, y como resultado de la misma, tendremos
la constitucion del grupo de trabajo que se formalizara rellenando la ficha que consta
a continuacion, en la que ademas de establecer la relacion y composicion del grupo
de trabajo, se establecera el lugar de reunién, el cronograma de las sesiones y las
dedicaciones de cada uno de los componentes.
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FIGURA 27: Ficha 1. Constitucion del grupo de trabajo
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Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Una vez constituido el grupo de trabajo, se llevara a cabo una accién formativa inicial
para garantizar que los componentes del grupo adquieren los conocimientos
basicos: metodologia, técnicas y herramientas, para elaborar la Carta de Servicios.

Esta formacion sera impartida por el facilitador del grupo, como experto en Calidad,
y durara en torno a 2 o 3 horas.

El contenido de la accién formativa versara en los siguientes conceptos:
» Conceptos basicos de Calidad.

* Qué son las Cartas de Servicios.

* Las Cartas de Servicios desde la perspectiva de gestion de calidad.

* La metodologia de Cartas de Servicios de la Generalitat.

* Herramientas basicas para la mejora de los servicios.

Primera Sesiéon: Descripcion del 6rgano y servicios prestados

El grupo de trabajo procedera en esta sesion a establecer los datos identificativos
del organo, asi como la lista de los principales servicios que se ofrecen y la
normativa aplicable a los mismos.
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En primer lugar se procedera a la identificacion de informacion relevante en relacion
a los datos de caracter general y normativa aplicable, tal como:

* Mision del 6rgano y competencias asignadas.

* Ubicacion fisica del 6rgano y dependencias.

* Informacion de contacto: direccion, teléfonos, correo electronico, pagina web, etc.
» Horario de prestacion de los servicios.

* Formas de participacion de los ciudadanos, especialmente los canales de acceso
al sistema de Quejas y Sugerencias.

* Normativa reguladora.

» Otros datos que pueden ser de interés: las formas de acceso a las dependencias,
transporte, premios o certificados del 6rgano, etc.

Para ello, se rellenara la siguiente ficha:

FIGURA 28: Ficha 2. Descripcién basica del 6rgano

OESCRIPCION BASICA DEL ORGAND

fuiision yho cormpekencizs aEigradss:

harrnztiva reguladora:
0ATDS GEMERALES POR OEPEMDEMCIA
Lenendend Direccidn einfrmacion | Hoeariode prestacion Dicesn 3| siskermm da Otz d=kas
pendendas de corkacko dilos servicios Glugzs y Sugerencias g inkeras

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Seguidamente se identificaran y listaran los servicios prestados, que posteriormente
se agruparan y priorizaran de forma que se detallen aquellos servicios que estén
mas estrechamente relacionados con los destinatarios de la Carta. En esta fase, los
técnicos conocedores de la oferta tendrdn un papel primordial para su correcta
identificacion.

Para identificar los servicios, el grupo de trabajo tendrd en cuenta la informacion
contenida en el repositorio de informacion del portal del ciudadano, asi como
cualquier otra hoja informativa, circulares, instrucciones internas, etc.

Una vez identificados los servicios principales, se debera llevar a cabo una definicion
de los mismos, de forma clara y concisa, considerando los siguientes aspectos:

» Canal de prestacién del servicio: presencial, telefénico, escrito, etc.
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» Destinatarios: pueden ser los ciudadanos (clientes externos), las personas de la
organizacion (clientes internos), los proveedores, etc.

Toda esta informacion quedara incluida en esta ficha:

FIGURA 29: Ficha 3. Identificacion de servicios

FICHA 3 |DEMTIFICACICN DE SERVICIZS

QATDS GEMERALES DE LOS PRINCIPALES SERVICIZS PRESTADDS
M| Serwcio Carel Destiretariodd sarvicda

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Una vez identificados los servicios prestados por canales electronicos (portales web
principalmente), se debera rellenar la siguiente ficha:

FIGURA 30: Ficha 3.1. Definicién de servicios electronicos

FICHA 31 DEFIMICICN OE SERVICIZS ELECTROMICCS

DATOS GEMERALES OE LOS PRIMCIPALES SERVICICS PRESTADCS
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firreso Siervicio

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

En esta ficha se especificara de forma clara los servicios ofertados a los ciudadanos
o usuarios y el grado de avance en administracidon electronica; y mas concretamente
lo siguiente:

Accesibilidad. Se debe especificar el portal de acceso a la Administracion electrénica
asi como las posibilidades de acceso web de aquellas personas con algun tipo de
discapacidad, facilitando que puedan percibir, entender, navegar e interactuar con la
web.

Especificaciones técnicas de uso. Se indicardn los requerimientos técnicos
necesarios para su utilizacion, asi como el sistema de acceso a cada tramite (sin
identificacion, mediante usuario/contrasefia, con certificado digital u otros -como un
namero de referencia-, etc.)

Nivel de tramitacion electrénica. Se define como el nivel de interacciéon entre el
usuario y el 6rgano prestador del servicio. Se distinguen diversos niveles de
prestacion:
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* Informacidn (I). Tipo de atencion al usuario que no comporta ninguna modificacion
en las bases de datos del érgano prestador del servicio. Normalmente son consultas
para la busqueda de informacion sobre un servicio o tramite.

» Descarga de solicitudes y documentacion (T1). Es un primer nivel de tramitacion
donde se facilita la descarga de formularios o solicitudes necesarias para la
realizacion del tramite y, en ciertos casos, se acomparfa de una hoja informativa con
aquellos datos que el 6rgano competente estime oportunos.

* Registro electronico (T2). Hace referencia a un segundo nivel de tramitacién donde,
ademas de poder acceder o descargar el formulario correspondiente, se posibilita el
envio o registro electrénico de los datos necesarios para la tramitacion de la peticion
del usuario. Siempre que sea posible, se valida de forma automética los datos
aportados por el usuario previamente al envio de los mismos.

» Tramitacion electronica (T3): es un ultimo nivel de tramitacion donde los sistemas
informaticos permiten hacer una transaccion completa; es decir, es posible iniciar y
resolver la tramitacion en una o varias acciones.

* Nivel de consulta (C): acceso a los datos relativos al expediente o estado del
mismo. Es un estadio complementario a cualquiera de los anteriores.

* Nivel de Asesoramiento (A): en ciertos casos, debido a la complejidad del tramite o
de la informacién a ofrecer al usuario, puede ser recomendable poner al alcance del
usuario un servicio de asesoramiento con personal especializado. En estos casos,
es conveniente hacer una gestién de cita previa. Es un estadio complementario a
cualquiera de los anteriores.

Como consecuencia del trabajo realizado en esta fase, se puede elaborar un
catdlogo o guia completa de servicios que ofrece la organizacion. Este serd un
documento interno que tendra una doble utilidad; por un lado, conocer internamente
los servicios prestados por la organizacion, y por otro, disponer de un catalogo de
servicios para entregar al usuario; catalogo que la propia organizaciéon y de forma
voluntaria, podra publicar y difundir, usando el canal y los formatos que crea mas
convenientes, siendo aconsejable utilizar los canales electrénicos.

Seqgunda sesidn: Investigacion de las necesidades del destinatario del servicio

El objetivo de esta fase es conocer el grado de compromiso necesario a asociar en
cada servicio, en funcién de las necesidades y expectativas del ciudadano / usuario
y la calidad actual del servicio ofrecido.

Seré todo el grupo, bien directamente o bien mediante recursos externos, quien se
encargara de recoger toda la informacion existente y actual sobre la percepcién del
servicio y sobre los niveles de calidad ofertados. Para ello, se utilizaran:

* Estudios cuantitativos y cualitativos.
* Estudios globales del sector.
* Quejas y Sugerencias.
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» Conocimiento del personal en contacto directo con el ciudadano o usuario del
servicio.

Ademas, se dispone de un amplio abanico de canales de comunicacion factibles
entre Administracion y usuarios:

* Entrevistas al ciudadano (telefénicas, personales, etc.).
* Buzones de Quejas y Sugerencias.

* Grupos focales.

» Seguimiento de los momentos de la verdad.

+ Ciudadano misterioso.

» Encuentro directivos / ciudadanos.

* Medios de comunicacion.

Para analizar las necesidades y expectativas de los ciudadanos / usuarios se
estudiara la importancia del servicio en relacion a la calidad del servicio. Para ello,
se trabajara en base a una matriz de priorizacién estructurada en dos ejes:

* Importancia del servicio: la seleccion se hara en base a criterios tales como el
volumen de gestion, la regularidad de su prestacion, los recursos humanos /
temporales / materiales / financieros dedicados, su impacto social, etc.

» Calidad del servicio: con la informacion recogida por el grupo de trabajo, se
analizardn las percepciones y valoraciones actuales de los destinatarios de los
servicios de la organizacion.

Partiendo del listado de servicios confeccionado en la fase anterior, el grupo de
trabajo deberad hacer una tormenta de ideas (ejercicio de “brainstorming”) para ir
situando cada uno de los servicios en uno de los cuatro cuadrantes dibujados a
continuacion.

FIGURA 31: Matriz de priorizacion de servicios

—|_ (3] (1]

= Servicios con compromisos de nivel [l Servicios con

E Con proyectos de mejora compromisos de nivel |
=

= (2

[= 9

= - Servicios con

A desestimar : :
compromisos de nivel I

— CALIDAD DEL SERUICIO -+

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)
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La situacion de los servicios en cada uno de los cuadrantes nos indicara la forma de
actuar en cada situacion:

» Compromisos de nivel |. Seran aquellos servicios que se han valorado como muy
importantes para los destinatarios del servicio y que se ofrecen o prestan con un
buen nivel de calidad de servicio, lo que permitirdA poder establecer unos
compromisos con un elevado cumplimiento de las expectativas del ciudadano. La
alta calidad ofertada en estos servicios no excluira la posibilidad de poner en marcha
acciones para la mejora continua de los mismos.

» Compromisos de nivel Il. Seran aquellos servicios que se han valorado con menos
importancia para los destinatarios del servicio, pero en los que se esta ofreciendo
una buena calidad de servicio, lo que permitira plantearse escoger algun
compromiso para la Carta de Servicios, siempre a criterio del grupo de trabajo.

» Compromisos de nivel Il (con proyectos de mejora). Se situaran aqui aquellos
servicios valorados con mucha importancia para los destinatarios del servicio, pero
gue actualmente no se ofrecen o prestan con un buen nivel de calidad de servicio.
Por la importancia de estos servicios, si asi se decide por el grupo, cabe la
posibilidad de plantear compromisos muy basicos mientras se trabajan las acciones
de mejora que conduciran, en futuras revisiones de la Carta, a su modificacion
cuando se obtenga la calidad deseada.

» A desestimar. Son aquellos servicios que, aunque se esta ofreciendo una menor
calidad de servicio, al no ser valorados de forma importante por los usuarios, no se
seleccionaran para establecer compromisos en la Carta y sobre los que, ademas, no
resulta prioritario concentrar esfuerzos para su mejora.

Tercera sesion: Definicién de indicadores vy estandares de calidad

En esta fase, y partiendo de la informacién recogida sobre el nivel de servicio del
apartado anterior, el grupo de trabajo debera definir los requisitos deseados por el
ciudadano o usuario del servicio para aquellos servicios que no han sido
descartados (cuadrantes 1, 2 y 3 de la matriz de priorizacion). Es decir, se deberan
definir las necesidades a satisfacer con cada uno de los servicios indicados o, lo que
es lo mismo, los criterios o requisitos de calidad a satisfacer que vengan a sefialar,
en definitiva, los objetivos de calidad perseguidos.

A continuacion, el grupo de trabajo, debera identificar un conjunto de indicadores
para cuantificar y controlar el nivel de calidad actual de los servicios v,
posteriormente, definir estdndares de calidad.

Para definir estos indicadores se deben considerar las siguientes premisas:

» Han de ser de facil comprension y estar consensuados con los responsables de los
mismos.

» Se ha de establecer una férmula de célculo, un responsable y una frecuencia de
medicion.
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* Han de ser precisos, exactos y fiables.

« Han de ser relevantes y estar estrechamente vinculados al estandar de
cumplimiento a medir.

* Han de servir como elemento de evaluacion y correccion de las desviaciones.

En muchas ocasiones el estandar de calidad no se definird con un valor Unico sino
con un rango que sefale el valor maximo y el minimo que es aceptable para un
determinado indicador.

Para definir estos estandares se debe considerar las siguientes premisas:
* Han de ser satisfactorios para los usuarios, siendo realistas y alcanzables.

* Han de poder ser asumidos por parte del prestador del servicio, ser especificos,
expresarse de forma cuantitativa y ser controlables por la organizacion responsable.

* Han de ser definidos de forma clara y concreta, facilitando su medicidn posterior.

En definitiva, para poder conocer, cuantificar y controlar el nivel actual de
cumplimiento de estos estandares, el grupo de trabajo debe valerse de una serie de
indicadores asociados que habra definido previamente. Este sistema de indicadores
se transforma en un sistema de control que permite detectar si el nivel actual de
rendimiento de la organizacion es mayor que la expectativa del usuario o al
contrario. El seguimiento del avance de los indicadores principales de calidad,
impulsara el incremento de fiabilidad de los procesos, ya que obviara los defectos y
orientara las actividades de mejora. El cuadro de indicadores servird también para
hacer un seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos que se toman
en la Carta de Servicios.

En el caso de que no existan indicadores para algun criterio o requisito de calidad
detectado anteriormente, la organizacién debera identificar, definir e implantar
indicadores para evaluarlo.

Como resultado de esta fase, se presentara la siguiente ficha:

FIGURA 32: Ficha 5. Definicidon de indicadores y estandares de cumplimiento

FICHA & DEFIKICICR DE INDICADORESY ESTAMDARES DE CUMPLIMIENTO

Servicios Requisitos dessados por el dicadores Wdor Estandar Frecencia
pricvizados ciudadaro) uaEo axociados actua da Calid=d dernedcin

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)
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Cuarta sesion: Evaluacion del nivel actual de servicio y concrecidn de los
compromisos de calidad

A partir de la recogida de datos derivada del establecimiento y analisis de los
indicadores, el grupo de trabajo estara en disposicion de determinar como esta el
organismo de alejado o cercano en relacion al cumplimiento de los niveles minimos
gue el ciudadano/usuario le esta requiriendo.

La respuesta puede conducir a dos posibles opciones:

1. Si el nivel de actual de rendimiento de la organizacion es mayor que el estandar
de calidad para los usuarios entonces se podra incluir directamente en la Carta de
Servicios.

2. En cambio, si los servicios no cumplen con las necesidades expuestas por sus
destinatarios (ciudadanos/usuarios), habra que emprender algun tipo de mejora. La
mejora ira en funcion de lo lejos que el 6rgano se encuentre respecto el
cumplimiento de las expectativas de sus usuarios.

a. Si estimamos que se pueden alcanzar los objetivos a corto plazo, se tomaran las
acciones correctivas pertinentes para subsanar la situacion y, al continuar midiendo
el nivel del servicio, podremos decidir incorporar nuevos compromisos en la carta
cuando la situacion sea favorable.

b. Si, al contrario, a corto plazo no son subsanables, nos encontramos delante de
unos compromisos que hara falta plantear en la Carta de Servicios como de futuro. A
pesar de ello, el grupo de trabajo planteara programas o acciones de mejora que
encaminen al 6rgano a la subsanacién de las deficiencias en la calidad de sus
servicios.

El grupo de trabajo rellenara la siguiente ficha, con los compromisos que podra
asumir para incluir en la carta y aquellos que podré incorporar tras procesos de
mejora a corto plazo. Estos ultimos en la fase de revision o redisefio de la Carta.

FIGURA 33: Ficha 6. Tabla de compromisos de calidad

FCHA & TaBLA DE COMPROMISCS DE CALIDWD

COMPROMISCS ASUMIBLES HCTE
Servicios Cornproriso Irocfic: = or- Walor 3 publicar en la Carta

COMPROMIZOS ASUMIBLES A CORTO PLAZO

Walor = publicar Hizn de accitn

enla Carts ecitn Fresponsle Fecta

Seryicios Cornprari=o ndicador

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)
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Para formular los compromisos de calidad, el grupo de trabajo deberd tener en
cuenta las siguientes consideraciones respecto a los mismos:

* Que respondan a las expectativas de las personas, les resulten interesantes y les
hagan generar una mejor percepcion de la calidad de la organizacién. Se debera
priorizar aquellos aspectos que los usuarios hayan destacado como mas valiosos en
la prestacion de los servicios.

* Que sean comprensibles, realistas, practicos y consensuados.

* Que sean innovadores y atractivos para los usuarios y que conlleven un plus de
calidad adicional. En este sentido no se deben comprometer cosas que ya estan
establecidas por normativa legal.

* Se puede definir un mismo compromiso para diversos servicios o mas de un
compromiso para un unico servicio.

* Han de asociarse a uno o mas indicadores que permitan su seguimiento. Se
deberan establecer mecanismos de comunicacion del cumplimiento de los
Compromisos.

Segun el numero de servicios identificados, la importancia de éstos, el nivel de
calidad ofrecida al usuario en la prestacion de los mismos, etc., puede ocurrir que
algunos de los servicios identificados en las sesiones anteriores queden excluidos o
no se asocien compromisos de calidad.

Para no perder informacion de estos servicios y conocer el motivo de su exclusion
en revisiones posteriores de la Carta de Servicios se rellenara, si es necesario, la
siguiente ficha:

FIGURA 34: Ficha 6.1. Servicios desestimados / excluidos

FICHL 61,  SERVICIOS DESESTIMADOS / EXCLUIDOS

Serici fiotin

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

Quinta sesién: Produccién de la Carta de Servicios

El grupo de trabajo elaborard una primera version de la Carta de Servicios que
contenga toda la informacion de caracter general, informacion complementaria y
relativa a los compromisos de calidad. Debera utilizarse un lenguaje claro y sencillo,
evitando ambigledades que pueden llevar a la confusion de los ciudadanos sobre
los compromisos adquiridos.
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La Carta de Servicios tendra el siguiente contenido minimo:
a) Titulo de la Carta de Servicios.
b) Mensaje general, comln a todas las cartas.

c) Compromiso institucional del Conseller de Hacienda y Administraciéon Publica,
como responsable maximo de la organizacion en la que esta encuadrada la Oficina
PROP I.

d) Descripcion de los servicios objeto de la carta y compromisos de calidad. Se
relacionaran de forma clara y sencilla los compromisos asociados al servicio publico
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.

e) Canales de comunicacion con los ciudadanos del servicio que servirhn como
herramienta para mejorar la prestacion del servicio: buzones de Quejas y
Sugerencias, correos de contacto, etc.

f) Informacion general, donde se expresaran los datos de identificacion de la Oficina
PROP |. Cuando se trate de servicios electronicos operativos, se concretaran las
especificaciones técnicas de uso.

En relacion con los compromisos de calidad de la Carta de Servicios, recogidos en el
apartado d) anterior, se tendran en cuenta las siguientes recomendaciones:

- Escoger pocos compromisos, claros para el usuario y estrictos para la
Administracion.

- Huir de textos generales o ambiguos que den lugar a diferentes interpretaciones
del compromiso, es decir, un mensaje sencillo de contenido inequivoco.

- Cada compromiso debe tener siempre su correlacién con uno o varios indicadores,
cuantificando el compromiso de forma numérica, lo que ayudara a transmitir
fiabilidad aunque éstos no queden reflejados estrictamente en el redactado de los
compromisos. En ningln caso se incluiran compromisos que no lleven asociado al
menos un indicador.

- En la redaccién de los compromisos, se debe hacer uso de formas directas y
personalizadas usando la primera persona del plural del presente de indicativo en el
inicio de las frases.

Con todas estas instrucciones, podremos producir una Carta de Servicios de la
Oficina PROP | que se asemejara a la que se adjunta como ANEXO 7, aunque lejos
de una O6ptima carta puesto que su elaboracién no parte de un grupo de trabajo
multidisciplinar, ni tampoco se han obtenido datos externos de estudios cuantitativos
y cualitativos.
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Sesién extraordinaria: Bases para la medicién, seguimiento y actualizacién de la
Carta de Servicios

Una vez terminada la redaccion de la Carta de Servicios, se realizara una sesion
extraordinaria con la finalidad de informar y formar al grupo de trabajo, en especial al
Director de la oficina, sobre la metodologia a emplear para realizar el seguimiento de
la Carta y sobre los criterios a seguir para su actualizacion.

Ademas se establecerdn las responsabilidades referentes al seguimiento y
actualizacion de los indicadores asociados a los compromisos establecidos en la
Carta de Servicios.

A estos efectos se solicitara al Director de la oficina, la designacion nominal de la
persona que asumird las tareas de edicion y grabacion en la aplicacion corporativa
de Cartas de Servicios de la Generalitat. Por parte de la SGACCIS, érgano que
gestiona y administra dicha aplicacion, se prestara el soporte técnico y de apoyo
necesario al Director de la oficina y, de forma mas particular, a la persona encargada
de grabar y actualizar la informacion requerida, a la que se le impartira la
correspondiente formacion sobre el manejo de la aplicacion.

4.5.4 FASE 3: APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION DE LA CARTA DE
SERVICIOS

Previa a la publicacion de la Carta de Servicios, el Director de la oficina realizara una
difusién interna de la propuesta de Carta, con el objeto de dar a conocer su
contenido y obtener la aprobacion final de los servicios afectados, contemplando
aguellas modificaciones que pudieran surgir.

Como herramienta de difusiéon del borrador se elaborara un documento interno que
contenga todas las fichas de trabajo usadas durante la elaboracion e implantacion
de la Carta de Servicios, asi como un borrador del documento externo a usar en la
difusion.

Este documento se enviar4 al personal de los que de forma directa no haya
participado en la elaboracion de la Carta de servicios y que se vaya a ver afectado
por la misma. En el caso de emitir sugerencias éstas seran analizadas por el grupo
de trabajo para, si asi se considera, incluirlas en la propuesta de la Carta de
Servicios.

La Carta de Servicios, asi como sus modificaciones posteriores, sera finalmente
propuesta por el responsable y titular del centro directivo del que depende la Oficina
PROP |, es decir la SGACCIS, y se aprobara por Resolucién de la actual Conselleria
de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion.

Previamente a la aprobaciéon de la Carta o de sus modificaciones, sera preceptivo
contar con el informe favorable de la propia SGACCIS, que emitira su informe,
favorable o desfavorable en su caso, en base a la coherencia metodolégica seguida
en el proceso de elaboracion y de los compromisos adquiridos, asi como a la
homogeneidad de la Carta de Servicios.
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En todos los casos el acto aprobatorio de la Carta se publicara en el Diario Oficial de
la Comunitat Valenciana (DOCV).

Como complemento a su publicacion en el DOCV vy para lograr su maxima difusion,
la Oficina PROP | hara llegar a los ciudadanos el contenido de la Carta de Servicios
utilizando distintos medios y soportes. Asi, los documentos de difusion de la Carta
de Servicios tendran dos formatos, uno en papel (en forma de folleto cuadriptico) y
otro electrénico (a través de la web).

Respecto al formato cuadriptico, la SGACCIS pondra a disposicion del Director de la
Oficina PROP | un formato estandarizado. El contenido de este documento se
redactard de forma breve, clara y sencilla, con una terminologia facilmente
comprensible por el ciudadano y tendran el siguiente contenido minimo:

* Titulo del producto: “Carta de Servicios de la Oficina PROP | de la Generalitat”.
* Logo de las Cartas de Servicios de la Generalitat.
* Fotografia o motivo relacionado con el érgano que publica la carta a su eleccién.

» Compromiso general de la Generalitat con la calidad y con el proyecto Cartas de
Servicios.

« Compromiso institucional del responsable del 6rgano, que da respuesta a la mision
de la Carta.

* Identificacion del 6rgano (direccién, Teléfono, fax y e-mail, horario de atencioén al
publico, teléfonos de informacion y pagina web de la Generalitat y cualquier otro dato
significativo).

» Descripcion de los servicios objeto de la carta. Cuando se trate de servicios
electronicos operativos, se especificar4d, ademas de esta circunstancia, las
especificaciones técnicas de uso y el grado de tramitacion posible.

* Relacion de los compromisos adquiridos junto con los indicadores y los valores
objetivos, estandares de calidad, a alcanzar.

* Forma de acceso a los resultados de los indicadores.

Ademas del cuadriptico y como ya se ha dicho, se difundira la Carta de Servicios en
la pagina web de la Generalitat, en el portal corporativo de Cartas y en estantes
informativos instalados en la planta baja de la oficina.

Como complemento a su publicacion, y para una mayor difusion, el Director de la
oficina hard llegar a los ciudadanos el contenido de la Carta de Servicios a través de
las acciones divulgativas que estime adecuadas y, en todo caso, a traves de la
pagina web de la Generalitat y de publicaciones que se facilitaran en la planta baja
de la oficina, asi como en los restantes puntos de informacion y atencion al publico
(PROP) de la Generalitat. Con la misma finalidad, la SGACCIS la incluira en la web
corporativa de Cartas de Servicios.
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Sera recomendable que el Director de la oficina efectie un plan de comunicacion
basica dirigido a dar a conocer, dentro y fuera de la misma, su existencia, su
finalidad asi como los beneficios que la misma, como instrumento de mejora, puede
reportar al ciudadano de dichos servicios y a la propia organizacion.

Este plan de comunicacion debera tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Determinar qué se pretende conseguir, cuales son los objetivos perseguidos y
quienes son los colectivos a quienes interesa dirigirse de forma especifica (los
ciudadanos, el personal de la organizaciéon que elabora la Carta de Servicios, el
personal de la Generalitat, colegios profesionales, universidades, otras
administraciones, medios de comunicacion, etc.).

- Seleccionar los medios apropiados para hacer la difusibn y su frecuencia de
utilizaciéon (material de divulgacion: folletos, paneles o posters informativos, etc.;
presentaciones en reuniones, foros o jornadas; paginas web: del organismo, portal
de la Generalitat, aplicacion corporativa de Cartas de Servicios, etc.; publicaciones
en prensa o revistas del sector, etc).

- Elaborar un plan de ejecucién que contenga las acciones de comunicacion a
realizar, algunas de las cuales deberan ir dirigidas a garantizar su difusién interna
dentro de la propia organizacion antes de su publicacion en el DOCYV, el responsable
de las mismas y la fecha de implantacién Para ello resulta aconsejable elaborar un
cronograma detallado de todas las acciones a ejecutar.

- Por ultimo, seré conveniente hacer un seguimiento del impacto que se obtiene con
la ejecucion de las anteriores acciones.

La Generalitat, para el correcto desarrollo de su Proyecto “Cartas de Servicios”,
dispone de una herramienta corporativa que permite disponer de un sistema
homogéneo y comun para el registro y la gestién, publicacion y seguimiento de las
Cartas de Servicios y demas informacion relacionada con este proyecto.

Los principales objetivos de esta aplicacion son:

- Por un lado, recoger y centralizar la informacién necesaria para una gestion
eficiente de las cartas: informacién acerca del 6rgano y persona responsable de la
carta, estado de la carta, compromisos, indicadores y resultados asociados,
documentacion relacionada (cuadriptico de publicacién, DOCV de publicacion, etc.).

- Por otro lado, establecer un canal principal de publicacién de la Carta de Servicios
y de los resultados conseguidos y su evolucién para cada indicador asociado a los
COmpromisos.

Estos datos estan accesibles a todos los ciudadanos para su consulta a través de la
pagina web www.gva.es/carta, cumpliendo asi con una exigencia de transparencia
frente al ciudadano y con el objetivo de darle una informacién permanentemente
actualizada del nivel de calidad de los servicios publicos prestados. Por otra parte,
permiten hacer el seguimiento global de todas las cartas de servicio publicadas por
parte de la SGACCIS.
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Para asegurar una correcta actualizacion y mantenimiento de la aplicacién, es
necesario que, una vez se haya aprobado y publicado la Carta, los datos basicos de
la misma sean grabados y registrados en dicha aplicacion, tarea esta que realizara
la SGACCIS como responsable de su administracion.

Por parte de la organizacion que ha elaborado la Carta deberd garantizarse y
asegurarse, a través de su responsable, que la informacién contenida en la misma,
en concreto la referida a los valores alcanzados por los indicadores asociados a los
compromisos de calidad definidos, son objeto de actualizacidon permanente con la
periodicidad y frecuencia establecida en la Carta: periodicidad que podra ser
mensual, trimestral, semestral o anual, tarea esta que asumira la persona designada
en esa organizacion como editor/grabador de la misma.

Cualquier incidencia relevante que se produzca en los datos basicos a grabar y
actualizar debera ser puesta en conocimiento de la SGACCIS, 6rgano que asume la
administracion y el mantenimiento general de la aplicacion.

4.5.5 FASE 4: SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LAS CARTA DE SERVICIOS

En esta fase se asegurara que se cumplen los compromisos de calidad establecidos
en la Carta de Servicios. En este sentido, y para facilitar el seguimiento del
cumplimiento de lo establecido en la Carta publicada, la SGACCIS dispone de un
sistema homogéneo y comun basado en una herramienta informética en Internet que
permite una doble funcion:

- Por una parte, una vez finalizada la elaboracion de la Carta de Servicios por el
grupo de trabajo, el Director de la oficina debera registrar el resultado obtenido de
cada indicador y publicarlo segun lo establecido en la ficha de definicion de
indicadores y estandares de cumplimiento.

- Por otra, los ciudadanos y el personal de la Generalitat podran consultar los
resultados on-line. Mediante la herramienta informatica se podra comprobar, no sélo
el estado y la evolucion de los indicadores establecidos para la Carta de Servicios,
sino también actualizar los valores de los mismos, interactuar con otras Consellerias
y realizar diversas consultas.

Puesto que los indicadores seran la base para el seguimiento y evaluacion de la
Carta de Servicios, el Director de la oficina deber& asegurar la revision periédica y
continua de los mismos e identificar posibles desviaciones de los objetivos
establecidos y de 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.

Por otra parte, con caracter anual y 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 SGACCIS, quien realiza un seguimiento global de todas las Cartas de
Servicios y dicta, las instrucciones convenientes para su adecuada gestion y
coordinacion.
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Los pasos a seguir, para la elaboracioén del Informe de Seguimiento y revisiéon de la
Carta de Servicios son los siguientes:

- Verificacion nivel de cumplimiento. La verificacion del nivel de cumplimiento de los
compromisos se realizara 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 siguiente ficha:

FIGURA 35: Ficha A. Nivel de cumplimiento de los compromisos

FICHA A HIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

Carmpramiso Indicadar fivel de curmplirniento Acidn Correctiva (Siho]

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

- Andlisis de Quejas y Sugerencias. El andlisis de las Quejas y Sugerencias
relacionadas con los compromisos definidos en la Carta de Servicios seran una
fuente de informacién importante para mejorar el servicio. Por ello, se debera
analizar la solucion dada al ciudadano y establecer acciones de mejora cuando se
estime oportuno.

Para ello se utilizara esta ficha:

FIGURA 36: Ficha B. Quejas y sugerencias

FICHA B CUEJAS Y SUGEREMCIAS

[Hugas y
Sugerencias

Fecha de Sequimienta de kb validez

Comprarmisa implantacidn de la solucidn aportada

Solucidn Responsable

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

- 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 accién de mejora con el objeto de identificar las causas que
provocan dicho incumplimiento y establecer acciones para eliminarlo. En la primera
revision anual, se consideraran y valoraran, también, aquellas acciones de mejora
que, tras la publicacion de la Carta o durante su proceso de elaboracion, se
decidieron acometer referidas a aquellos servicios que, siendo valorados como muy
importantes en aguel momento, no estaban ofreciendo un buen nivel de calidad y no
se incluyeron en la Carta (compromisos definidos como de nivel Ill en la matriz de
priorizacion utilizada).
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Para realizar la apertura de acciones de mejora pertinentes se utilizara esta otra
ficha:

FIGURA 37: Ficha C. Acciones de mejora detectadas

FICHA C ACCIOMES OE MEJORA DETECTADAS

Oefinicidn de Fecha de Sequirrientn de la validez

Corrpromiso accidn de mejora Respansabie irmplantacidn de la solusidn aportada

Fuente: Metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicio (Generalitat Valenciana)

- Finalmente se conformara el Informe de Seguimiento que adjuntard las fichas
elaboradas y contendra los siguientes puntos:

* Identificacion del 6rgano y de la Carta, fecha de entrada vigor y fecha de revision.
* Fichas elaboradas.
* Breve valoracion global con respecto a la evaluacion de la Carta de Servicios.

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

4.5.6 FASE 5: ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Las Cartas de Servicios son documentos “vivos” porque, ademas de declarar
publicamente los compromisos de calidad asumidos en un momento determinado,
pretenden facilitar la mejora continua de los servicios prestados por la organizacion,
en adecuacion a las demandas ciudadanas.

Este principio inspirador debe reflejarse en una permanente puesta al dia de sus
contenidos.

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada 4 afos
contados a partir de su aprobacion, por parte de la SGACCIS, se procedera a la
revision para la actualizacion de la Carta de Servicios y, en su caso, al redisefio de
las misma, ya sea como consecuencia del informe anual o ante algin cambio
sustancial que afecte el contenido de la misma.

El Director de la oficina debera convocar una o varias reuniones con el grupo de
trabajo para realizar dicha actualizacién, siempre y cuando se den algunas de las
siguientes situaciones:

» Cambios significativos en la organizacion y estructura del departamento, en los
procesos internos o en las expectativas de los ciudadanos.

» Una modificacién sustancial de la normativa reguladora del servicio prestado.

137



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

* La pérdida de significado de los compromisos asumidos.
» Cuando la SGACCIS no apruebe el informe de seguimiento y asi lo recomiende.

* Deseo del Director de la oficina de superar o cambiar los compromisos, bien
porque se hayan modificado las expectativas ciudadanas o porque hayan quedado
desfasados los compromisos establecidos en su dia.

» Deseo o necesidad de modificar datos relevantes del contenido de la Carta.

Para aquellos cambios menores, que no afecten al contenido fundamental de la
Carta, sera suficiente con modificar los documentos de difusion.

Como consecuencia de esta revision, la Carta de Servicios podra ser suspendida en
Su vigencia, total o parcialmente, cuando existan razones excepcionales que afecten
temporalmente al funcionamiento del servicio, llevandose a efecto la suspension,
previo informe de la SGACCIS, mediante disposicibn o acuerdo en el que se
especificaran las caracteristicas y el periodo de suspension, debiendo ser este
publicado en el DOCV.

Ademas, y cumpliendo los requisitos sefialados anteriormente, la Carta de Servicios
podra ser derogada cuando hayan desaparecido las causas que motivaron su
aprobacion.

4.6 EXTENSION DE LAS MEJORAS A OTRAS OFICINAS PROP

Todas las mejoras propuestas se encaminan a simplificar y mejorar el servicio
publico de atencién a los ciudadanos de la Oficina PROP |, de ahi que, dada la
similitud de funciones de las oficinas PROP existentes estas mejoras puedan
hacerse extensivas en mayor o menor grado al resto de oficinas.

Recordemos que ademas de la Oficina PROP | existen un total de 25 oficinas PROP
en la Comunidad Valenciana que podrian beneficiarse de las mejoras que se
proponen en este trabajo, oficinas que se relacionan en la FIGURA 14.

Respecto a las cuatro mejoras complementarias, actuaciones dirigidas a simplificar
algunos procedimientos administrativos, dar impulso a la Administracion Electronica
y mejorar la atencioén a la ciudadania, se detalla a continuacion el grado de extension
a otras oficinas:

Instauracion de un sistema de cobro de tasas

Esta mejora se podria extender sin lugar a dudas al resto de oficinas PROP. En
muchos de los tramites 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 para finalizar el tramite. Pues bien,
con la mejora se evitarian todo este trajin y se podria completar el trdmite, ahora si,
en una “ventanilla unica”.
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Habilitacién de funcionarios para representacion electronica

No cabe duda que esta mejora propuesta es totalmente extrapolable al resto de
oficinas PROP, puesto que el nuevo reglamento de Administracion Electronica
publicado el pasado diciembre faculta a todos los funcionarios que presten atencion
directa al ciudadano para que puedan ser habilitados para la identificacién de los
ciudadanos, en los procedimientos cuya gestibn competa a cualquier érgano de la
Generalitat.

Asi pues, una vez en funcionamiento el registro actualizado de personal funcionario
publico habilitado para identificar y autenticar a los ciudadanos mediante los
sistemas de firma electronica, se puede solicitar habilitar a los funcionarios que
presten sus servicios en las oficinas PROP.

Implantacién de un registro telematico

Al igual que ya existe un procedimiento informético 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 que se desea realizar.

La aplicacion del registro telemético seria Unica para todas las oficinas PROP, se
realizaria por los técnicos informaticos de la SGACCIS 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.

Conexion con el Sistema de Interconexidn de Regqistros (SIR) vy la Oficina de
Reqistro Virtual de Entidades (ORVE)

La firma del convenio ORVE/SIR de la Generalitat Valenciana con el Ministerio de
Hacienda y Administraciones Publicas posibilita el registro electrénico sin papeles a
todas las administraciones publicas de la Generalitat Valenciana, que incluye por
tanto a las oficinas PROP.

El despliegue de la aplicacion ORVE en las Oficinas de registro se llevaria a cabo de
manera gradual, por lo que una vez ejecutada la propuesta de mejora en la Oficina
PROP |, como experiencia piloto y de referencia en el sistema, se podria luego ir
haciendo extensible al resto de oficinas PROP de la Generalitat.

Por ultimo, y una vez analizada la posible extensibn de las mejoras
complementarias, vamos a analizar la posibilidad de extension de la mejora principal
al resto de oficinas PROP.

Obtencién de la Carta de Servicios

Tal y como se explicé en el apartado 3.7 Antecedentes de Cartas de Servicios de
Oficinas PROP de la Generalitat Valenciana, en la actualidad no esta clara la
vigencia, suspension o derogacion de las Cartas publicadas relativas a las oficinas
PROP.
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Recordemos que se han publicado dos cartas relativas a las oficinas PROP, una es
la Carta de Servicios las oficinas PROP de Vinaros, Villareal, Sagunt, Xativa,
Ontinyent y Benidorm, publicada en el DOGV del 18/03/2003; y la otra, que dejaba
sin efecto la anterior, la Carta de Servicios del Sistema de Informacion General de
las Oficinas PROP de la Generalitat, publicada en el DOCV del 1/07/2011.

En ambos casos se trataba de cartas de servicios de ambito general pues trataban
de abarcar en una sola carta todos los servicios que se prestan en todas las oficinas
PROP de la Comunitat Valenciana, lo que sin duda dificulta su seguimiento y mejora.
Ademas ambas cartas se elaboraron por la SGACCIS y no por las oficinas PROP
afectadas. De una manera rapida y sencilla se obtuvieron cartas de servicios para un
conjunto de oficinas de atencion distintas por un organismo que, si bien dicta las
directrices a las oficinas PROP, no esta en el dia a dia de su funcionamiento.

La Conselleria de Hacienda y Administracion Publica edité 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 esta establece
gue el proceso debe iniciarse a instancias de una concreta organizacion, por tanto,
no seria lo mas adecuado que se iniciase por el 6rgano 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
gue la Direccion del 6rgano manifieste, de forma inequivoca, su firme compromiso y
el liderazgo que adquiere con el proyecto de elaboracion e implantacion de la carta
de servicios.

De acuerdo con la citada guia para elaboracion de cartas de servicios, la Carta de
Servicios del Sistema de Informacién 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 6rgano prestador del servicio.

Para llevar a buen término el proyecto de elaboracién 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 Direccion del
organo prestador de los servicios, asi como conseguir el compromiso de la
organizacion en la elaboracion de la Carta de Servicios.

Por lo tanto y con todo el andlisis realizado, podemos finalizar con que la propuesta
de una Carta de Servicios de la Oficina PROP | 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.
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4.7 PRESUPUESTO

Las mejoras que se plantean no necesitan de personal externo para su implantacion,
bastaria con la aplicacion del presente proyecto y la colaboracién de los 6rganos y
empleados publicos que en el mismo se citan.

Respecto a las mejoras complementarias y, en concreto, para la instauracion de un
sistema de pago de tasas, las entidades bancarias suelen facilitar los datafonos a
cambio del negocio que adquieren con el pago electrénico de tasas a través de su
entidad. So6lo se necesitaria el apoyo técnico del personal informatico de la
Subdireccion General de Aplicaciones y Administracion Electronica.

Para la habilitacibn de funcionarios para representacion electronica, solo seria
necesario solicitar para cada uno de los usuarios el alta en el Registro de
Representantes de la Generalitat como personal funcionario y, si se considerase
necesario, una formacion por el IVAP con relacién a la habilitacion que han de
desempeiiar.

También para la implantacion del Registro Telematico podria facilitarse formacion
por el IVAP en este sentido. La aplicacion del Registro Telematico seria Unica para
todas las oficinas PROP y se realizaria por los técnicos informaticos de la
Subdireccion General de Aplicaciones y Administracion Electronica. Al igual que en
la conexion con SIR/ORVE que también se recibiria el apoyo de los mismos técnicos
y formacion del IVAP, si fuese necesaria.

Respecto a la elaboracion de la Carta de Servicios, no se ha considerado ningun
coste externo y como todos los miembros del grupo de trabajo forman parte de la
organizacién, de acuerdo con la metodologia editada por la Conselleria, pues
tampoco tenemos una repercusion economica.

No obstante, y para contemplar el trabajo invertido en el presente proyecto como el
empleado por un graduado en Gestion y Administracion Publica, se va intentar
presupuestar este tiempo para evaluar su coste de modo aproximado.

El TFG 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 Educacion Superior y
gue 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 TFG, aspirando a una calificacién de 8 con un
coeficiente corrector del 10%, la medida del TFG 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.
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Y aplicando un coeficiente corrector del 25% por la falta de experiencia en la
realizacion del TFG, 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 en la diplomatura de GAP 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 catalogado en el
grupo A2 (puesto que para el Al se necesitaria Grado + Master), con un
complemento de destino de nivel 24 y un complemento especifico E046 que, de
acuerdo con las tablas salariales del 2015 de la Generalitat Valenciana que se
adjuntan como ANEXO 8, le corresponden las siguientes percepciones:

TABLA 1: Percepciones salariales de 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 582,92 € 582,92 € 30,91 € 3,86 €
destino
Complemento 1.277,16 € 1.277,16 € 67,73 € 8,47 €
especifico
TOTALES 2.819,06 € 2.559,46 € 147,53 € 18,44 €

Fuente: Elaboracion propia

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.
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En resumen y tras los célculos realizados, el presupuesto de las mejoras que se
proponen por los gastos de redaccion del presente proyecto serian los siguientes:

TABLA 2: Presupuesto del TFG

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: Elaboracion propia

No obstante, no olvidemos que el presente proyecto es un TFG que el redactor ha
elaborado sin animo de lucro. La finalidad del mismo es académica y el redactor
estaria mas que satisfecho si ademas se llevara a la préactica, por supuesto, sin
ninguna contraprestacion.

4.8 VIABILIDAD

En cuanto a la probabilidad de llevar a cabo el presente proyecto, esta es alta puesto
que no necesita en principio de una gran inversion econdmica y si obtendria un gran
beneficio en la calidad del servicio publico, lo que avala su puesta en marcha y su
justificacion.

No olvidemos que todas las mejoras que se proponen estan avaladas o se imponen
por la normativa, tanto autonémica, estatal como comunitaria, por lo que, mas que
una viabilidad, hay una obligatoriedad de llevarlas a cabo.

La ejecucion de las mejoras que se proponen depende en gran medida de la
colaboraciéon de los empleados publicos implicados y respecto a los mismos, juega
una papel muy importante el liderazgo del Director de la Oficina PROP | como
maximo representante de la organizacion.

La ejecucién de las mejoras debe ser un proceso participativo y abierto, el personal
debe estar implicado en alcanzar los objetivos marcados, debe conocer los
resultados de cada una de las mejoras y estar comprometido con las mismas.

Es necesario que el Director de la oficina manifieste, de forma inequivoca, su firme
compromiso Yy el liderazgo que adquiere con las mejoras propuestas y que ademas
exista una buena y fluida comunicacion bidireccional con el personal encargado de
ejecutar las mejoras.
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4.9 GESTION DEL PROYECTO

Seria conveniente acometer en una primera fase las cuatro mejoras
complementarias:

1) Instauracion de un sistema de cobro de tasas
2) Habilitacion de funcionarios para representacion electronica
3) Implementacién del Registré Telematico

4) Conexion con el Sistema de Interconexion de Registros (SIR) y la Oficina de
Registro Virtual de Entidades (ORVE)

Los plazos contemplados y las tareas a realizar se detallan en la siguiente figura por
medio de un Diagrama de Gantt.
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FIGURA 38: Diagrama de Gantt de la Fase 1 - Mejoras complementarias
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Por otra parte y finalizada la primera fase, se acometeria en una segunda fase la

mejora principal, la Carta de Servicios de la Oficina PROP | de la Generalitat
Valenciana, conforme a los plazos y tareas que se detallan también en el siguiente

Diagrama de Gantt.

FIGURA 39: Diagrama de Gantt de la Fase 2 - Mejora principal (la Carta de Servicios)
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CAPITULO 5
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

El presente trabajo tiene como objetivo mejorar la calidad de la atencion a los
ciudadanos que se presta en una organizacion, en concreto, en la oficina PROP | de
la Generalitat Valenciana, oficina administrativa en la que el autor del trabajo viene
prestando sus servicios desde el afio 1996.

En una sociedad cada vez mas exigente, los ciudadanos demandan cada vez mas
calidad en los servicios publicos que reciben. Aspectos como la profesionalidad de
los empleados publicos, el trato que dispensan a los ciudadanos y el tiempo de
espera para ser atendidos, son cada vez mas valorados.

Desde la experiencia del autor, al realizar su trabajo en una oficina PROP, y con los
conocimientos adquiridos en los estudios del Grado de GAP, se han propuesto unas
mejoras que no suponen un gran coste y que, en cambio, redundardn en un
aumento de la calidad de la atencién al ciudadano y, por ende, de la percepcion que
estos tienen de la misma. Es mas, estas mejoras podrian suponer un ahorro puesto
qgue si los procesos de atencion al ciudadano son mas eficientes se ahorrara en
tiempo de trabajo que el personal podra dedicar a otras tareas.

En este trabajo se han propuesto cuatro mejoras complementarias, a las que se ha
dado un tratamiento descriptivo mas superficial, y una mejora principal que se ha
analizado méas exhaustivamente.

Las cuatro propuestas de mejoras complementarias son actuaciones dirigidas a
simplificar algunos procedimientos administrativos, dar impulso a la Administracion
Electronica y mejorar la atencién a los ciudadanos, de acuerdo con las lineas de
actuacién propuestas por el actual plan SIRCA-2 de la Generalitat Valenciana para el
periodo 2013-2015.

La propuesta de mejora principal, la elaboracién de la Carta de Servicios de la
Oficina PROP |, sirve para garantizar la calidad y la evaluacion continua de los
servicios que se prestan al ciudadano en esta oficina administrativa

Las mejoras propuestas han sido descritas en el Capitulo 4, no obstante, se citan en
la siguiente tabla, en la que se sefalan también las fases de acometida y los
periodos de implantacion:
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TABLA 3: Mejoras propuestas en el TFG

FASE 1: Mejoras complementarias

1) Instauracién de un sistema de cobro de tasas.

2) Habilitacion de funcionarios para representacion electronica.

3) Implementacién del Registro Telematico.
4) Conexion con el SIR y ORVE

Periodo de implantacion: del 1/09/2015 al 9/05/2015

FASE 2: Mejora principal

Elaboracion de la Carta de Servicios de la Oficina PROP |

Periodo de implantacion: Del 10/5/2016 al 10/10/2016

Fuente: Elaboracion propia

La implantacion de las mejoras complementarias permitiré:

>

>

Simplificar los procedimientos administrativos y reducir las cargas
administrativas.

Mejorar la atencion a los ciudadanos evitando desplazamientos y reduciendo
los tiempos de tramitacion.

Potenciar una cultura de administracion electrénica, generalizando el uso de
actuaciones administrativas automatizadas.

Hacer posible el intercambio electrénico entre registros

Asi mismo, la implantacion de la mejora principal, la de la Carta de Servicios,
permitira:

» Afianzar los servicios prestados y las mejoras implementadas a través de la

Carta de Servicios de la Oficina PROP |, instrumento con el que los
ciudadanos podran exigir la prestacion de unos servicios publicos con las
maximas garantias de calidad y conocer, en todo momento, su grado de
cumplimiento.

Configurar la Oficina PROP | de la Generalitat Valenciana como un modelo

pionero y de referencia en cuanto a la integracion de todos los servicios de
atencion al ciudadano.

149




ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

Respecto a esta ultima mejora, existen dos antecedentes de cartas de servicios
relativas a oficinas PROP de ambito demasiado general, pues abarcaban en una
sola carta todos los servicios que se prestan en las oficinas PROP, cartas que se
elaboraron unicamente por la SGACCIS y no por las respectivas oficinas PROP, y
que no se han publicado, revisado y actualizado como procede segun la normativa al
respecto.

En lo que concierne pues a la Carta de Servicios de la Oficina PROP [, es importante
destacar que, ademas de su elaboracion y publicacién inicial, es necesario realizar
un verdadero seguimiento y actualizacion de la Carta de Servicios para que los
ciudadanos puedan conocer, en todo momento, su grado de cumplimiento.

Por otra parte, también se ha hecho constar en el TFG que las mejoras propuestas
pueden hacerse extensivas en mayor o menor grado al resto de oficinas PROP de la
Generalitat Valenciana, un total de 25 oficinas, y conseguir también simplificar y
mejorar el servicio publico de atencién a los ciudadanos de las mismas. Seria
también importante que la iniciativa y la implantacion de las mejoras fuesen dirigidas
por el responsable de cada oficina PROP, en este caso.

Este proyecto aborda unas mejoras que mas que una necesidad son una obligacion
derivada de cierta normativa legal como el Plan SIRCA-2, la Ley 11/2007 de acceso
electronico de los ciudadanos a los servicios publicos, la Ley 3/2010 de
Administracion Electronica de la Comunitat Valenciana, el Decreto 62/2010 por el
que se establecen los instrumentos generales del sistema para la modernizacion y
mejora de la calidad de los servicios publicos de los entres, organismos y entidades
del sector publico dependientes de la Generalitat, la Ley 17/2009 sobre el libre
acceso a las actividades de servicios y su servicio y la Directiva 2006/123/CE relativa
a los servicios en el mercado interior.

Por ultimo, el presente TFG supone la finalizacibn de unos estudios que han
permitido al autor aplicar los conocimientos adquiridos a un caso real, que en su
caso particular, el de ser empleado publico, ha sido el de su lugar de trabajo, la
Oficina PROP I, de la que forma parte desde hace 19 afos y de la que ha pretendido
aportar su vision de mejora desde su experiencia laboral y formacion académica.
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ANEXO 2: Convocatoria puesto Director Oficina PROP | (pag.93)

CONVOCATORIA 772003, de 27 de mayo de 20035 ds la
Direccion General de Admimiztracion Awtonomica, por la
qUE 5¢ anuncia, para su prevision por el sistemia de Libre
Designacion, dos puestos de trabgio de naturaleza fum-
cionarial, en la Conzellaria ds Iyfrassoucorras y Trans-
porte. [2005X8453]

Visto que hay dos puestos de frabajo vacantes, en la Consellena
de Infrzestructwas v Transporte, cuva provision se ha de efectuar por
el sstema 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 al que e aprueba &l Replaments de Seleccion, Provizion
de Puestos de Trabajo v Carera Administrativa del Personal com-
prendido en el ambito de aphcacion de 1z Ley de la Puncion Pabhica
Valencianz, v en uso de las competencias que legalmente tengo con-
ferdas, esta Diireccién General resuelve:

Cc-a:n‘a-:ar para suprovison, los puestos de trabajo qgue se relaciona
en la base tercera de esta resolucion, de acuerdo con las sipmentes
bases:

Puesto n® 19330

Podran participar en esta comvocatona los fincionanos de carmme-
rade |z admmistracion del Consell de la Generzlitat Valenciana v de
ofraz Admmistraciones Pibheas, del mismo prupo v sector del pues-
0 que se comvora, que retinan los requisites v condiciones del mmsmo
de acnerdo con su clzsificarion, con excepcion del personal docente
e inveshgador, samntano, de careos ¥ telecomumeaciones.

Puesto n® 19423

Podran participar en esta comvocatona los funcionanos de care-
ra de la admmistracion del Consell de la Genemrzhitat Valenciana o de
las Corporaciones Locales de la Cormmidad Valencianz selecciona-
dos por el sistemna previsto por el articulo 10.1 del Texto Fefundido
de la Ley de Funcion Pabhica Valenciana, del mismeo grupo v sector
dﬂwﬂnmﬁcmmlmnmhsmy condiciones dal
mu=mo de acuerdo con su respectiva clamficacion.

Semmda Presentacion de sohertudes.

Las solicttudes, adaptadas al modelo que se publica en el anexo [
deberan prezentarse en el plazo de 20 dizs habiles, contados desde el
dia sizuente de la publicacion de esta comvecatona en el DGV, Lo
que podra hacerse en el rezistro general de la Consellena de Justicia
v Admimistraciones Publicas, Histonador Chabas, 2, 46003 Valen-
ma,mlussmnﬂmc&uﬂalﬂ}temtmalﬂchlbdﬁhmmsdh—
rias o en lzs oficinas pablicas 2 que hace referencia o] 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 adnmizra fotocopia del DM del solicitante. cuomi-
culum vitze v documentacion justficativa de los mentos alegados.
51 dicha dxmnﬂmwcmemdhgimuthhmmalfela
Gensrzlitat Valenciana zolo sera necesamnio citarlos en la sobiertud.
smapqmrlmdmmboscmm&

Loz parhcipantes que soliciten vanos pue_-,tur:-, mmchndos en la
misma convocatona, tendran que presentar una mmstancia para cada
uno de ellos, mdicando en la onsma el orden de preferencia. Mo sera
nﬂca.anuprﬁmladnmmbummmdashﬁsuhﬂmﬂﬁm
solo en aquella cuyo puesto solicite en promer ngzar.

Tercera. Puesto que se puede solhicitar
1 PIJ.EH:I de trabajo mim. 19330: director coordmader Edificios

Cenfro de destmo: D, G Telecormmicaciones e Imeshigacion

Locahdad pusste: Valensia

HNatralezrz: fimcionanal

Sector: Indistinto (GE)

Fequisitos: grupo A.

Conplenento de destmo: mivel 26.

Complemento especifico: E047.

Forma de provision: hibre designacion. Alberto a ofras Adminis-
traciones Pablicas.

Funciones: Atender los asmmtos relativos a personal contratacion
v geshon econcmico-admimistrativa, canabizando la mformacion v
las demamdas a los departamentos responsables de su tramrtacion v
reschicton. Asegurar el corecto fimclonamiento de la oficina tanto en
la atencidn a2l emdadano, como en el funcionamento de los equipos
e mstalzciones. Coordinar con los responsables de los departamen-
tos ocupantes del edificio las cuestiones commmes, elevandolas al
organo de resolucion comespondiente. Evaluar los tempos de rese-
hicron de los procediomentos que se gestionan en 1a oficna v procu-
rar su reduccion paulztina. Conselidar la imfoemacion del Sistema de
G-Eu.oufe:Espazs Promover b inplantacion de indciativas de moder-
NIFZCION, registro tmico, segumments v gestion de expedientes, mor-
mahzacion ¥ fransmsion electronica de documentos, dinamizacion
dﬂlnsgrmdﬂcahdad_Rgalmdsegummﬂelﬁmmm
to de las oficinas PROP situadas en la cmdad de Valencia, mediante
el estableciments de mecam=mos de comdinacon con los doectores
de cada uno de los centros.

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

Consellena 1=mo: Infraestructuras v Transporte.

Centro de destmo: DG Telecommumcaciones e Imveshizacion

Locahdad puesto: Valencia

Maturalera: fimelonarial

Fequisitos: gnapo A Licenciado ‘a Derecho.

Complemento de destine: nivel 28.

Complemento especifico: EO50.

Forma de provision: hibre designacion.

Funciones: Llevar a ténmmune la bisqueda v estudio de novmativa.
Elaborar el soporte nuidico sobre las altemativas de mejora en la ges-
fion de kos semvicros pablicos v en lo proyectos de privatizacion del sec-
tor publico empresanal. Enutr propuesta e mformes sobre estas mate-
rias. Valorar las condiciones de contratacidn admimstoatna.

Cuarta. La Comision de Valoracion.

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

Titulares: .

Presidenta: Amparo Mera Marti, jefa de Avea de Teleadrumis-
fracion e Infrasstructhoras v Senacios Corporativos de Atencion al
Cmdadano, Consellena de Infrasstucturas v Transporte.

Vocales:

— Josep Maria Garcia Bamo, técmeo asesor en Matena de Tele-
comumicactones v Modemizacion, Consellena de Infiaestruchmas v
Transporte.

—Raguel Salvador Lizondo, jefa de Sermacio de Personal Conse-
llenia de Infraestmuchras v Transporte

— Teresa Jover Devesa, repr&emanbe de la Direceion General de
Adrwimistracion Autondmica.

— Cammen Garela Galdon, representante de |z Dhreccion General
de Admmustracion Autonommca.

—Un representante del smdicato COOO.

—Un representante del smdicato TGT.

—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 Admimstracion Autonénmea.

Suplentes:

Preadente: Tuan Anfomo Sastre Domenech jefe de Area de Infraes-
tructuras ¥ Telecommmicaciones, Consellenia de Infrasstucturas v
Transporte.

Vocales:

—Mymam Fibar de la Encina, jefa de Area de Desarrollo v Coor-
dinacion de las Temolosias de 1a Informackon, Consellana de Infiaes-
tructuras v Transporte.

— Joszé Antomo Matinez Fanandez, jefe de Seccron de Personal
Consellena de Infraestucturzs v Transporte.

— Estrella Gareiz Femver, representante de la Dreccion General
de Admmisiracion Autoncmica.
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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.

Valencia, ... de ... de 2005
Foma

DIRECTOR GENERAL DE ADMINISTEACTON AUTONOMICA
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ANEXO 3: Recorte de prensa sobre afluencia Oficinas PROP | y Il (pag.96)

elperiodic.com

O3 2013 - Walencia

Las oficinas FProp |y [ de la Generalitat en Valencia atienden a mas de
1.800 personas cada dia durante 2012

Las oficinas Prop I w1l de la Gereralitat en Valencia atendieron a més de 1. 800 pesonas cada dia durante
2012, sezin datos facilitados porel secretano aptondrmes de Adpnmstracidn Piblica Pedio Gareia Fibaot,
dumnte una vsita de coordimacion realizada a dichas oficinas de la Generalitat.

rarcia Ebot ha destacado que en los Prop I w1l de lacalle Gregorio Gea, que alberzan los principales
serviclos territoriales de la Gereralitatenlacmdad, "ha logtado redudrse un 10945 dotante 2012 el zasto de
caja fijade estas dependencias admirs babvas, pese al gran vwobimen de pesonas atendidas enlas nosmas".

Asmas o, el secetario mtondenion de Adnowistraman Pablica ha ciftad o en 145 058,87 eures el ahowo
logrado tras aplicar los programas debuenuso enerzéteo enlos edificics ad noristrativos de la Generalitat
Frop I 10, que han dis nornido el consumo enmas de 685 457 Jalowatioshora desde 2009,

"Praeba del &xito de los Prop®, ha dicho Grawia Fabot, "sonlas 463,714 personas aterdidas enlos Prop [ w11
durante el pas ado afic, que plartearon 1.191. 989 de corsultas administrativas".

Los meses conmayor vohirmen de visitas fierom los de mayo (47 671 personas), piho (46.248) »febrem
(407857, nuentas que el mes con menor tansito de personas fie ol de diclenb®, enel quesolo 27.958
personas visitaronlos Prop I w11

Conun tempo medio de espera ¥ mumitos, el 43,755 de los emdadancs reabizaon tranotaciones de
procedinmentos de la Generalitat, el 41675 fiaeron a presentar ¥ registrar domumertacion parala Gereralitatn
ottas admirgs taciones yun 14, 55%% salimtaron imfonmacidn general.

Chud adanos ¥ Prop

Las oficinas Prop de atenmdn al cmd adano fiaeron pues tas en marcha porla Gereralitaten 1996 conel chjeta
de anmertar las posibilidades de geshon des entralizada de los servcios admimstrabvos para acercar la
almurmstracidn pablica alos walencianns.

Desde entonces, hansido atendidas 175 nollores de comultas enlas 24 oficins Prop con las que ouerta en
e tos mormertos la Genetalitat a 1o largo de todala Commutat Valenmana,

Ente otros servicios, los Prop facilitan mmformacidn sohre los mas de 2.000 tranutes ad nonistrativos que
pieden realizarse enellos ¥ sobre las ofertas v corrocatonas de empleo piblico de la Gereralbat de las
almurmstraciones locales, las nmiversidades valencianas, la Adnums bacidn del Estado, 1o demds Conmmdades

Autondmas v1a Tmdn Europea.

As s o, propoteionan de manera grabiita los nvpies os oficiales pata nuclar procedinnentos v walizay
tamutes, evitando desplazarmertos alas nrmdades admiristrabivas correspordiertes .

Porotraparte, cdbe destacarla labor que ejercen como Eegistro oficial parala presentacionde los

domimentos dirigidos a la Gereralitat, a la Adnonistracion del Estado + las ertidades locales, ademas de
facihitar ndormmacion sobre ladenbificacidn v locabizacion del personal al sereicio de la Gereralitat,
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ANEXO 4: Carta de servicios de las oficinas de Vinaros, Vila-real, Sagunt, Xativa,
Ontinyent y Benidorm

3356 18 03 2003 DG - N, 4.462

III. CONVENIS T ACTES
g) ALTRES ASSUMPTES
Presidéncia de la Generalitat

DECRET 22003, de 7 de marg, del president de la
Ceneralitat, pel gual s 'aprova la Carta de Sevicis de
lez aficines Prop de Vinavés, Fila-real, Sagumr, Xariva,
Owtirnrent § Bewidorm. [2003/3208]

El Decret 19172001, de 18 de desembre, del Govern Valencia,
pel qual s"aprova la Carta del Ciutada de la Comumitat Valenciana 1
es regulen les Cartes de Servicts en la Generalitat Valenciana esta-
blix 1un mare general, que constituie la Carta del Ciatada davall el
qual es promoura el desemotllament de cartes especifiques 1 secto-
nals per a cada tipus de senvici piblic, que establiran estandards de
qualitat a fi de donar resposta als requenments dels cutadans.

L'article 7 d'este decret 191/2001, definix la Carta de Servicis
-:-m:u.e'l_-, “Imstnements de millora de la gualitat dels servicis piblics
en els quals cada Grgan explicitara 1 difonda els compromisos de
sm1c||esl:m.da:d;d£th1ataquesa]usiamlaprﬁhﬂadab
seus servicls, segons els reoursos les™.

Vist el Projecte de Carta de Servicis les Oficines Prop, elaborat
pel Servici de Coordmacid de Punts Prop, 1 d"acord amb 1'informe
favorable de la Dhreccid (General de Teleconnmicacions i Modermat-
zacid, el President de la Genervalitat, en virtut de les facultats assiz-
nades per I'article 12 del Decret 191/2001, de 18 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
Generalitat Valenciana, ha disposat:

Primar

Aprovar la Carta de Servicis de les oficines Prop de Vinaras,
Vilz-real, Sapunt, ¥atva, Cotinyent 1 Bemdorm, d’zcord amb el
contingut establit en 'ammex 1 d'estz orde.

Segon
COhdenar la publicacio de la present Dhsposicio en el Diari Ofi-
cial de ln Genevalitar Valenciana.

Tercer

Acordar que a partir de la publicacio del present decret en el
Diari Qficial de la Generalitat Valenciana, la Carta de Sericis
estara dispomble per alpu]:rhcahzvadeladrecadmlﬂmﬂt
WWW.gVa.es en | apartat de “sermaims al cmtada”, en
www_gva.esicarta 1 en www.infoville es. Tot amd sense Il!‘tjui
d’altres accions drulgatives que, s és el cas, s”adopten.

Valéncia, 7 de marg de 2003

E ident de 1a Generalitat
JOSE LUIS OLTWVAS MARTINEZ

ANNEX
Carta de servicts de les oficmes Prop de-

Vinaros,

Vila-Feal,

Matma,

Benidomm

c . S

La mulloos contivuz en la relacid del ciutada amb 1" admimistra-
ctt 1 'excel-lancia en la prestacid dels semvicis son els objectius
basics de la nosta organitzacio. A fravés 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, des 7 de marzo, del presidents de Ia
Gemeralitar. por el gque se aprusba la Carta de Servicios
de laz oficinas Prop de Finavos, Villareal, Sagunt, Xdwi-
va, Omtinpent y Bemidorm. [2003/3206]

ElDecrEtulglﬁml de 18 de diciemiwe, del Goleme Valen-
elmm;eapmmbalaﬂulzdﬂl[:mdadamdeh[:m
dadValEumana}s&regulaulasCarﬂsdeSﬂmmshGEﬂﬂah
tat Valenciana establece un marco general, que constifuye la Carta
del Cmdadano, bajo el cual se promovera el desamollo de cartas
especificas ¥ para cada tipe de servicio publico, que
establecerin estindares de calidad con el fin de dar respuesta a los
requerimmientas de los cmdadanes.

El aticulo 7 de este decrete 1912001, define la Carta de Sarvi-
cios come los “nstiumentos de mejora de la calidad de los seraces
publicos en las que cada drzano explortard v difimdng los compronu -
mﬁd&mmvmdzcahdadaloﬁqlnﬁapmlaprﬁh
cidn de sus servicios, en fimedn de los recrsos disponibles

Wisto el Provecto de Carta de Servicios h;Oﬁ.mm_-,P'mp elabora-
do par el Servicio de Coordinacién de puntos Prop, v de acuerdo con
el mforme favorzble de la Doecolon (Feneral de Teleconmmicaciones

v Modermzacion, el President de la Genevalitat, en virtud de las faoul-
hdﬁjznguadaspﬂrdarhﬂnlol’dalDaﬂeml‘}ll”ml de 18 da
dicembre, del Gobiemo Valencano, por el que se apueba Iz Cata

A.pmbarlaCaﬂzdeSenwusdelasuﬁmsPrtpdelmm
Villareal, Sapunt, Hativa, Ontinyent v Berndorm, de acuerdo con el
contermdo establecido en el anexo 1 de esta orden

Segundo
Ovrdenar la publicacién de la presente Thsposicion en el Digri
Oficial de la Genevalitar Valenciana.

Tevcero

Acordar que a partir de la publicacion del presente decreto en el
Diari Qficial de la Generalitar Valenciana, la Cata de Serncios
ﬂmad:sptcmblepmaelpuhh:uah?ﬂﬁdeladracﬂmd&mlﬁmﬂ
www.gvaes en el apartade de “servicios al cindadano”, en
www.gva.es'carta ¥ en www.infoville es . Todo ello mpujmm
daetmamdi.tﬂg;ﬁx?squs,mm:seadnpm

Valencia, 7 de marzo de 2003

. E]q’mdam' de Iy Genemalitat
JOSE LUTS OLIVAS MARTINEE

ANEHO

Carta de Senicios de las oficinas Prop de:
Vinaros,

Willareal

Sagunt,

Hatva,

Ontimyent,

Benmdeim

. e inctitneional

La mejora continua en la relzcion del cmodadano con 1z adnoimes-
tracion ¥ la excelencia en la prestacion de los semacies som los
objetivos basicos de nuesta crgamzacion. A taves de las oficimas
Prop, la Generalitat pone a disposicion de los cindadanos informa-
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sobre la nostra orgamitzacts 1 facihita la realitzacio de tramuts 1la
presentacio de documents en un entorn dissenvat especificament
per a tal i Ara, ens comprometem a mallorar el semac: amb els
estandards de qualitat ameplegats expressament en esta Carta.

El vicepresident del Govem Valancia
JO5E UM FIPOLL SERRAMND

155 general

Unz admumistracio del segle 3040 ha de ser exagent en les seues
metes 1 respondre activament a les expectatives dels seus contadans.
Lz Generalitat Valencianz afronta este repte assumint compromusos
conerets de quahtat que es plasmen en les Cartes de Serviel.

A través d'estes Cartes, els cratadans de la Conmmutat Valencia-
EATanties 1 Coneer en tot moment el seu gran de comploment.

«Una admmmisiracto de tots els entadanss
2n Pla de Modemitraeio de ka Commmitat Valeneiana

El servici de 1'oficina Prop

El zistemia d"mformacts Prop consishx en una xareia doficines
geograficament disimbuides per a facilitar mformacio general sobre
procediments de la Generahitat Valenciana 1 sobre ocupacio pibhica
des de la perspectva d'una Admimstracid eficlent onentada als
ciutadans 1 ciutadanes de la Comumitat Valensiana

L’oficma Prop de (zepons commesponza en cada cas, Vinards
Vila-real, Sagunt, Xa‘hﬁ.DmmrentlaCalaBemdnrmBemdmm
Fowetes-Bemdorm, Raco de Lomx-Bermdorm, Comral-Bemdomm 1
Tolls-Bemdonm) presta els segiients servacis:

— Facilita als enitadans 1 cutadanes mfoomacio general sobre
qualsevol tamit o procediment que puga o haja de reabitzar-se
davant de |"adoumstracio de la Generalitat Valenciana, aial com
sobre les ofertes d'ocupacio pibhica

— Facilita de forma gramita els impreses oficials per a imelar
procediments o realitrar tramets de maners que estos puguen com-
pletar-se en una sola visita.

— Informa sobre |'organitzacio competencies, adreca, telefon,
farx 1 corren electrome de les umtats advamstratrves de la Generah-
tat Valenciana amd com sobre els horans d'atencio 1 registre de
documents.

— Orgamitza, a traves d'un sistera mformattzat, 1 assignacio de
torns d atencio mummtzant el temps 4’ espera 1 gavantmt la duecoio
correcta dels cmifadans 2 qualsevol dels departamments oficials tnt
autondmies com mumcrpals, que es troben ubicats a I'oficma.

— Facihita al ciutada, a traves del emistre nmmcipal nstal-lat en
la proma oficma, la presentacio 1 egstre dels documents dingits a
la Generahitat Valenciana, a I"admimstracio de 1'Estat o a 1’ Ajunta-
ment en qué aguella es troba.

— (Garantix |'exostencia de zones d'espera comodes, dotades de
motjans audicvisuals 1 espas habalitats per a 1'omploment d” mipre-
505, arxd com de fotocopiadorz 1 telefon pabhe.

Lam.ﬁmmauuqmﬁmhtmlﬂncﬁcmﬂﬁaputﬁbambe&_,-
ponible 3 traves d'mbernet (hitp:/wanw. gva.es) 1 a traves del telefon
012

Es garantix |'abscluta confidencialitzt de les consultes que es
realitzen arcl com de les respostes ofendes.

La mfeemams e famta de forma clara 1 accesmible, amb pro-
fessionalitat 1 nzor, en la lenzua oficial que se sol-heate.

Comprommsos de quakitat amb els ciutadans 1 cnifadanes

Fapidesa eficacia 1 fiabhtat

— L'oficina Prop facibitara mformacio general sobre procedi-
ments de 1"admimistracio de la Generahitat Valenmana en el materc
moment en qué 51z3 demandada pel cnttada o la cutadana, En el
cas de no poder disposar de la mformacio en eme moment, 1'oficing
Prop la remetra dins del segient dia babil de la forma que resulte
elegda pel cmatada o ciutadana be per telefon, faxxr comren ordnan
o cormren electrome.

cion general sobre mestra crganizacion v facilitz 1z realizacion de
tramutes ¥ la presentacion de documentos en un enfomo disefiado
especificamente para tal fin. Ahora, nos comprometemes a mejorar
el servicio con los estandares de calidad recopdos expresamente en
esta Carta.

Enﬂ%&ﬂmﬂﬁﬁmvﬂm
JOAQUIN RIPOLL SERRANO

Mensaje general : :

Una admumistracion del siglo 3030 ha de ser eagents en sus
metas v actvamente a las expectativas de sus ciudada-
nos. Lz Generalitat Valencianz afronta este reto asumiendo com-
promisos concretos de calidad que se plasman en las Cartas de Ser-
vicio.

A través de estas Cartas, los cindadanos de la Comumdad
Valenciana podran exmgr la prestacion de servicios pubhices con las
mEwas garantias v conocer en todo momento su grado de cumph-
miento.

«Um administracion de todos los ciudadanoss

2.* Plan de Modernizacion de la Conmmdad Valenciana

El servicio de 1a oficma Prop

El mistema de informacion Prop consiste en una red de oficmas
geograficamente distribwdas para faciitar mformacion general
soibre procedmuentos de la Generalitat Valenciana v sobre empleo
piblico desde |a perspectiva de una Admmstracion eficiente onen-
tada a los ciudadanos v ciudadanas de la Connmmdad Valenciana.

La ofiemz Prop de (segzim corresponds en cada caso, Vinaroz,
Vila-real, Sazumt, Xativa, Onturvent, La Cala-Bemdomm, Foletes-
Bemdom, Finedn de Lom-Bermdorm, Corral-Bemdorm v Tolls-
Bemdorm) presta los simuentes senacios:

— Farilta a los cmdadanes ¥ ciudadanas informacion general
sobre cualqmer tamite o procedimmento que pueda o deba realizar-
se ante la admimistracion de la Generalitat Valenciana, asi como
sobre las ofertas de empleo pablico.

— Famlita de forma gramita los mpresos oficiales para miciar
procedimentos o reahzar tramutes de modo que éstos puedan com-
pletarse en una sola visita.

— Informa sobre la crgamizacion competencias, direccion, tele-
fomo, fax v comeo electromco de lzs unidades adrmimstratvas de la
(Zenerahitat Valenciana asi como sobre los horanes de atencion v
regiztro de documentos.

— (hganiza, a traves de un sistema mformatzade, la asignacion
de tunos de atencdn minmmrando el tenpo de espera v garant-
zando el dweccionammento comeeto de los emdadanos a cualquera
de los departamentos oficiales tanto autondmices como murncipa-
les, que se encuentren ubicados en la oficima.

—Facilita al cindadano, a traves del remstro mumicipal instalado
mlapmpuoﬁmm,hprﬁmwmvregﬂmfelnsdaxm
dingdes a la Generahtat Valenciana, a b admmistramon del Esta-
do o al Ayuntarmento en que aquélla se encuentra.

— (Garantiza la exastencia de zonas de espera comodas, dotadas
de medios audiovisuales v espacios habibitades para la cunplimen-
tacion de impresos, asi como de fotecopiadora v teléfono pabhico.

La informacion que facilitan las oficmas Prop ss encuenta tam-
men dispomble a traves de intemnet (hitp:/warw.gva.es) ¥ a traves
del teléfono 012,

Se garantiza |z absoluta confidenciahidad de las consultas que se
realicen asi como de las respuestas ofrecidas.

La informacion se facibita de forma clara v accemble, con profe-
sionalidad v ngor, en 1a lengua oficial en que se solicite.

Compronmsos de calidad con los ciudadanes ¥ emdadanas

Fapider eficacta y fiabilidad

—La oficina Prop facilitara mformacion general sobre procedi-
mientos de la admimstracion de la Generalitat Valenciana en el
mismo mements en que sea demandada por el cudadane o 1a cm-
dadana. Fn el caso de no poder disponer de la mformacion en ese
memento, la oficma Prop lz remitiva dentre del signiente dia habal
dﬂhﬁzmaqllerlﬂulieelﬂgldapm&lmudadamauudadmablm
por telefono, fax comeo ordmano o comeo electromes.
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— El temps matja d’esperz a ser ates per a realitzar consultes
d'mformacio general sobre procediments de la Generahtat Valen-
clana ¢ ocupacko publica serd mfenior 2 9 mimats.

Comeoditat 1 dispomblitat

— L'orgamitzacio de les wisites es realitzard respectant 1'orde
d'entrada per mitja d'un sistema informatic dotat de pantalles
d’ammer de tom.

—L'oficma disposara dels impresos 1 formmilans necessans per a
la realitzacit de tinuts de procediments de la Generalitat Valen-
clana. L'oficing remetd mafuitament els impreses al domuedli del
clutada o cutzdana en cas de no disposar —los durant 1a sewa vista.

—L'oficina comptara amb fotocopiadores d'as piblic*,

Transparéncia

— L'oficina Prop es compromet a respondre les querntes 1 sug-
geriments dels ciutadans 1 cifadanes en un termumi mieom de 13
dies des de |a data de 1z seua presentacio.

Elg:m:hmmphmﬂ:hhmmprmsdﬁhﬂmﬁaSm}
cis pot sepmir-se a través de les  adreces  d'mtemet
http:/ ":w.rwg:lanﬁ I'apartat de «Servicis al cfadis, en
htip:// fwww.gva.es/carta, en hitp/'www mnfoville.es, en I apartat de
wInformacd al enatadis o bé telefonant al teléfon 012, o bé a través
dels informadeors 1 informadores de les ofiomes PROP.

— El tiempo medio de espera en ser atendido para realizar con-
sultas de mfcomacion general sobre procedinuentos de la Generaki-
tat Valenciana o empleo piblico serd infevior 2 % minutos.

Comodidad v disponibilidad

—La orgamracion de las visitas se realizara respetando el orden
de enfrada mediante wn sistema mformdtico dotado de pantallas de
ammeto de fumo.

- La oficina dispondra de los mpreses ¥ fommlanos necesanios
para la realizacion de trdmutes de procedimientos de 1a Generalitat
Valenciana. Lz oficina rematid sraturtzmente los mmpresos 2l dom-
cilio del emdadano o cmdadana en caso de no disponer de los mus-
mos durante su visita.

—La oficina contara con fotocopiadoras de uso publico.

Transparencia

—La oficinz Prop se compromete 3 responder las quejas y suge-
rencias de los ciudadanos v emdadanas en un plazo maamo de 15
dias desde la facha de su presentacion.

El grado de cumplinwento de los compromizos de esta Carta de
Servicios pusde sepuirse a través de las direcciones de infermet
hitp:-/www.gva.es en el apartado de «Semacios al cmdadanow, en
hittp:fararw, zva.es/carta, en bitp:/erarw mfoanlle es, en el apartado
de «Informacion al ciudadanow o bien llamando al teléfono 012, o
bien 2 traves de los informadores e informadoras de las oficinas
FROP.

TAULA D'INDICADORS

AREATE -DJMFRD‘\-!IIS INDICADORS ASSOCIATS WVALORS OBJIECTIUS
BAPIDESA EFICACIA I FIABILITAT Informacia facilitda en un termini inferior a 24 hores 10085

Temps mitja d'espera Inferior a @ mimits
COMODITAT I DISPONIBILITAT Disponibilitat 4zl sistama de estio de visites oot

Cisponibilitat del servici de fotocopies 1007
TRANSPARENCIA (rusizes 1 suzgeriments contestats en termini 1008

*
TABLA DE INDICADORES

AREA TE COMPROMISO INDICADORES ASOCIADOS VALORES OBIETIVOS
RAPIDEZ, EFICACIA Y FIARILIDAD Informacion facllitada en 1m plaza inferior a 24 haraz 100%5

Tiempo medio de espera Inferior a 9 mimitos
COMODIDAD Y DISPOWIBILIDAD LCisponibifidad dal sistema de pestion de visitas ot

Diisponibitidad del servicio de fotecopias 10075
TRANSPARENTTA Crusjas v suzerencias contestadas en plazo 1005
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ANEXO 4: Carta de Servicios del Sistema de Informacién General de las Oficinas

PROP de la Generalitat (pag.103)

Num. 6356 /01.07.2011

27019

DE LA COMUNITAT YALEMCIANA

Conselleria de Justicia i Administracions Pabligues

RESOLUCIO 11 de maye de 2011, de la Conzelleria de
Justicia § Adminiztracions Publigues per la qual 5 aprova
la Carta de Servicis del Sistema d'Informacid General de
les gficines Prop de la Generalitat. [2011/6877]

El Diecret §2/2010, de 16 d'sbril, del Consell, pal qual 5"establizen
els insruments genarals del sistema per a la modemitzacio i millora de
la qualitat dels servicis pablics dals ens, organismes i entitats del sector
prblic dependents de 1a Generalitat, ragula en el sen capitol I les cartes
de servicis.

Sepons disposa Uarticle 15 de I'esmentat decret, “les cartes de ser-
vicis, com a instruments de millora, son documents que contenen els
compromisos de qualitat sls quals, 1"organ a qué es referix la carta,
ajustara la prestacio dels seus servicis en funcid dels recursos dispo-
nibles i, al mateix temps, proporcionen informacio al ciutads sobra les
activitats prestades”™.

En els aricles 16 i segients s'establizen els requisits, contingut i el
procediment per a Ielaboracio de les cartes de servicis.

Complint el que disposen els esmentats preceptes, en I"ambit d'ssta
Conselleria de Tusticia i Administracions Publiques, sha elsborat la
Carts de Servicis dal Sistems d'Tnformacio Genersl de les Oficines Prop
de 13 Generalitat, sagnint en totes les senes fases la metodologia apro-
wvada per la Direccio General de Modemitzacio el 20 de maiz del 2010,
per la qual cosa ha rebut el preceptiu informe favorable del dit centre
directin i ha sigut presentada per a la seus aprovacio, com a tramit previ
a la seua publicacio.

Per tot aixd i fent 4s de les facnltats assignades per Iarticle 19 del
Decret §272010, de 16 d'abnl, del Consell, quant a Iautoritat competent
per a procedic a la seua aprovacio, resolc

FPrimer

Aprovar la Carta de Servicis del Sistema d'Informacio General da
les oficines Prop de la Generalitat T¥ acord amb el contingnt establit en
"znnex d’esta orde.

Segon
Ordenar la publicacio d'esta disposicio en el Diari Gficial de la
Comunitar Falenciana.

Tercer

Depxar sense efecte el Decret 202003, de 7 de marg, del president de
la CGreneralitat, pel qual s"aprova la Caria de Servicis de les oficines Prop
de Vinaros, Vila-real, Sapunt, ¥ativa, Ontinyent i Benidorm.

Cueart

La Carta de Servicis del Sistema d'Informacio General de les Ofi-
cines Prop de 1a Generalitat estara disponible per al public a traves de
I"adreca d'Internet <hitp. Wrarw.cjap.gva.es= 0 80 <WWW.ZVa_es/cana=,
3 partir de la publicacio d’esta resohucio en el Diart Official de o Comu-
nitat Falenciana. Tot aixd sense perjul d”altres accions divulgatives que,
si 85 el cas, 5”adopten.

Valéncia, 11 de maig de 2011 - La consellera de Tusticia, i Adminis-
tracions Publigues: Paula Sanchez de Laon Guardicla.

Conselleria de Justicia y Administraciones Pablicas

RESOLUCION de 11 de mayo 2011, de la Conselleria de
Justicia y Administraciones Publicas por la gque se aprue-
b la Carta de Servicios del Sistema de Informacién Gene-
ral de las affcings Prop de la Generalitar. [201106877]

El Diecreto 6212010, de 16 de abrl, del Consell, por el que se esta-
blecen los instrumentos generales del sistemna para la modemizacion v
mejora de la calidad de los servicios pablices de los entes organismos
v entidades del sactor publice dependientes de la Generalitat, regula en
sn capitalo 101 las Cartas de Servicios.

Segun dispene el ariculo 15 del citade decreto, “las Cartas de Ser-
Vicies, como insTumentos de mejora, son documentos que contienen los
compromises de calidad a los que, el organo 2 que sa refiers la Carta,
ajustard la prestacion de sus servicios en funcidn de los recursos dispo-
nibles v, al mismo Hempo, propercionsn informacion 2 cindsdano sobre
las actividades prestadas™.

En los articulos 16 v siguientes se establacen los requisitos, conteni-
do v el procedimiento para 1a alaboracion de las Cartzs da Servicios.

Cumpliendo lo dispuesto en los citados preceptos, en el ambito de
esta Conselleria de Tusticia ¥ AdminisTaciones Publicas, se ha elabora-
do la Carta de Servicios del Sistema de Informacion General de las ofi-
cinas Prop de la Generalitat, siguiendo en todas sus fasas la metodologia
aprobada por la Direccion Generzl de Modemizacion el 20 de mayo de
2010, por lo que ha recibido el preceptivo informe favorable de dicho
centro directivo v ha sido presentada para su aprobacion, como tramite
previe a su publicacion.

Por todo ello v en nso de las facultsdes asignadas por el ariculo 19
del Decreto §2/2010, de 16 de abrl del Consell, en cuanto a la autori-
dad competente para proceder a su aprobacion, resuelve

FPrimero

Aprobar la Carta de Servicios del Sistema de Informacion General
de lzs oficinas Prop de 1a Generalitat. De acuerdo con el contenido asta-
blecido en el anexo de esta orden

Sequndo
Ordenar la publicacidn de la presente disposicion en el Diar Offcial
de la Comunitat Falenciana.

Tercero

Dejar zin efecto el Decreto 22003, de 7 de marzo, del presidente de
la reneralitat, por el que se aprueba la Carta de Servicios de las oficinas
Prop de Vinards, Villareal, Sagunt, Xativa Ontinyent ¥ Benidorm.

Cuario

La Carta de Servicios del Sistema de Informacion General de las
oficinzs Prop de la Generalitat estara disponible para el piblice 2 wavés
de la direccion de Internet <hip Www.Cjap.gva.es= 0 el “WWW.ZVa.
es/cara=, a parir de la publicacion da 1a presente resolucion an &l Diari
QOffcial de o Comunitar Falenciana. Todo ello sin perjuicio de ofras
acciones divulgativas que, en su caso, se adopien.

“alencia, 11 de mayo de 2011.- La consellera de Justcia, v Admi-
nistraciones Publicas: Paula Sanchez de Ledn Guardiola.
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TiTOL: Carta de Servicis del Sistema d'Informacio General de les Oficines PROP de |a Generalitat

o

MISSATGE GENERAL

L' &dministracid Publica Valenciana ha d'adaptar-se als nous reptes i necessitats de la societat i pera
aix0 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 modemitzacia, el projecte
Cartes de Servicis com un instrument de millora a fraves del gual els ciutadans podran exigic la
prestacid d'uns servicis plblics amb les maximes garanties de qualitat | conéixer en tot moment el seu
grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi @ donar resposta a 'exigéncia continguda en MEstatut d'Autonomia de la
Comunitat “alenciana gue establix | proclama, en l'article 9, el dret general gue tenen tots els seus
ciutadans a disfrutar d'uns senvicis piblics de qualitat.

“Una Administracio Excel-lent"

COMPROMIS INSTITUCIONAL

La millora continua en la relacio del ciutada amb 'Administracio i 'excel-léncia en la prestacio dels
seus senvicis son els objectius basics de la nostra organitzacio. A través de les oficines PROP, la
Generdlitat posa a disposicid dels ciutadans | empreses, informacio general sobre la nostra
organitzacio aixi com tots els ssus procediments, la realitzacio de tramits, lNobtencid de documents i la
seua presentacio en el registre comesponent, en un entom dissenyat especificament per a tal fi. Ens
comprometem per tant & donar un servici de qualitat, que garantim amb els estandards ameplegats en
esta cara.

SERVICIS

El zistema d'informacid PROP consistix a acostar ['Adminisfracio al ciutada per mitia d'una xana
doficines gque faciliten informacid sobre gualsevol procediment de la Generalitat, la nostra
organitzacio, aixi com ocupacio publica de la Generalitat | d'altres Administracions, en un entorn
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 meés de 2.000 tramits gue es poden realitzar i els distints

senvicis gque la Generalitat oferix, especificant tota aguella informacio necessana per a iniciar la
seua tramitacio; terminis, documentacia, lloc de presentacio, normativa, ete.
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- Facilitar informacic sobre les ofertes | convocatories docupacid pablica de la Generalitat,
administracions locals | universitats de la Comunitat Valenciana, Administracid de I'Estat, altres

comunitats auténomes i Unid Eurcpea.

- (Merir informacio dels terminis, les listes provisionals | definitives i les notes obtingudes de
l'ocupacio plblica convocada per la Generalitat.

- Proporcionar, de forma gratuita, els impresos oficials per a iniciar procediments i realitzar tramits,
evitant desplacaments a les unitats administratives comesponents.

- Facilitar informacid sobre Porganitzacié, competéncies, adrega, teléfon, fax i comeu electrénic de
totes les unitats administratives de la Generalitat, aixi com el seu mapa de localitzacio.

- Proveir informacio sobre el personal al senvici de la Generalitat: identificacio i localitzacio.

- Facilitar al ciutada, a fravés del registre instal-lat en la mateixa oficing, la presentacio i registre
dels documents dirigits a la Generalitat Valenciana, a FAdministracio de 'Estat o a lenfitat local en
gué 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 dirgida & I'Administracid, i indicar quing es pot
presentar en cada una.

- Realitzar la subscripcio al servici d'alertes, informacio de les dltimes novetats que es produisguen
de tramits | servicis | ofertes d'ocupacio pdblica.

- Efectuar el tramit de cita prévia per a ser atés en les oficines PROP.

- Oroganitzar, a fravés d'un sistema informatitzat, 'assignacio de torms 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 Mexisténcia 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'autoadministracid.

L'oficina PROP donard la informacic en el mateix moment que siga demanada pel ciutada o
ciutadana. En cas de no poder disposar de la informacio, loficina PROP la remetra ding del segient
dia hahbil, de la forma que resulte triada pel ciutada o ciutadana: comeu electronic, teléfon, fax o comeu
ardinari.

La informacit s'oferix de forma clara i accessible, amb professionalitat i figor, en la llengua oficial en
qué se =ollicite. E= garantix 'absoluta confidencialitat de les conzultes que es realitzen aixi com de les
respostes oferides.

Addicionalment, en les oficines PROP es presten altres servicis que pot consultar a traves de la
pagina web de la Generalitat (www gva. es).
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COMPROMISOS | INDICADORS

1. Garantim una atencio de qualitat al ciutada
en la prestacio dels nostres servicis

index general de perceprid de la
quatat del senid

Valor objecti

> T =sobre 10

2. Ens esforcem per resoldre la seua demanda
de la manera més rapida possible i evitant-li

desplagaments

Inde de satisfaccit en el
comgliment dels seus objectius

Valor objectiu

> T sobre 10

3. Ens comprometem que el temps mitja
d'espera en la prestacio dels servicis
diinformacio general, de toles les oficines
globalment considerades, no supere els 10

miinuts

Temps despera mia mensual de
les oficines

Valor objectiu

< 10 minuts

4. Registremn, amb plena validesa legal,
qualsevol documentacio dinigida a
I'Administracio de la Generalitat i a

I'Administracio de FEstat, a traves de tota la
xarxa d'oficines PROP que la Generalitat posa

al servici del ciutada

o0& Casos on han pogut Valor objectu
registrar la documentacid dirigida

a PAdminisiracio de la Generalitat BE%G

i a MAdminstracio de MEstat

5. Facilitem I'accés al Diari Oficial de la
Comunitat Valenciana a traves de punts

automatitzats d'acces gratuit

Disponitditat de punts & accés

Valor objectu

0%

6. Garantim la disponibilitat de fotocopiadores
diis public en totes les oficines PROP

plblic

Disponinilitat de Totocopizdores Walor objectiu
en totes les oficines per ads —

7. L'organitzacio de les visites es fa respectant
I'orde denirada gracies a un sistema informatic

dotat de pantalles d"anunci de torn

Cisponibilitat del gestor de cues
dirs de Ihorar d atencio

Valor objectu

Posem a disposicio dels ciutadans els resultats sobre el grau de compliment dels compromisos d'esta

Carta de Semvicis, habilitant-ne el seguiment a fraves de la pagina www.qva.esicarta

Ajude'ns a prestar un MILLOR servici

- 5ite gualsevol problema amb el nostre servici o vol aportar suggerments li preguem gue
empre s impresos nomalitzats que, a este efecte, trobara en gualsevol de les nostres

oficines PROP.

- A través del portal www.ovaes es permet la presentacio telematica de queines i

suggenments.

- 5i detecta algun emor, li preguem ens ho comunique com més prompte millor pergué

puguem comegir-o.

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, Vinaros, \Vilareal, Segorbe,
Alacant, Benidorm, Orihuela, Elx, Tomevieja, Elda i Madrnid.

L'horar general d'atencio al plblic (excepte els dies festius locals, de la Comunitat Valenciana o de
caracter nacional) és:

- Horar d'hivemn (16 d'octubre al 14 de maig): dilluns a dijous de 9:00h a 14:00h i de 17000
a 19:00h i divendres de 9:00h a 14:00h.

- Horar d'estiu (15 de maig a 15 d'octubre): dilluns 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).

167



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y

ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

L

ANEXO 5: Solicitud de apoyo de la SGACCIS (pag.118)

anys
DIDENTITAT

(EERALTTAT AL ENCIANA

()

Oficina PROF |

Cragori Gea, 27 FechaDala 16 de m=yo de 2015
AE003 WALEMNCIA NiRaT LA

T S5 34280 15 Asuntoddssumpts: Solldfud  Epoyo
Fac 35 3428018 para elasorackin Cara de Sendclos

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

CJ Micalet, 5

46001 VALEMNCIA

Con el objetvo de configurar la Oficna PROF | de |a Generaiitat Valenciana como un
models plonaro yde refernce en cuanto a ls integacion de odos los senvicics de
akencion al cudadans yoon 2l objetivo tambien de afanzar los savicios prestados v
lz= mejoms implementadas, es por ko gue, como Director d2 B Oficna PROP |, ==
solicto el apoyo expreso de esa Subdireccion General para la elsboracion e

implantacion de la Cata de Senvicics de la Oficine PROP | de la Generslist
Walencians.

As pues, me compromets fimemente 3 liderar &l proyeck de elaboracion e
implantacion de la Carta de Senvicics de la Oficina PROP | comeo instrumento con &l
que ks civdadanos puedan exgir la prestacon de unos senvicios publicos con las

maxmas garanfias de csldad y conocar, en todo moments, su gedo de
cumiplimiento.

EL IRECTORDE LA OFICINAFPROP |
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ANEXO 6: Cuestionario de madurez organizativa (pag.119)

CUESTIONARIO DE MADUREZ ORGANIZATIVA

1. ¢ Estan claramente definidos la misidn, la vision y los objetivos?

a) Definitivamente no
b) No creo

c¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

2. ¢Estan definidas las estrategias y planes de mejora?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

3. ¢Son conocidas por los empleados las estrategias y planes de mejora?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

4. ¢Los empleados de la organizacion estan involucrados directamente con la direccion de la
organizacién y demuestran conocimiento y apoyo hacia dicha direccion?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

5. ¢Los jefes intermedios entienden como suyos los objetivos y estrategias generales?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

6. ¢ Estan perfectamente definidos los servicios que se prestan?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si
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7. ¢Los ciudadanos son atendidos en un tiempo aceptable o por el contrario tienen que
soportar largas colas?

a) Definitivamente no
b) No creo

c¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

8. ¢La atencién presencial al ciudadano queda resuelta con una sola visita?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

9. ¢Se le solicita al ciudadano solamente la documentacién imprescindible?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

10. ¢ Se puede presentar cualquier escrito dirigido a otra administracion publica?

a) Definitivamente no
b) No creo

c¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

11. ¢ Existen objetivos claros y medibles respecto ala calidad de los servicios prestados?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

12. ¢ Existen estandares que sirvan para evaluar compromisos e indicadores de calidad?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

13. ¢ Existen datos internos para evaluar los tiempos de espera?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si
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14. ¢ Se utilizan datos internos para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

15. ¢ Se utilizan datos externos para evaluar la satisfaccion de los ciudadanos?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

16. ¢ Se analizan y valoran las quejas y sugerencias que se reciben como modo de mejora
continua?

a) Definitivamente no
b) No creo

c¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

17. ¢ Se solicita a los ciudadanos informacién sobre su satisfaccion por los servicios
prestados?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

18. ¢ Se tiene en cuenta la valoracion de los servicios prestados por los empleados publicos?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

19. ¢ Se solicita de los empleados su valoracidn o sugerencias respecto a los servicios
prestados?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si
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20. ¢ Se presenta informacion relativa a la calidad de los servicios prestados ante el superior
jerarquico?

a) Definitivamente no
b) No creo

c¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

21. ¢Las metas y los objetivos estratégicos se comunican a todos los implicados?

a) Definitivamente no
b) No creo

c¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

22. ¢ Existe una comunicacion fluida entre el Director y los Jefes de los Servicios Territoriales?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

23. ¢ Existe una comunicacion fluida entre los jefes y sus empleados?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

24. ¢ Existe buena comunicacion entre la organizacién y los ciudadanos?

a) Definitivamente no
b) No creo

¢) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si

25. ¢ Se pone a disposicion de los ciudadanos los resultados en cuanto a la calidad de los
servicios prestados?

a) Definitivamente no
b) No creo

c) Parcialmente

d) Se hace el esfuerzo
e) Definitivamente si
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Instrucciones generales para la calificacién:

Marque una opcién de cada pregunta y llene la casilla correspondiente con la puntuacion. Luego
sume la puntuacién para obtener el correspondiente nivel.

Ejercicio de
madurez

Puntos por Respuesta Pregunta Puntos
a) 2 puntos 1.
b) 4 puntos 2.
¢) 6 puntos 3.
d) 8 puntos 4,
e) 10 puntos 5.

6.

7.
Nivel 8.
De 0 a 50 = Bajo 9.
De 51 a 100 = Medio Bajo 10.
De 101 a 150 = Medio 11.
De 151 a 200 = Medio Alto 12.
De 201 a 250 = Alto 13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23
Nivel de madurez obtenido: 24.

25.

Total

173



ESTUDIO Y PROPUESTA DE MEJORAS DE LA OFICINA PROP | DE LA GENERALITAT VALENCIANA'Y
ELABORACION DE SU CARTA DE SERVICIOS

ANEXO 7: Carta de Servicios de la Oficina PROP | de la Generalitat (pag.131)

TITULO: Carta de Servicios de la Oficina PROP | de la Generalitat

MENSAJE GENERAL

La Administracién Pulblica Valenciana debe adaptarse a los nuevos retos y necesidades de la
sociedad y para ello ha de modernizar y mejorar de forma continua los servicios publicos que presta.
La Generalitat asume este reto y a tal fin incorpora, dentro de su politica de modernizacion, el
proyecto Cartas de Servicios como un instrumento de mejora a través del cual los ciudadanos podran
exigir la prestacion de unos servicios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer en
todo momento su grado de cumplimiento.

La Generalitat contribuye asi a dar respuesta a la exigencia contenida en el Estatuto de Autonomia de

la Comunitat Valenciana que establece y proclama, en su articulo 9, el derecho general que tienen
todos sus ciudadanos a disfrutar de unos servicios publicos de calidad.

COMPROMISO INSTITUCIONAL

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 nuestra organizacion. A través de la Oficina PROP |, la
Generalitat pone a disposicién de los ciudadanos y empresas, informacién general sobre nuestra
organizaciéon asi como todos sus procedimientos, la realizacion de tramites, la obtencién de
documentos y su presentacion en el registro, en un entorno disefiado especificamente para tal fin.
Nos comprometemos por tanto a dar un servicio de calidad, que garantizamos con los estandares
recogidos en esta carta.

SERVICIOS

La Oficina PROP | tiene como prioridad acercar la Administracion al ciudadano para lo que facilita
informacion sobre cualquier procedimiento de la Generalitat, nuestra organizacion, asi como empleo
publico de la Generalitat y de otras Administraciones, en un entorno funcional estandarizado que
incorpora servicios complementarios que facilitan la realizacién de todos los tramites en una sola
visita desde la perspectiva de una administracién eficiente orientada a la ciudadania de la Comunidad
Valenciana.

La Oficina PROP | fue la primera oficina PROP en ponerse en funcionamiento en el afio 1996. Los
principales servicios prestados son:

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

- Facilitar informacién de la tramitacion de 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 Unién Europea.

- Proporcionar, de forma gratuita, los impresos oficiales para iniciar procedimientos y realizar tramites,
evitando desplazamientos a las unidades administrativas correspondientes.
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- Facilitar informacién sobre todas las unidades administrativas de la Generalitat (competencias,
direccion, teléfono, fax y correo electrénico) y proveer también informacion sobre el personal al
servicio de la Generalitat (identificacion y localizacion).

- Facilitar al ciudadano la presentacion y registro de los escritos dirigidos a cualquier Administracion
Publica, ya sea autonémica, estatal o local.

- Realizar la suscripcién al servicio de alertas para la informacion de las Ultimas novedades que se
produzcan respecto a tramites y servicios o respecto a ofertas de empleo publico.

- Efectuar la solicitud de cita previa para ser atendido en las oficinas PROP, en los Centros de Salud,
en el Registro Civil o en el SERVEF.

- Emitir el certificado digital o firma electronica al ciudadano mediante su identificacion con el DNI, NIE
0 pasaporte espafiol y, tras los pasos oportunos, emitir también el certificado digital de entidad.

- Facilitar el pago de las tasas que sean requeridas en los procedimientos para que mediante tarjeta
bancaria puedan ser abonadas en el mismo momento en que los ciudadanos son atendidos y las
tasas facilitadas.

- Efectuar la representacion electronica del ciudadano para la realizacion de cualquier operacion por
medios electrénicos que requiera su identificacion mediante algun sistema de firma electrénica del
gue este no disponga.

- Facilitar la presentacion de solicitudes de los ciudadanos desde sus propias casas a través del
Registro Telemético.

- Organizar, a través de un sistema informatizado, la asignacién de turnos de atencidon minimizando el
tiempo de espera y garantizando el direccionamiento correcto de los ciudadanos a cualquiera de los
departamentos que se encuentran ubicados en la oficina.

- Garantizar la existencia de zonas de espera cédmodas, dotadas de medios audiovisuales y espacios
habilitados para la cumplimentacion de impresos, asi como de fotocopiadora y ordenador de uso
publico para la consulta de paginas web de la Generalitat, asi como cajeros electrénicos de
autoadministracién.

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

La informacién se ofrece de forma clara y accesible, con profesionalidad y rigor, en la lengua oficial

en que se solicite. Se garantiza la absoluta confidencialidad de las consultas que se realicen asi como
de las respuestas ofrecidas.
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COMPROMISOS E INDICADORES

1. Garantizamos una atencién de calidad al

ciudadano en la prestacion de nuestros
servicios

5. Facilitamos la firma electrénica de
ciudadano y de entidad

c Valor objetivo
Indice general de !

percepcion de la calidad

e >8 sobre 10
del servicio

Valor objetivo
% de casos en los que se

ha podido facilitar 99%

2. Nos esforzamos por resolver su
demanda de la forma mas rapida posible y
evitandole desplazamientos

6. Garantizamos la disponibilidad del Registro
Telematico las 24 hora del dia todos los dias
del afio

c . ., Valor objetivo
Indice de satisfacciéon en J

el cumplimiento de

N >8 sobre 10
objetivos

. - Valor objetivo
Disponibilidad del

Registro Telemético 95%

3. Nos comprometemos a que el tiempo
medio de espera en la prestacion del
servicio no supere los 10 minutos

7. La organizacion de las visitas se hace
respetando el orden de entrada gracias a un

sistema informético dotado de pantallas de
anuncio de turno

Valor objetivo

indice general de
percepcion de la calidad

e < 10 minutos
del servicio

Valor objetivo

Disponibilidad del gestor
de colas dentro del

0,
horario de atencion 95%

4. Registramos cualquier escrito dirigido a

una administracién publica, ya sea
autonémica, estatal o local

Valor objetivo
% de casos donde han J

podido registrar escritos
dirigidos a una
administracion publica.

98%

Ponemos a disposicion de los ciudadanos los resultados sobre el grado de cumplimiento de los
compromisos de esta Carta de Servicios, habilitando su seguimiento a través de la péagina
www.gva.es/carta.
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Ayudenos a prestar un MEJOR servicio

- Si tiene cualquier problema con nuestro servicio o quiere aportar sugerencias le rogamos que
emplee los impresos normalizados que, al efecto, encontrard en cualquiera de nuestras oficinas
PROP.

- A través del portal www.gva.es se permite la presentacion telematica de quejas y sugerencias.

- Si detecta algun error, le rogamos nos lo comunique lo antes posible para que podamos corregirlo.

Donde estamos

La Oficina PROP | esta ubicada en la calle Gregorio Gea, 27, de Valencia (CP 46009).

El horario general de atencion al publico (excepto los dias festivos locales, de la Comunitat
Valenciana o de caracter nacional) es:

Lunes a jueves: de 9 a 15 horas.

Viernes: de 9 a 14:30 horas.

Los jueves, se prestara el servicio de informacion general y registro de documentos, desde
las 15 hasta las 19 horas ininterrumpidamente, excepto julio y agosto, semana de Pascua y

periodo de vacaciones escolares de Navidad, Afio Nuevo y Reyes.

Se dispone de un servicio de cita previa que puede solicitarse directamente en las oficinas PROP, a
través del servicio 012 y por la web de la Generalitat (www.gva.es).
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ANEXO 8: Tablas salariales de la Generalitat Valenciana para el afio 2015 (pag.142)

RETRIEUCIOMES EXTRA DE
BASICAS JUNICVDICIEMBRE
SUELDO
BASE TRIEMIOS sgﬁléléu:r TRENIOS
GRUFO IMF. MES | IMP.MES
A 1.100,05 42,85 a84,28 26,31
2] O5E, 08 3477 a00,33 25,35
C 720,02 26,31 822,30 22T
1] 50,25 17,90 593,79 17.73
E B4E 47 13,47 548,47 1347
IMP. AND | IMP. MES
| Aportacién al Plan de Pensiones: ] o
RETRIEUCIOMNES ALTOS CARGOS
CARGD IMP. AR IMF. MES
FRESIDENT 87.615,92 5 634,68
WICEF. ¥ COMSELLER 57 590,78 4.790.98
SEC. AUTONOMICO 57_586.58 4 708,28
CARGOD IMP. AR IMP. MES
SUBSECRET. (A-30-A305) 57.081,24 4 584 61
DIREC. GRAL [A-30-A30C) 55 351,08 4 441,87
COMFPLEMENTO DE DESTING
IMFORTE
NIVEL IMP. MES EXTRA m;‘}i
Junic/Diciembre -
10 215,18 215.10 43 B6
11 237 B2 23762 4343
12 260,07 260,07 53,00
13 282 53 232 53 57 .58
14 305,01 305.01 42,16
15 377 44 32744 88,73
16 340 .83 34003 71,32
17 37233 372.33 75,58
18 3478 30470 an.46
19 417 25 417,25 35,04
20 43070 439,70 39.61
21 473,35 473,35 96 47
22 500 .84 50954 103,91
23 G4 41 544 41 111,35
24 BEZ 82 5a2.a2 118,80
25 61047 61047 126,25
26 GOE 20 60320 142 2@
27 TO5 85 TO5.85 162,18
28 B32.40 B32.40 160,64
29 BEE 03 B63.03 177.08
30 06B.75 [EN 107,43
30 D.G. 017,00
30 5UBS 807,03

GRUPOE | GRUFDE | GRUFDE
IMP. MES | IMP. EXT. coces
204 25 224 25 44,85
[ 2vioz | 27102 5420
| mi78s | 31785 a3.57
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