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En juny de 2024 presentem el Pla Simplifica 2024-2026 com una estratégia dissenyada
per a transformar i modernitzar nostra Administracié publica. Este pla, respon a la
necessitat urgent d'una administracié més eficient i accessible, que estiga al servici de
les persones i de les empreses de la nostra comunitat.

La seua posada en marxa ens permet avancar cap a una administracié menys burocratica
i més eficient; en definitiva, una administracié que, en lloc de semblar hostil, es mostre
amigable i proxima a les persones.

El Pla d’Atencié a la Ciutadania 2025-2027, que es presenta hui, perseguix, en linia amb
el Pla Simplifica, aproximar 'administracié a la nostra ciutadania, fent-la més proxima i
equitativa per a totes les valencianes i els valencians.

L’evolucio en els ultims anys de la nostra societat esta provocant, en parlar de la relacié
entre ciutadania i Administracid, dos efectes divergents.

D'una banda, les cada vegada més potents ferramentes que les noves tecnologies
vinculades als sistemes d'informacié i les comunicacions oferixen, dibuixen un futur
on la relacié digital entre '’Administracié i ciutadania esta en condicions de fer un salt
qualitatiu en eficacia i eficiéncia inimaginable fins a la data.

Per una altra, s’esta produint un notable increment en la bretxa digital entre aquelles
persones amb capacitat per a fer Us de la nova relacié digital amb la seua Administracio,
i aquelles que no la tenen.

Basta analitzar minimament la societat per a constatar que una part esta en condicions
de fer un Us ple d’'una administracié digitalitzada, i, al mateix temps, hi ha un altre grup
de persones que, per edat, condicions fisiques o socials o per falta de coneixements
técnics, troba un mur insalvable en acostar-se a una administracié exclusivament
electronica.

Este Pla d'Atencidé a la Ciutadania 2025-2027 aprofita les oportunitats de la plena
implantacio de 'administracié digital i, al mateix temps, garantix l'equitat en l'accés a
la informacid i els servicis publics a tots els ciutadans i a totes les ciutadanes. Estem
construint una administracid6 més de tots -i especialment més d’aquells col-lectius
vulnerables-, amb servicis agils i de qualitat 'accés de la qual ha d’estar garantit amb
independéncia de condicions personals, lloc de residéncia, nivell socioeconomic i
habilitats digitals.
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Des de la Conselleria de Justicia i Administracid
Publica treballem per millorar el dia a dia dels més
de 5.000.000 d’habitants de la Comunitat i el pla
que estas llegint n'és un bon exemple.

Amb este nou pla volem avancar cap a una
administracié més amigable i equitativa, que
oferisca un tracte tan personalitzat com siga
possible i assegure una atencié inclusiva que
trenque la bretxa digital, de manera que millore
'experiéncia de la ciutadania al'hora de relacionar-
se amb la Generalitat.

El moment en qué ens trobem d’esta legislatura,
una vegada aprovat el Pla Simplifica 2024-2026
i analitzada la situacié del sistema d’atencid
a la ciutadania de la Generalitat, juntament
amb les necessitats i expectatives de la nostra
ciutadania sobre la manera de relacionar-se
amb UAdministracié, és el moment adequat
per a elaborar un Pla d'Atencié a la Ciutadania
amb l'horitzé de 2027, un pla que servisca d'eix
vertebrador dels projectes i actuacions que ha de
dur a terme la nostra administracié en esta matéria
i en el qual volem situar les persones en el centre
de la gestio.

Per tant, seguint este nou full de ruta que marca el
nou pla ens dirigim cap a una administracié més
proxima, proactiva i sensible a les necessitats de
la ciutadania.

El Pla datencié a la ciutadania 2025-2027
perseguix dos grans objectius: assegurar a la
ciutadania un tracte que garantisca una atencid
equitativa i trenque les bretxes digitals que
la tecnologia genera i impulsar una atencid
omnicanal orientada a millorar U'experiencia del
ciutada, que li permeta estar en contacte constant
amb la seua administracié a través de multiples
canals al mateix temps.

Per a aconseguir els objectius proposats, el pla
s’estructura en quatre grans linies d’actuacio. En

Nuria Martinez Sanchis
Consellera de Justicia
i Administracié Publica

la primera s’establixen les bases d’un nou sistema
d’atencié a la ciutadania per a la societat actual.
La segona linia se centra en la generacio de tota
la informacid necessaria per a poder atendre
els nostres ciutadans a través de tots els canals
d’atencié disponibles. Esta informacié haura de
ser correcta, precisa i clara, de manera que tots i
totes la puguen entendre, alhora que s’optimitza la
gestié administrativa associada.

La tercera linia aborda la millora dels canals
d’atencid presencials, telefonics i digitals, i situa el
ciutada en el centre, de manera que siga atés amb
una visié omnicanal. Esta atencid a la ciutadania
sera de manera global des de tots els canals i no,
com fins ara, de manera diferent segons el canal
de qué es tracte.

En esta linia és necessari destacar el projecte
dirigit a millorar la xarxa d’atencio presencial PROP,
aixi com crear un sistema d’atencié i tramitacié
mitjancant videoconferencia (PROP Virtual), un
projecte que suposara un abans i un després en la
relacié entre ciutadania i administracio.

La quarta linia se centra en la transformacié del
sistema d’atencié a la ciutadania en una xarxa
d’alta qualitat basada en els models d’excel-léncia
més exigents.

El Pla d’'Atencid a la Ciutadania 2025-2027, vinculat
al Pla Simplifica 2024-2026, perseguix una millora
directa en la interaccid diaria de la ciutadania
amb la seua administracié, en qué la tecnologia
i la innovacidé es posen al seu servici. Es tracta
d’aconseguir una administracié menys burocratica
i més eficient; en definitiva, una administracio
amigable i proxima a les persones.

La ciutadania en el centre. Este és el canvi de
paradigma. Avancem amb determinacié cap a
una administracié més humana i proxima, que
contribuisca a reforcar la confianca dels ciutadans
en les institucions publiques.
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1. INTRODUCCIO

Este decret, en el seu article 43, establix que, per a
la planificacio, 'avanc i la millora continua del siste-
ma d’atencid a la ciutadania, la conselleria compe-
tent en matéria d’'atencid a la ciutadania aprovara
plans plurianuals que inclouran el diagnostic i les
linies d’actuacio i projectes a dur a terme.

Si bé ha sigut practica habitual que des del depar-
tament competent en la matéria s’'impulsen plans
plurianuals d’atencié a la ciutadania, és la primera
vegada que una norma establix la seua obligatorie-
tat, circumstancia que evidencia la importancia que
la Generalitat dona a la seua relacié amb la ciuta-
dania valenciana.

Per tant, una vegada aprovat el Decret 30/2025, és
necessari procedir a 'elaboracié d'un nou pla amb
horitzé 2027, que servisca d'eix vertebrador dels
projectes i actuacions en matéria d’atencié a la ciu-
tadania a dur a terme per la nostra administracié
els proxims anys.

L’aprovacio de la Llei 39/2015, del procediment ad-
ministratiu comu de les administracions publiques,
va suposar un abans i un després en la manera de
relacionar-se administracié i ciutadania. La primera
havia de passar a ser una administracié plenament
electronica i, per tant, la segona havia de relacio-
nar-se electronicament amb esta. Esta nova realitat
esta millorant 'eficacia i l'eficiencia de les diferents
administracions publiques, perd al mateix temps,
inevitablement, suposa un increment de la bretxa
digital, fent perillar el principi d’equitat. Per aixo,
la propia Llei 39/2015, en l'article 13, preveu l'as-
sistencia en 'Us de mitjans electronics a aquelles
persones fisiques que el necessiten. Es a dir, cal
construir una administracié moderna que facilite
relacionar-se amb esta electronicament, perd que,
al mateix temps, siga extremament acurada amb
aquelles persones que tinguen dificultats per a aixo.

La pandémia per COVID19 i la DANA del 29 d'octubre
passat no han fet més que evidenciar la necessitat
de comptar amb sistemes de relacié electronica de
facil accés i usabilitat, pero, al mateix temps, sense
deixar desprotegits als ciutadans i ciutadanes amb
dificultats per a accedir a este nou entorn electronic.
D’aci, el clam de la societat demanant un tracte de
proximitat, presencial i més huma, especialment per
als col-lectius amb majors dificultats tecnologiques.

D’altra banda, des de fa temps, la Generalitat oferix
l'atencié a ciutadanes i ciutadans per diferents
canals. Uns presencials, altres telefonics i altres
digitals. Es el que s’ha anomenat atencié multica-
nal. Estos canals, sempre s’han presentat com a
alternatives a triar per la ciutadania, perd sense un
enfocament comu que permeta tindre la sensacié
de rebre atencié de manera integral, siga el que
siga el canal utilitzat.

A la vista de tot el que s’ha exposat, llavors, quée
es pretén amb el pla que ara s’aprova? De manera
breu, com a resposta, direm que els seus grans
objectius son:

e  Garantir un tracte equitatiu a la ciutadania
i que elimine la bretxa digital que la
tecnologia genera.

. Evolucionar des d’'una atencié multicanal a una
altra omnicanal. Es tracta de passar de canals
distints i aillats a una comunicacié orientada
a millorar l'experiencia de la ciutadania, que
li permeta estar en contacte amb la seua
administracid a través de diferents canals al
mateix temps. Per a aixo, este pla esta alineat
amb el pla ciutadania 360.

Després d’esta introduccid, en el present docu-
ment exposem en el punt 2 els antecedents re-
cents i en el punt 3 el marc normatiu propi al pla,
per a continuacid, en el punt 4, definir els principis
d’actuacid que regixen 'atencid a la ciutadania en
la Generalitat i 'analisi de la situacid actual amb el
seu diagnostic en el punt 5.

En el punt 6 s’enumeren els projectes que consti-
tuixen el pla, agrupats per linies d’actuacio.

En el punt 7 presentem els eixos transversals que
travessen el pla: I'eix de formacid, el relatiu a la
transparéncia i participacid, i el de control i ava-
luacid del pla.

Finalment, en l'apartat 8 presentem els recursos
previstos i tractem els aspectes vinculats a la seua
aprovacio i comunicacid. Atesa la naturalesa del
nostre pla, a més de la seua execucid, la comuni-
cacid externa i interna constituix un punt clau.
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2. ANTECEDENTS

Des de la subdireccié competent en atencié a la
ciutadania s’impulsen plans plurianuals des de fa
diverses legislatures. Estos plans, a vegades, han
inclos projectes dins de 'ambit de la simplifica-
cié administrativa o de millora de la qualitat en
la Generalitat en el seu conjunt, quan estes com-
peténcies han residit en la mateixa subdireccié.

L'altim Pla d’Atencié a la Ciutadania (2020-2023),
ja finalitzat i avaluat, és 'antecedent més proxim
al pla que ara s’aprova.

3. MARC NORMATIU

A continuacié indiquem, ordenat per rang norma-
tiu i cronologic, el conjunt de disposicions (lleis,
disposicions reglamentaries o acords del Con-
sell), en qué es fonamenten i es basen les dife-
rents linies i sublinies d’actuacio, projectes i ei-
Xo0s arreplegats en este pla.

Marc europeu

e Reglament (UE) 2018/1724, del Parlament
Europeu i del Consell, de 2 d’octubre de
2018, relatiu a la creacidé d’una passarel-la
digital Unica d’accés a informacié,
procediments i servicis d’assisténcia
i resolucio de problemes i pel qual es
modifica el Reglament (UE) num. 1024/20812.

¢ Reglament (UE) 2016/679, del Parlament
Europeu i del Consell, de 27 d’abril de
2016, relatiu a la proteccio de les persones
fisiques pel que fa al tractament de dades

personals i a la lliure circulacié d’estes
dades i pel qual es deroga la Directiva
95/46/CE.

e Reglament (UE) num. 910/2014 del
Parlament Europeu i del Consell, de 23
de juliol de 2014, relatiu a la identificacid
electronica i els servicis de confianca per a
les transaccions electroniques en el mercat
interior i pel qual es deroga la Directiva
1999/93/CE.

Marc basic estatal

e Llei 6/2020, d'11 de novembre, reguladora
de determinats aspectes dels servicis
electronics de confianca.

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de
proteccié de dades personals i garantia dels
drets digitals.

e Llei 40/2015, d'1 d'octubre, del régim juridic
del sector public.

o Llei 39/2015, d’'1 d’octubre, del procediment
administratiu comu de les administracions
publiques.

e Reial decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual
es regula 'Esquema Nacional de Seguretat.

e Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel
qual s’aprova el Reglament d’actuacié i
funcionament del sector public per mitjans
electronics.

e Reial decret Llei 11/2018, de 31 d’agost, de
transposicid de directives en matéria de
proteccié dels compromisos per pensions
amb els treballadors, prevencié del blanqueig
de capitals i requisits d’entrada i residéncia
de nacionals de paisos tercers i pel qual
es modifica la Llei 39/2015, d'1 d’octubre,
del procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

e Reial decret 4/2010, de 8 de gener,
pel qual es regula 'Esquema Nacional
d’'Interoperabilitat en 'ambit de
'administracié electronica.
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Decret 30/2025, de 25 de febrer, del Consell,

pel qual es regula l'atencid a la ciutadania i les
oficines d’assistencia en matéria de registre en
’Administracid i el sector public instrumental de

la Generalitat o

e Llei 6/2024, de 5 de desembre, de la
Generalitat, de simplificacié administrativa.

e Decret 54/2025, de 15 d'abril, del Consell, de
simplificacié administrativa i transformacion
digital. o

e Decret 65/2024, de 10 de juny, del Consell,
pel qual es regula el Registre de personal
funcionari habilitat de la Generalitat.

e Decret 53/2024, de 13 de maig, del
Consell, pel qual es crea la Comissid o
Interdepartamental per a la Transformacio
Digital i Simplificacié Administrativa en la
Comunitat Valenciana (CITSA).

e Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel
qual s’establix el sistema per a la millora de
la qualitat dels servicis publics i 'avaluacio
dels plans i programes en 'Administracio
de la Generalitat i el seu sector public
instrumental.

e Decret 66/2012, de 27 d’abril, pel qual
s’establix la politica de seguretat de la
informacio de la Generalitat.

e Orde 7/2012, de 27 de setembre, de la
Conselleria d’Hisenda i Administracio
Publica, per la qual es regula el cataleg
de procediments administratius de
’Administracié de la Generalitat i el seu
sector public.

e Orde 3/2012, de 7 de juny, de la Conselleria
d’Hisenda i Administracid Publica, per la
qual s’aprova el Manual de normalitzacid de
formularis de la Generalitat i el seu sector
public.

e Resolucié de 23 de juny de 2022 del
Director General de Transparéencia, Atencid
a la ciutadania i Bon Govern per la qual es

Marc
autonomic

dicten instruccions per a totes les oficines
de registre de la Generalitat, incloses en
'ambit d’aplicacid del Decret 191/2014, de
14 de novembre, del Consell, en relacid a
'admissid o inadmissid d’escrits segons el
destinatari d’estos.

Resolucidé de 14 de desembre de 2015, de la
Direccid de Tecnologies de la Informacid i
les Comunicacions, per la qual s’establixen
les prescripcions técniques necessaries per
al desenrotllament i l'aplicacié del sistema
Cl@ve.

Resolucidé de 28 de setembre de 2015 de la
Direccid de Tecnologies de la Informacid i
les Comunicacions, per la qual s’establixen
les condicions per a actuar com a oficina de
registre presencial del sistema Cl@ve.
Resolucié de 5 de maig de 2015, del
secretari autondmic d’Administracid
Publica, per la qual es dicten les directrius
de funcionament i s’aprova el manual
d’instruccions que sera d’obligat compliment
per a totes les oficines de registre de la
Generalitat, incloses en 'ambit d’aplicacid
del Decret 191/2014, de 14 de novembre, del
Consell.
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4. PRINCIPIS
D'ATENCIO A
LA CIUTADANIA

Existixen uns principis que servixen d’inspiracid i
marc de referéncia per al present pla. Es d’estos
principis, a més, d’on es partira per a la definicid
de la nova cultura corporativa, projecte inclos en
la linia d’actuacié “Cap a un sistema excel-lent
d’atencié a la ciutadania”.

Estos principis soén:

1.

Orientacié de servici a la ciutadania. L’aten-
cid a la ciutadania tindra com a focus les per-
sones. Els servicis s’han de dissenyar, desen-
rotllar i prestar prioritzant les necessitats de
la ciutadania.

Senzillesa i proximitat. L’activitat d’atencié es
fonamentara en l'accessibilitat de la informa-
cié. L’Administracié ha de ser tan proxima i
senzilla a la ciutadania com siga possible, per
a fer-ho ha d'utilitzar un llenguatge clar que
ajude les persones a entendre amb facilitat la
informacio oferida.

Proactivitat. El sistema d’atencié a la ciutada-
nia ha de buscar, sempre que siga possible,
la proactivitat, és a dir, tractar d’anticipar-se
a les necessitats dels ciutadans i les ciutada-
nes en comptes d’'actuar de manera reactiva.
Equitat. Ha de garantir-se a la ciutadania
'equitat en l'accés a la informacid i els servi-
cis publics independentment del seu lloc de
residéncia, del seu nivell de coneixements

tecnologics o de la llengua oficial que utilitze.
Igualment, es garantira a totes les persones
'accessibilitat fisica, sensorial i cognitiva, en-
tesa com el conjunt de principis i técniques
que s’han de respectar en dissenyar, cons-
truir, mantindre i actualitzar els servicis per
a garantir la igualtat i la no-discriminacié en
'accés de les persones usuaries.
Transparéncia. L'activitat publica ha de ga-
rantir 'accés a la informacié. N'és una excep-
cio les restriccions a esta, que només poden
fonamentar-se en la proteccidé d’altres drets,
segons els principis arreplegats en la norma-
tiva de transparéncia.

Excel-lencia i millora continua. Compromis
a assolir una atencid excel-lent en la relacid
amb la ciutadania. En este sentit, s’ha de pro-
piciar la millora continua dels seus sistemes
de gestid, amb vista a aconseguir la maxima
eficiéncia amb els recursos disponibles i la
maxima satisfaccié de les necessitats i ex-
pectatives de la ciutadania.

Innovacié i creativitat. Es posara especial
atencid en la innovacid i la creativitat en el
disseny i la implantacié dels servicis publics
com a ferramentes de millora.

Col-laboracid i cooperacié. La col-laboracié
i la cooperacié entre els diferents nivells de
’Administracid europea, estatal, autonomica
i local, es constituix en un principi fonamental
que permeta prestar uns servicis més efica-
cos i eficients.



5. ANALISI DE LA
SITUACIO ACTUAL

A l'hora de dissenyar qualsevol pla és imprescin-
dible procedir a l'analisi de la situacié de partida.
Cal conéixer de quines fortaleses i oportunitats
es disposara i, al mateix temps, quines sén a pri-
ori les debilitats i amenaces que poden fer peri-
llar 'éxit dels projectes del pla. Per a obtindre una
analisi interna adequada (fortaleses i debilitats) i
externa (oportunitats i amenaces), la ferramenta
idonia és el DAFO.

Per a l'elaboracié del DAFO les principals fonts
d’informacié amb qué hem comptat sén:

1. Informe d’avaluacidé de l'anterior Pla d'Aten-
cié a la Ciutadania.

2. Enquestes de satisfaccid de les persones
usuaries de la xarxa presencial, telefonica i
digital dels ultims anys.

3. Queixes, suggeriments i agraiments presen-
tats per la ciutadania.

4. Aportacions de la ciutadania en la fase d'in-
formacié prévia de la tramitacié del nou de-
cret pel qual es regula 'atencié a la ciutada-
nia i les oficines d’assisténcia en matéria de
registre en I'’Administracié i el sector public
instrumental de la Generalitat.

5. Opinid dels responsables i del personal dels
canals presencials, telefonics i digitals d’aten-
ci6 a la ciutadania de la Generalitat.

6. Informacid obtinguda d’altres comunitats au-

tonomes: Comunitat de Madrid, Catalunya,
Regidé de Murcia, Arag9, etc.

Entrevistes a persones usuaries impulsades
des de la Direccié General de Tecnologies de
la Informacié i les Comunicacions, DGTIC,
dins de la fase d’'immersid del pla estrategic
“Experiéncia ciutadania 360".

Resultat dels tallers de cocreacié duts a ter-
me per la Direcciéo General de Simplificacio
Administrativa, dins de l'elaboracié del Pla
Simplifica.
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A partir de tota esta informacid, el resultat
del DAFO, elaborat pel personal de la
Subdireccié General d’Atencié a la Ciutadania,
és el segiient:

P
Fortaleses

Debilitats

1. Experiéncia en disseny i execucid
de plans estrategics.

2. Compromis de la direccid.

3. Vocacié i orientacié de servici per part del personal
d’atencié a la ciutadania.

4. Equip responsable del sistema d’'informacio
d’atencid a la ciutadania i dels canals d’atencié
amb experiéncia, cohesionat i coneixedor del client.

5. Gestid integral i Unica de la informacié necessaria
per a donar resposta a les necessitats dels diferents
canals d’atencié a la ciutadania SIAC (Sistema
d’'Informacié d’Atencié a la Ciutadania).

6. ELSIAC, a més de per a les seues funcions propies,
és utilitzat per 134 aplicacions informatiques de
la Generalitat, la qual cosa facilita en gran manera
la normalitzacid i el funcionament coordinat dels
sistemes de gestié de la nostra administracid.

7. Canal presencial (oficines PROP) i canal telefonic
(®12) molt coneguts i altament valorats
per la ciutadania.

8. Cultura de millora continua i adaptacié als canvis
exigits per la modernitzacié necessaria de processos
i mitjans tecnologics.

9. Nova normativa en atencio a la ciutadania,
adaptada a les noves necessitats. Aprovacio del
Decret 30/2025, de 25 de febrer, del Consell,
pel qual es regula l'atencié a la ciutadania i les
oficines d’assisténcia en materia de registre en
’Administracioé i el sector public instrumental de la
Generalitat.

Inexisténcia, fins la recent publicacié del Decret
65/2024, de la figura de personal funcionari habilitat.
Falta de vies formals de coordinacié en atencid a la
ciutadania entre els organs i unitats de la Generalitat.
Informacio elaborada per a atendre la ciutadania poc
clara i excessivament técnica.

Falta de proactivitat cap a la ciutadania en l'atencié.
Model territorial i tipologia d’'oficines PROP
inadequats a la realitat actual.

Atencid digital manifestament millorable.

Falta de formalitzacié de la cultura de l'organitzacid

i dels seus processos.

Oportunitats

Amenaces

1. Estructura organica facilitadora pel fet d’estar en la
mateixa secretaria autonomica que Funcié Publica.
2. Per primera vegada existix una subdireccié general
dedicada integrament a 'atencié a la ciutadania.
3. Gran demanda social per a potenciar 'atencid
a la ciutadania i lluitar al mateix temps contra
la bretxa digital.
4. Accés i coneixements tecnologics creixents
en un ampli sector de la ciutadania.
5. L’estat de la tecnologia permet nous avangos
en matéria d’atencioé.

Infrafinancament de la Generalitat, que repercutix
en la falta de mitjans.

Resistencia natural al canvi, tant en el client intern
com en l'extern.

Envelliment dels treballadors publics. Proximes

jubilacions massives.

Bretxa digital d'un sector important de la poblacié,
que retarda o dificulta la implantacié completa

de 'administracié electronica i exigix una atencié
especial.

El canvi en el perfil de la ciutadania que acudix
sobretot a les nostres oficines presencials. Notable
increment de la seua edat, dificultats amb l'idioma
perqué

sén en molts casos immigrants, etc.

Una administracié cada vegada més complexa.




Analisi interna:

A la vista d’este resultat veiem com, afortunada-
ment, de l'analisi interna de la nostra organitzacid
es desprén l'existéncia de fortaleses importants a
'hora d’abordar el pla. Entre d’altres, convé des-
tacar el compromis de la direccid, sense el qual
'éxit del pla seria impossible, aixi com l'orienta-
cié de servici a la ciutadania del personal funci-
onari de la subdireccié general. D’altra banda, en
el balancg positiu també cal destacar que l'equip
responsable dels diferents canals d’atencié té
una amplia experiéncia i coneix perfectament el
servici que es presta.

Un aspecte positiu que cal ressaltar és el fet de
poder comptar amb el SIAC, Sistema d'Informa-
cié d'Atencié a la Ciutadania, que permet una
gestid integral i Unica de la informacié necessa-
ria per a donar resposta a les necessitats dels
diferents canals d’atencié a la ciutadania. A més,
el SIAC s’ha convertit en un dels repositoris fo-
namentals de la Generalitat, ja que l'utilitzen 134
aplicacions de la nostra administracié, de manera
que es millora notablement 'homogeneitzacié i
coordinacié entre els diferents sistemes de ges-
tid existents.

Un altre punt fort per a assenyalar és que les mar-
ques PROP i 012 (xarxa presencial i telefonica)
soén molt conegudes i obtenen sistematicament
una alta valoracid en els estudis de satisfaccid
del servici que presten.

Finalment, la recent aprovacié d'un nou decret que
regula l'atencid a la ciutadania (Decret 30/2025),
si bé és un punt fort que afegir, al mateix temps
pot considerar-se una debilitat en estar pendent
la seua implantacié. Per aixo, el pla inclou, en-
tre altres, alguns projectes que requerixen urgent
execucio, en establir, 'lesmentat decret, un termi-
ni limitat per a la seua realitzacid. Per exemple,
el projecte de l'“elaboracid i aprovacié de noves
instruccions de registre” i el de les “instruccions
relatives al SIAC” (projectes 1.11i 1.2).

Una debilitat que dificultava enormement la mi-
llora en l'atencié presencial ha desaparegut amb
la recent aprovacio de la norma que regula el per-
sonal funcionari habilitat a la Generalitat.

Una altra debilitat és la necessitat de millorar la
coordinacid de la informacié que s’ha d’elaborar
i utilitzar per a poder atendre adequadament a
la ciutadania valenciana, aixi com que esta siga
més clara i menys técnica. A combatre estes de-
bilitats es destinen els projectes de “constitucié
de la Comissidé Técnica de Coordinacié de la In-
formacid i Atencié a la Ciutadania” i el de “comu-
nicacio clara” (projectes 1.3 i 2.4).

D’altra banda, si bé les oficines PROP tenen una
bona valoracié per part de la ciutadania, no és
menys cert que la seua tipologia requerix una
revisid, igual que la seua distribucid territorial.
A este objectiu es destinen els projectes: “im-
plantacié del nou model d'oficines presencials
d’atencié a la ciutadania: oficines PROP, punts
d’assistencia PROP, OAMR”; “una nova imatge
i senyalitzacid per a la xarxa d’oficines PROP” i
“revisio del mapa d’oficines PROP”. (Projectes
3.1,3.2,3.3i3.4).

Un altre aspecte que cal millorar és l'atencio digi-
tal. Cal millorar el portal d’atencié a la ciutadania,
donar una informacié més proactiva i atendre i tra-
mitar mitjancant videotelefonada. A este objectiu
es destinen els projectes: “una informacid proac-
tiva i orientada”; “nou butlleti de novetats PROP
personalitzat”; “Seu PROP”; “informacid i tramita-
cid per videotelefonada”; i “informacié mitjancant
videos curts sobre tramits més utilitzats per la ciu-
tadania”. (Projectes 2.3, 3.7, 3.8, 3.9 i 3.109).

Finalment, cal assenyalar que, si bé la cultura de
la nostra organitzacié té com a valor la presta-
cid d'uns servicis de qualitat que satisfacen a la
nostra ciutadania, els donen la solucié que ne-
cessiten i tractar de millorar continuament, no és
menys cert que aixo es fa de manera intuitiva. Cal
treballar en la linia d’implantar un model d’excel-
léncia que formalitze esta cultura i que permeta
al mateix temps un control intern dels processos i
una rendicié de comptes adequada. A este efecte
es dedica tota la linia d’actuacidé quarta (projec-
tes 4.1, 4.2, 4.3 i 4.5), aixi com dos altres projec-
tes de la linia primera: “quadro de comandament
d’atencié a la ciutadania” i “rendicié de comptes
i dades obertes” (projectes 1.4 i 1.5).
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Analisi externa

Per primera vegada, hi ha una subdireccié gene-
ral dedicada integrament a l'atencié a la ciutada-
nia. Aquesta circumstancia, juntament amb el fet
que coincidix en un mateix organ superior amb la
Direccié General de Funcié Publica, configura un
context organic facilitador per al desenvolupament
i execucid d’ aquest pla. Es una oportunitat que cal
aprofitar.

D’altra banda, la demanda social d’'una atencié de
qualitat i equitativa s’ha convertit en els ultims
anys en un clam que cal atendre i, al mateix temps,
aprofitar per a impulsar projectes ambiciosos
d’atencié a la ciutadania. En eixa direccié se situa
el nostre pla, que podem qualificar d’ambiciés en
totes les seues linies d’actuacié. Sera necessari un
gran esfor¢ per a dur a terme tots els projectes del
pla, perd pensem que és possible i val la pena.

Una circumstancia que cal considerar és que, al
costat dels qui patixen la bretxa digital, hi ha una
part important de la poblacié que cada dia compta
amb més coneixements digitals, sobretot les per-
sones joves. Este fet, unit al fet que la tecnologia
és cada vegada més potent i amigable, obri noves
possibilitats, com per exemple l'ds de la intel-li-
gencia artificial o la tramitacié administrativa mit-
jancant videotelefonada amb ple efecte juridic. El
nostre pla aprofita estes circumstancies per a llan-
car també projectes ambiciosos tecnologicament.

Una amenaca que malauradament es repetix any
rere any és linfrafinancament de la Generalitat.
Davant d’esta situacid, al marge de la reivindicacid

d’un repartiment més just entre les diferents ad-
ministracions publiques espanyoles, només queda
perseguir l'increment de l'eficiéncia en la presta-
ciod dels servicis publics. Estem segurs que el pre-
sent pla contribuira a aixo.

Respecte a l'envelliment del personal que treballa
en I'Administracid, juntament amb la resisténcia
natural al canvi que sempre es genera davant de
qualsevol innovacid, direm que, d’'una banda, com
proposa el Pla, cal treballar en la formacié del per-
sonal que es va incorporant a 'Administracid, molt
especialment als llocs d’atencié a la ciutadania. I,
d’altra banda, com a mecanisme amb qué comba-
tre la resisténcia al canvi, utilitzar la comunicacio
interna i externa es convertix en un factor critic de
'éxit del pla. Cal preparar un pla de comunicacié
externa i un altre de comunicacié interna.

Finalment, cal assenyalar que davant del canvi en
el perfil de la ciutadania que acudix sobretot a les
nostres oficines presencials, en tots els projectes
del pla haura de considerar-se esta circumstancia.
En particular pel que fa al telefonic i sobretot al
presencial.






LINIES D’ACTUACIO
I PROJECTES

SISTEMA ACTUALITZAT / LA MILLOR INFORMACIO /
CANALS ACCESIBLES / CAP A UN SISTEMA EXCEL-LENT



6. LINIES D'ACTUACIO I PROJECTES

El pla s’estructura en quatre grans linies
d’actuacié. Estes son:

1. Un sistema d’atencié a la ciutadania
per a la societat actual
2. La millor informacié per a la ciutadania
1 empreses de la Comunitat Valenciana
3. Canals d’atencio 1 informacié millors
1 més accessibles
4. Cap a un sistema excel-lent
d’atencié a la ciutadania

La primera se centra en les mesures més urgents, que ja tenen ter-
mini d’execucid, per a implantar el nou sistema d’atencié a la ciu-
tadania que definix el Decret 30/2025, de 25 de febrer, del Consell,
pel qual es regula 'atencid a la ciutadania i les oficines d’assistén-
cia en mateéria de registre en 'Administracié i el sector public ins-
trumental de la Generalitat.

La segona linia se centra en la millora de la informacid elaborada
per a poder atendre la ciutadania a través de tots els canals dispo-
nibles, i es constituix, al mateix temps, en peca clau per a l'organit-
zaci6 interna de la nostra Administracié. Es en la tercera linia, on
s’aborden els projectes dirigits a millorar els canals d'atencié tant
presencials, com a telefonics i digitals.

Finalment, la quarta linia perseguix la implantacié d’'un model d’'ex-
cel-léncia en el sistema d’atencié a la ciutadania que facilite acon-
seguir resultats excel-lents en el nostre client extern (la ciutadania),
aixi com en els resultats de la propia activitat.

L1

SISTEMA
ACTUALITZAT

L2

LA MILLOR
INFORMACIO

L3

CANALS
ACCESIBLES

CAP A UN
SISTEMA
EXCEL-LENT
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UN SISTEMA D’ATENCIO A LA CIUTADANIA
PER A LA SOCIETAT ACTUAL
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L1. UN SISTEMA
D’ATENCIO A LA
CIUTADANIA PER

A LA SOCIETAT ACTUAL

La normativa d’'aplicacid fins a 2024 en el siste-
ma d’atencié a la ciutadania ha demostrat la seua
validesa durant els anys transcorreguts des de la
seua aprovacio. No obstant aixo, és necessari
adaptar-se als nous usos de la societat i, especi-
alment, al moment de maduresa de l'administra-
cid electronica que comencem a abordar. Per a
aixo, s’ha aprovat el Decret 30/2025, de 25 de fe-
brer, del Consell, pel qual es regula l'atencié a la
ciutadania i les oficines d'assisténcia en mateéria
de registre en '’Administracié i el sector public
instrumental de la Generalitat.

L'aprovacid d’'este nou decret per a la regulacid
del sistema d’atencio a la ciutadania té repercus-
sions en tots els aspectes del sistema actual. En
primer lloc, haura de constituir-se una comissio
de coordinacié que contribuisca a millorar l'actu-
acio entre els diferents departaments per a dotar
el sistema d’una informacié fiable, permanent-
ment actualitzada, completa i clara.

També resulta imprescindible actualitzar les
normes vigents relacionades amb les instrucci-
ons per a operar en els registres generals de la
Generalitat i les instruccions per a treballar en
la principal font d’informacié del sistema: 'apli-
cacio SIAC (Sistema d’'Informacié d’Atencié a la
Ciutadania).

Des dels canals existents per a 'atencié a la ciu-
tadania s’han estat arreplegant nombroses dades
relacionades amb l'atencid oferida pel sistema
i demandada per les nostres persones usuaries
que, ben utilitzades, ens permetran realitzar mi-
llores importants. Per eixa rad, es treballara en la
creacidé d'un quadro de comandament que inte-
gre les dades arreplegades en les oficines PROP,
el telefon 012, el canal digital i les queixes i sug-
geriments.

Quan parlem de rendiciéo de comptes, realment,
estem parlant de transparéncia de U'activitat pu-
blica, un aspecte que, hui dia s’ha de tindre en
compte en qualsevol planificacié. Tant des dels
diferents canals, com des del quadro de coman-
dament que es creara, completarem i mantindrem
actualitzada informacié del sistema en format de
dades obertes en el Portal de Transparéencia de la
Generalitat, en el qual també situarem els infor-
mes de resultats de 'aplicacid del pla.

PER A ACONSEGUIR
ESTOS OBJECTIUS ES

DESENROTLLARAN ELS
PROJECTES SEGUENTS:

P.1. Elaboracid i aprovacié
de noves instruccions
de registre
P.2. Instruccions SIAC
P.3. Constitucid
comissio tecnica
P.4.Quadro de comandament
d’atencié a la ciutadania
P.5.Rendicié de comptes
i dades obertes d’atencid
a la ciutadania
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L2. LA MILLOR
INFORMACIO PER

A LA CIUTADANIA I

LES EMPRESES DE LA
COMUNITAT VALENCIANA

La Generalitat compta amb un sistema d'infor-
macié que gestiona i interrelaciona dades iden-
tificatives de persones, departaments, organs
judicials, oficines d’assisténcia en matéria de
registre, Directori comu d'unitats organiques i
oficines (DIR3), procediments i servicis i convo-
catories d’ocupacio publica.

L'objectiu del sistema és disposar d'informacid
administrativa completa i actualitzada perqueée
la ciutadania i les empreses que la necessiten
disposen d'ella de manera agil i senzilla a tra-
vés dels canals d’atencid a la ciutadania que la
Generalitat posa al seu servici. Este sistema, en
funcionament des de fa décades, es va renovar
per complet en 2023 i es continua millorant pe-
riodicament.

El Pla d’Atencid a la Ciutadania és una oportuni-
tat per a identificar i executar de manera ordena-
da projectes que tenen impacte en el compliment
de l'objectiu de SIAC, en el menor temps possi-
ble i amb la major qualitat possible. Augmentar la
productivitat i 'eficiéncia en l'elaboracié i difusio
de la informacié que necessita la ciutadania i les
empreses son els criteris que orienten esta linia.

PER A ACONSEGUIR
ESTOS OBJECTIUS ES
DESENROTLLARAN ELS
PROJECTES SEGUENTS:

P.1. Millora del Sistema
d’'Informacié d’Atencié
a la Ciutadania, SIAC,
per a una administracié
més eficient

P.2. Obertura de dades de SIAC
i reutilitzacié de normativa
i altres disposicions de
fonts d’accés public

P.3. Una informacid proactiva
i orientada

P.4.Comunicacio clara en la
relacié de ’Administracié
amb la ciutadania

P.5.Impulsar una gestid
automatitzada de persones
usuaries de SIAC
i una formacid continua
més agil
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L3. CANALS D’ATENCIO
I INFORMACIO MILLORS
I MES ACCESSIBLES

Actualment, com que es produixen canvis con-
tinus en tots els aspectes de la vida i la socie-
tat, resulta dificil mantindre’s al dia en tots els
ambits. Es senzill perdre el sentit dels esdeve-
niments i estancar-se en modes d’actuar i de
comprendre el nostre entorn, de manera que ens
quedem obsolets rapidament. Aixdo comporta que
s’accentuen tot tipus de bretxes: digitals, d’accés
a la informacié i, en definitiva, de relacid i conei-
xement de la societat.

Conscients d’esta situacid, comprenem la neces-
sitat de fer esforcos per a actualitzar-nos i, en la
mesura que siga possible, anticipar-nos a eixos
canvis que, en qualsevol cas, acabaran condicio-
nant el nostre treball i la nostra vida.

Qualsevol manera d'aconseguir esta actualitzacié
passa per fer-ho des d’'un plantejament d’'omnica-
nalitat. En definitiva, les solucions han de servir
per a tots els canals d’atencid a la ciutadania.

En este sentit, el nou decret d’atencié a la ciuta-
dania ja preveu canvis importants que es confi-
guren com a projectes especifics, amb l'objectiu
d’adaptar-nos al moén i la societat actuals i futurs.
En Uesperit de la norma es troba la constant evo-
lucid, tant del model d’oficines, com de la pro-
pia atencié a la ciutadania. El canvi d'imatge és
inevitable, com també ho és impulsar la marca
PROP, coneguda ampliament per la ciutadania de
la Comunitat i que, per tant, pot identificar-se ja
amb l'atencid de la ciutadania oferida per la Ge-
neralitat en qualsevol dels canals possibles. Fins
i tot la manera de col-laborar amb les entitats lo-
cals prevista dotara el sistema de major flexibili-
tat fins i tot mantenint un alt nivell d’excel-léncia.

També som conscients de la necessitat de re-
forcar latenci¢ individualitzada, procurant dis-
minuir la bretxa, cada vegada més amplia entre
uns certs col-lectius de la ciutadania i la propia
Administracié. Resulta imprescindible, no sols in-
crementar els mitjans d’accés a 'Administracio,
sind sobretot, saber adaptar-nos a tota mena de
clients, especialment, els més vulnerables.

PER A ACONSEGUIR

ESTOS OBJECTIUS ES
DESENROTLLARAN ELS
PROJECTES SEGUENTS:

P.1.

P.2.

P.3.

P.4.

P.5.

P.6.

P.7.

P.8.
P.9.

P.10.

P.11.

Implantacié del nou model

d’oficines presencials
d’atencid a la ciutadania:
oficines PROP, punts
PROP, OAMR...

Punts d’assistencia PROP

Una nova imatge
i senyalitzacid per

a la xarxa d'oficines PROP

Revisid del mapa
d’oficines PROP.
Reordenacié

Més informacié
individualitzada

per a la ciutadania

en les oficines PROP
Una millor atencié
telefonica 012

Nou butlleti de novetats
PROP personalitzat
Seu PROP

Informacio i tramitacié
per videotelefonada
Informacié mitjancant
videos curts sobre
tramits més utilitzats
per la ciutadania
Estudi del redisseny
d’espais i processos en
oficines PROP per a una
atencid excel-lent
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L4. CAP A UN SISTEMA
EXCEL-LENT D’ATENCIO A
LA CIUTADANIA

En la Secretaria Autondomica d’Administracid
Publica estem convencuts que la millor manera
d’aconseguir resultats excel-lents per a la ciuta-
dania i per a la propia organitzacié és la implan-
tacié d'un sistema de gestié de qualitat total o
excel-léencia. El model que s'aplicara no pot ser
un altre que el model EFQM en la seua versié del
sector public. Este model és, a més, l'adoptat com
a referent per la Generalitat Valenciana des de fa
temps.

En l'article 10 del Decret 41/2016, de 15 d'abril,
del Consell, pel qual s’establix el sistema per a la
millora de la qualitat dels servicis publics i I'ava-
luacié dels plans i programes en I'Administracid
de la Generalitat i el seu sector public instrumen-
tal, s'invoca el model EFQM d’excel-léncia com a
referent metodologic generalitzat per a dur a ter-
me les autoavaluacions i avaluacions de qualitat
dels servicis. Esta linia d'actuacié es dedica a la
implantacio efectiva del model d’excel-léncia en
la nostra xarxa d’atencié a la ciutadania.

Amb estes actuacions pretenem avancar cap a un
sistema d’alta qualitat. Préviament, al personal de
la Subdireccié General d'Atencié a la Ciutadania
se li impartira una minima formacié en gestié
de qualitat, de manera que estiga en condicions
d’abordar els projectes inclosos en esta impor-
tant linia.

Aﬁ
-

P1.

P.2.

P.3.

P.4.

P.5.

ELS PROJECTES QUE
CONSTITUIXEN ESTA LINIA
D’ACTUACIO SON:

Formacid en qualitat total
al personal del sistema
d’atencié a la ciutadania
Implementacio d'un

sistema de millora continua.

Avaluacions de qualitat

i elaboracié de plans

de millora

Definicid de la cultura
corporativa de l'organ
d’atencié a la ciutadania:
missio, visid i valors
Enquestes de satisfaccid
dels clients

Elaboracié d’'una carta de
servicis per a cada canal
d’atencié a la ciutadania:
oficines PROP, servicis 012,
Seu PROP...
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7. EIXOS TRANSVERSALS

El pla, a més dels diferents projectes que
el configuren, exposats en l'apartat 6
d’este document, compta amb tres eixos
transversals que estan presents al llarg de
tota la seua execucié. Estos eixos sén:

E1. Formacio

Un dels eixos fonamentals del pla és el de for-
macid. Esta ha d’'abastar tots els coneixements
técnics que permeten al personal d’atencié a la
ciutadania prestar els diferents servicis d’atencié
de manera eficag i eficient. Per a aixo, s'inclou-
ran en els plans de formacioé de 'Institut Valencia
d’Administracié Publica (IVAP) els cursos que es
consideren necessaris. Entre ells, podem citar els
dirigits al personal de les oficines PROP i altres
oficines d’'assisténcia en matéria de registre; els
dirigits als generadors de contingut en el SIAC
(cataleg de procediments, guia de persones, guia
de departaments, ocupacio publica, etc.), els cur-
sos de comunicacid clara presencials i autofor-
matius, etc.

D’altra banda, i no menys important, també es
requerix 'anomenada “formacié subjectiva”, re-
lacionada amb l'actitud, necessaria per a la im-
plantacié d'una filosofia de qualitat total en tota
la xarxa d’atencié. A esta formacié ens referim
explicitament en el projecte 4.1, “Formacié en
qualitat total al personal del sistema d’atencié a
la ciutadania”.

Finalment, requerix mencid especial la plataforma
electronica de formacid especifica per a personal
d’atencié a la ciutadania. Es la propia Subdirec-
ci6 General qui gestiona i administra la platafor-
ma, de manera que ens permet formar com més
rapidament millor personal de nova incorporacio
en les tasques d’atencid directa, fonamentalment
en les oficines PROP. Recordem que la taxa de
rotacio en estos llocs és molt elevada.

E2. Transparéncia
1 participacio

Un dels eixos vertebradors d’este pla és l'exerci-
ci del principi de transparéncia i el dret de lliure
accés a la informacié publica, entés com el dret
de la ciutadania a rebre una informacié adequada
i verac sobre l'activitat publica, per a garantir la
llibertat de totes les persones a formar les seues
opinions i prendre decisions basades en eixa in-
formacié. En este sentit, tant el pla com la seua
avaluacio estaran disponibles en el portal de la
Conselleria i en el de transparéncia de la Genera-
litat: GVA Oberta.

També es publicara en GVA Oberta tota la in-
formacié estadistica del sistema d’atencidé a la
ciutadania, els resultats de les enquestes de sa-
tisfaccio dels servicis prestats, i totes les dades
que puguen ser interessants per a la ciutadania o
reutilitzadors potencials.

Respecte a la participacid, durant l'execucié del
pla és fonamental conéixer I'opinié tant del per-
sonal que presta el servici com d’aquells als qui
va destinat.

Respecte als primers, la participaciéo de tot el
personal que atén els diferents canals de la xarxa
d’atencid a la ciutadania esta garantida a través
dels responsables d’estos, presencial, telefonic i
digital, aixi com de l'aportacié individual de tots
els membres de la xarxa.

D’altra banda, la valoracid i els comentaris i pro-
postes que la ciutadania fa del servici prestat en
la xarxa d’oficines PROP i del servici 012 (veu i
xat de text) son perfectament coneguts tant per
la relacié directa en el moment de la prestacio,
el que en gestié de qualitat es coneix com el
moment de la veritat, com per les enquestes de
satisfaccid que es realitzen anualment, el resul-
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tat de les quals es pot consultar en el Portal de
Transparéncia de la Generalitat (GVA Oberta). Per
la seua banda, des del servici 012, a més de dis-
posar de l'estudi de satisfaccié anual, també es
fa una altra enquesta breu en calent després de
cada atencio.

Igualment, cal assenyalar com a font impor-
tant d’'informacid per a l'elaboracié del nou Pla
d’Atencié a la Ciutadania el sistema de queixes,
suggeriments i agraiments regulat pel Decret
41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s’es-
tablix el sistema per a la millora de la qualitat
dels servicis publics i 'avaluacié dels plans i pro-
grames en 'Administracié de la Generalitat i el
seu sector public instrumental.

Podem afirmar, sense cap dubte, que comptem
amb suficient informacié de la valoracié que la
ciutadania fa del nostre sistema d’atencié ciuta-
dana, aixi com de les seues necessitats i expec-
tatives.

E3. Control 1 avaluacio

La Subdireccié General d’Atencié a la Ciutadania
realitzara el seguiment de 'execucié del pla durant
la seua vigéncia, juntament amb el personal técnic
responsable en les seues diferents arees.

Es mantindra informada la direccié de la Conse-
lleria del grau de consecucié d’objectius i de les
possibles incidéncies que puguen presentar-se en
el desplegament dels projectes del pla, a fi que
s’adopten les mesures oportunes per a solucio-
nar-les o reprogramar actuacions si es considera-
ra necessari.

A més, en finalitzar la vigéncia del pla, es realitzara
una avaluacié del grau d’execucid, comprovant si
els resultats obtinguts s’ajusten als objectius pro-
gramats. El resultat d’esta avaluacié es publicara
en el portal de la Conselleria, aixi com en el Portal
de Transparéncia de la Generalitat, GVA Oberta.
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8. RECURSOS PREVISTOS,
APROVACIO I
COMUNICACIO

La Conselleria de Justicia i Administracié Publica,
a través de la Secretaria Autonomica d’Adminis-
tracié Publica i técnicament des de la Subdireccié
General d’Atencié a la Ciutadania, és qui assu-
mix el lideratge, impuls, direccié i coordinacié del
pla. No obstant aixo, cal tindre en compte que els
principis que inspiren les actuacions en mateéria
d’atenci6 a la ciutadania son inherents i consubs-
tancials al mateix funcionament corporatiu de la
Generalitat, ja que l'atencid a la ciutadania és una
funcié horitzontal que afecta els tramits, servicis i
informacié administrativa de totes les conselleri-
es. Per aixo, per a l'éxit del pla és necessari comp-
tar amb la col-laboracio i la coordinacié amb els
diferents departaments de la Generalitat.

En definitiva, la Secretaria Autondomica d’Adminis-
tracié Publica, aixi com la subdireccié general en
matéria d’atencié a la ciutadania actuaran com a
element coordinador, dinamitzador i cohesiona-
dor, pero es requerix l'esfor¢ conjunt, la suma de
voluntats i la implicacié i compromis de tots els
agents per a aconseguir l'objectiu comu i dltim del
pla, que és atendre amb qualitat, de manera equi-
tativa i amb un enfocament omnicanal la ciutada-
nia, des de criteris d’excel-léncia i millora continua.

Nombrosos projectes que integren el pla sén parts
d’'un conjunt d’'accions que han de ser desplega-
des de manera paral-lela o consecutiva des de di-
ferents departaments, amb la deguda cooperacié
i coordinacid, com pot ser la direccidé general amb
competencies en tecnologies de la informacid i les
comunicacions o la direccié general competent en
materia de funcié publica.

El pla s’aprova per Resolucié de la persona titu-
lar de la Conselleria en l'exercici de les funcions
que li conferix la Llei 5/1983, de 30 de desem-
bre, del Consell, en relacié amb les competenci-

es atribuides a la conselleria competent en ma-
teria d’atencié a la ciutadania.

Com a accié d’inici de l'execucio del pla, es pro-
moura la seua maxima difusid, es compartira el
seu contingut, objectius i indicadors des d'una
adequada comunicacidé i gestidé del canvi i, per
conseglent, es fara particip tota 'organitzacié de
les accions que s’han de dur a terme, i a la ciuta-
dania respecte a les oportunitats que li brinden els
projectes inclosos en ell. A este efecte, s’establi-
xen els ambits i mitjans de difusié i comunicacié
seglents:

Ambit intern:

e Insercid en el Portal Funcion@
de la Generalitat.

e Comunicacio a totes les subsecretaries
de les diferents conselleries.

Ambit extern:

Publicacié en el DOGV.

Insercio en el portal corporatiu de la
Generalitat, en la pagina web de la Conselleria
de Justicia i Administracié Publica i en el
Portal de Transparéncia, GVA Oberta.

e A mesura que els projectes es vagen
executant i apareguen nous servicis o es
milloren els ja existents, estes novetats es
comunicaran a la ciutadania mitjancant les
notes de premsa oportunes i pels propis
canals existents d’atencié a la ciutadania.

e S’elaboraran els materials de difusié del
pla i el seu contingut que es consideren
necessaris.






ANNEX I
FITXES DE PROJECTES

GLOSSARI DE SIGLES:

Direccid General de Tecnologies de la Informacio i les Comunicacions | Inspeccid General de
Servicis | Servici de Canals d’Atencié a la Ciutadania | Servici de Sistemes d'Informacio
d’Atencio a la Ciutadania i Millora Continua | Subdireccié General d’Atencié a
la Ciutadania | Oficines d'Assisténcia en Materia de Registre

ANNEX I

FITXES DE PROJECTES



L1. P1. Elaboracio i aprovacio
de noves instruccions de registre

Nom del projecte
Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L1.P1.1

Elaboracid i aprovacié de noves instruccions de registre
Un sistema d’atencio a la ciutadania per a la societat actual

L’article 19.3 i la disposicié addicional cinquena del Decret
30/2025, que regula l'atencid a la ciutadania i les oficines
d’assisténcia en matéria de registre en 'Administracio

i el sector public instrumental de la Generalitat exigixen

a I'organ competent en materia d’atencié a la ciutadania
'aprovacio de les instruccions de funcionament de les oficines
d’assisténcia en matéria de registre. Per a fer-ho dona un
termini de sis mesos i haura de substituir la vigent Resolucié
de 5 de maig de 2015, del secretari autonomic d’Administracio
Publica, per la qual es dicten les directrius de funcionament i
s’aprova el manual d'instruccions que sera d'obligat compliment
per a totes les oficines de registre de la Generalitat, incloses en
'ambit d’aplicacié del Decret 191/2014, de 14 de novembre,

del Consell.

SCAC
NO
NO
. Determinacié del grup de treball
Descripcio ; .
per a elaborar les instruccions
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir SI
Data d’inici Després de 'aprovacio del decret

Duracio 1 setmana
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Objectiu L1.P1.2

Objectiu L1.P1.3

Descripcid
Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Descripcio

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Elaboracié de les instruccions
Realitzat (SI/NO)

si

Després de l'aprovacio del decret
4 mesos

Aprovacio i publicacié en DOGV de les
noves instruccions

Realitzat (SI/NO)
SI
Quint mes després d’aprovacio decret

15 dies



L1. P2. Elaboracio 1 aprovacio de noves
instruccions de funcionament del Sistema
d'Informacio d’'Atencio a la Ciutadania (SIAC)

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L1.P2.1

Elaboracid i aprovacié de noves instruccions de funcionament
del Sistema d’'Informacié d’Atencié a la Ciutadania (SIAC)

Un sistema d’atencié a la ciutadania per a la societat actual

Els articles 13.3, apartat g i la disposicié addicional sexta

del Decret 30/2025, que regula l'atencid a la ciutadania i les
oficines d’assisténcia en matéria de registre en 'Administracio
i el sector public instrumental de la Generalitat, exigixen a
'0organ competent en atencid a la ciutadania l'aprovacié de

les instruccions de funcionament i d’actualitzacio del Sistema
d’Informacié d’Atencid a la Ciutadania (SIAC).

Per a aixo dona un termini de sis mesos i haura de substituir
la comunicacid vigent del subsecretari de la Conselleria de
Transparencia, Responsabilitat Social, Participacié i Cooperacié
sobre l'actualitzacié de la informacid en l'aplicacié GUC, de
28/06/2018.

SSIACMC
NO
NO
. Determinacié del grup de treball per
Descripcio . .
al desenrotllament de les instruccions
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir  SI

Immediatament després de l'aprovacio

Data d’inici del decret

Duracio 1 setmana
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Objectiu L1.P2.2

Objectiu L1.P2.3

Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d’inici
Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Elaboracid de les instruccions
Realitzat (SI/NO)
Si

Tercera setmana després de 'aprovacio
del decret

4 mesos

Aprovacié i publicacié en DOGV
de les noves instruccions

Realitzada (SI/NO)
SI
Quint mes després d’aprovacio decret

15 dies



L1. P3. Constitucio de la Comissio Tecnica
de Coordinacid de la Informacio 1 Atencio

a la Ciutadania

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L1.P3.1

Constitucié de la Comissidé Tecnica de Coordinacid
de la Informacio i Atencid a la Ciutadania

Un sistema d’atencié a la ciutadania per a la societat actual

L'article 38 del Decret 30/2025, que regula l'atencié a la
ciutadania i les oficines d’assisténcia en materia de registre en
'Administracio i el sector public instrumental de la Generalitat,
crea i regula la Comissié Técnica de Coordinacié de la
Informacio i Atencid a la Ciutadania amb ['objectiu de procedir
a la coordinacid interdepartamental del sistema d’atencié

a la ciutadania.
SSIACMC

NO

NO

Descripcio
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Constitucié de la comissié técnica
Acta de constitucio

Si

Després de l'aprovacié del decret

3 mesos
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L1. P4. Quadro de comandament
d’atencio a la ciutadania

Nom del projecte
Linia d’actuacié

Descripcid

Responsable
Participants externs
Contractacio externa

Objectiu L1.P4.1

Quadro de comandament d’atencié a la ciutadania
Un sistema d’atencié a la ciutadania per a la societat actual

L’article 45 del Decret 30/2025, que regula l'atencié a la
ciutadania i les oficines d’assistencia en materia de registre
en ’Administracio i el sector public instrumental de la
Generalitat, ordena la creacié d’'un quadro de comandament
que proporcione informacio real sobre el funcionament del
servici oferit a la ciutadania a partir de les dades i indicadors
arreplegats en el sistema de seguiment de dades i qualitat
del servici en els diferents canals d’atencid, que haura d’estar
actualitzat permanentment. El seu objectiu és facilitar la presa
de decisions i I'avaluacio i millora de la qualitat de 'atencié

a la ciutadania.

Estes dades hauran d’informar sobre les possibles desviacions
respecte dels estandards de qualitat establits en les cartes de
servicis i altres indicadors que s’establisquen a partir de la
informacid disponible.

SG

DGTIC

NO

Descripcid Deteccid de necessitats
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir  SI
Data d’inici Octau mes després de l'aprovacié del pla

Duracio 4 mesos



Objectiu L1.P4.2

Objectiu L1.P4.3

Descripcid

Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici
Duracid
Descripcio
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Col-laboracié amb DGTIC per a la
realitzacié del quadro de comandament

Realitzada (SI/NO)

si

2025

3 mesos

Implantacié del quadro de comandament
Implantacié del quadro de comandament
si

2025

2 mesos
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Nom del projecte
Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable

Participants externs

Contractacio externa

Objectiu L1.P5.1

Objectiu L1.P5.2

L1. P5. Rendicié de comptes
1 dades obertes d’atencio a la ciutadania

Rendicié de comptes i dades obertes d’atencio a la ciutadania
Un sistema d’atencio a la ciutadania per a la societat actual

Segons es disposa en el Decret 30/2025, que regula l'atencid
a la ciutadania i les oficines d’assistencia en materia de
registre en I’Administracid i el sector public instrumental de la
Generalitat, les dades d'interés sobre l'activitat i els resultats

d’atencid a la ciutadania es posaran a la disposicié de la
ciutadania, es publicaran en format obert i reutilitzable en el
cataleg de dades obertes de la Generalitat, d’acord amb els
criteris i formats que establisca '0rgan competent en materia

de transparéncia.

SSIACMC

Servici de Transparéncia en 'Activitat Publica, DGTIC

NO
. Identificacio de la informacid i les dades
Descripcio .
que cal publicar
Indicadors Identificacié realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir

st

Després de la finalitzacié del quadro

el e de comandaments (L1.P4.)
Duracié 2 mesos
Insercié mensual de dades sobre
Descripcid ’'atencid a la ciutadania en els diferents
portals (GVA Oberta, ...)
Indicadors Insercié mensual de dades (SI/NO)

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

SI
Des que la informacid estiga identificada

Tota la vigéncia del pla



L2. P1. Millora del Sistema d’'Informacio6
d'Atencio a la Ciutadania, SIAC, per a una
Administracio més eficient

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs

Contractacio externa

Millora del Sistema d’'Informacio d’Atencid a la Ciutadania,
SIAC, per a una Administraciéo més eficient

La millor informacié per a la ciutadania i les empreses de la
Comunitat Valenciana

SIAC és un sistema complex integrat per més de deu elements
entre els quals destaquen la gestié de persones, comeses,
departaments, registres, procediments i servicis, preguntes
frequients, apunts de consulta, ocupacié publica, formularis

i incidencies d’'informacié en bona part de la Generalitat i

el seu sector public instrumental i tots ells interrelacionats
entre si i al qual accedixen amb diferents permisos 1.100
persones. L'objectiu del sistema és que la ciutadania i les
empreses disposen tan prompte com siga possible d’informacié
administrativa completa i actualitzada. Durant el primer any

de funcionament s’han identificat diferents linies de millora

per a complir amb el seu objectiu de manera eficient. En este
sentit es preveu el desenrotllament de moduls que permeten
'actualitzacié massiva de procediments i convocatories
d’ocupaciod publica perque el procés d’actualitzacid resulte el
menys costods possible a les més de 650 persones que treballen
en el manteniment d’estos apartats de SIAC.

Es igual d'important resoldre de manera rapida i correcta
aquelles incidéncies d'informacid, relacionades amb continguts
inclosos en SIAC, que registra el 12 i les oficines PROP.

Per a fer-ho cal definir dos nous fluxos de treball clarament
vinculats amb una adequada atencié a la ciutadania: la resolucié
d’incidencies i l'actualitzacié dels contactes de segon nivell

i comptes de correu de suport funcional per a procediments

i convocatories d’ocupacio publica.

SSIACMC
DGTIC

NO
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Objectiu L2.P1.1

Objectiu L2.P1.2

Objectiu L2.P1.3

Descripcid

Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors

Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Agilitzar 'actualitzacié dels diferents
apartats de SIAC mitjangant el
desenrotllament de ferramentes de
modificacié massiva de continguts

Moduls implantats en els diferents
apartats de SIAC (SI/NO)

SI

Quart trimestre de 2024

6 mesos

Creacid d’un flux de treball per a
resoldre en el menor temps possible les
incidéncies d’informacio creades pel 012
i oficines PROP davant de les consultes

de la ciutadania i les empreses

Desenrotllament del flux de treball en
SIAC (SI/NO)

Si

Segon semestre de 2025

6 mesos

Gestid integrada de l'actualitzacio

dels contactes de segon nivell i comptes
de correu de suport funcional sobre
procediments i convocatories

d’ocupacio publica

Desenrotllament del flux de treball
en SIAC (SI/NO)

Si
Primer semestre de 2025

3 mesos



L2. P2. Obertura de dades de SIAC
1 reutilitzacio de normativa 1 altres disposicions
de fonts d’accés public

Nom del projecte

Linia d’actuacié

Descripcid

Responsable
Participants externs

Contractacio externa

Obertura de dades de SIAC i reutilitzacio de normativa i altres
disposicions de fonts d’accés public

La millor informacid per a la ciutadania i les empreses
de la Comunitat Valenciana

La informacio més consultada del sistema d’atencio a la
ciutadania, a través dels seus diferents canals d’atencio, es
publica en format obert en el Portal de Transparéncia per a
complir amb les obligacions que fixa la Llei 1/2022, de 13 d’abril,
de transparéncia i bon govern de la Comunitat Valenciana. Es
moment d’avancar en la reutilitzacio de la informacié de SIAC

i publicar en el portal de dades obertes de la Generalitat tots
aquells conjunts de dades susceptibles de ser reutilitzats com
a procediments; ocupacié publica; els codis proporcionats

pel Sistema d'Informacié Administrativa, SIA; departaments;
registres i el Directori comu d’unitats organiques i oficines
(DIR3). Esta informacio es reutilitza internament en 134
aplicacions gestionades pel centre directiu competent en
tecnologies de la informacid i la comunicacid, pero cal obrir-la a
tots els agents reutilitzadors que puguen generar nou valor amb
estes dades.

D’altra banda, també és necessari comptar amb un quadro de
comandament sobre l'aplicacié SIAC per a agilitzar la presa de
decisions en benefici dels seus destinataris: la ciutadania i les
empreses.

Finalment, per a agilitzar l'actualitzacié de la nombrosa
normativa i altres disposicions que es referencien en els
diferents apartats de SIAC, és necessari reutilitzar-la des dels
butlletins i diaris oficials en els quals es publica.

SSIACMC
Servici de Transparéncia en 'Activitat Publica, DGTIC

NO

47

PLA D’ATENCIO A LA CIUTADANIA 2025-2027



PLA D’ATENCIO A LA CIUTADANIA 2825-2027

48

Objectiu L2.P2.1

Objectiu L2.P2.2

Objectiu L2.P2.3

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Publicacié de procediments;
convocatories d’ocupacio publica; codis
proporcionats pel Sistema d’'Informacio
Administrativa, SIA; departaments;
registres i Directori comu d’unitats
organiques i oficines (DIR3) en el portal
de dades obertes de la Generalitat
Valenciana

Publicacié (SI/NO)

Si

Segon semestre de 2025

12 mesos

Quadro de comandament de SIAC per
a l'analisi i presa de decisions en relacio
amb la gestié de processos interns que
redundaran en la millora d’atencié
Realitzat (SI/NO)

SI

Gener 2027

12 mesos

Reutilitzacié de normativa i altres
disposicions publicades en diaris

i butlletins oficials en SIAC per

a posar-la a la disposicié de la

ciutadania en el menor temps possible

Desenrotllament i posada en produccié
(SI/NO)

Si
Primer semestre de 2025

6 mesos



L2. P3. Una informacié proactiva i orientada

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacio externa

Objectiu L2.P3.1

Una informacid proactiva i orientada

La millor informacié per a la ciutadania i les empreses
de la Comunitat Valenciana

El cataleg de procediments administratius i servicis de la
Generalitat és una ferramenta en constant actualitzacié que
connecta ’Administraciéo amb totes les persones i empreses
que requerisquen la seua consulta i Us.

Es necessari revisar-ho i proposar la creacié de nous
procediments, servicis o enllacos informatius als departaments
responsables, d’acord amb les seues competéncies.

D’altra banda, el butlleti de novetats PROP, gracies a 'enorme
volum de subscripcions, s’ha convertit en una via per a donar
a conéixer recursos informatius que elabora ’Administracio de
la Generalitat. Resulta necessari donar a conéixer internament
i potenciar externament esta faceta de difusié de productes
informatius que du a terme el butlleti.

SSIACMC

NO

NO
Identificar aquells actes que cal
formalitzar a través de nous tramits o

Descrincié servicis i incorporar-los al cataleg de

P procediments, amb l'objectiu de facilitar
i agilitzar la relacié de la ciutadania i les
empreses amb la nostra Administracié
. Identificacié de nous procediments
Indicadors

o servicis (SI/NO)
Valor a aconseguir  SI
Data d'inici Segon semestre 2026

Duracio 6 mesos
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Objectiu L2.P3.2

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Promoure la difusié dels recursos
d’informaciod elaborats pels diferents
departaments de la Generalitat per a
posar-los en valor i donar-los a conéixer
a la ciutadania i a les empreses
Identificacié i difusié (SI/NO)

SI

Segon semestre de 2025

6 mesos



L2. P4. Comunicacio clara en la relacid de
UAdministracio amb la ciutadania

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L2.P4.1

Comunicacio clara en la relacié de 'Administracio
amb la ciutadania

La millor informacid per a la ciutadania i les empreses
de la Comunitat Valenciana

Institucions rellevants de la Comunitat Valenciana i de

la resta de I'Estat assenyalen la necessitat urgent que les
administracions siguen clares en la seua comunicacio

amb la ciutadania.

Es necessari abordar este crit d’atencié, cada vegada més
urgent, de manera integral i massiva. Per a fer-ho, en primer lloc,
cal comptar amb una estratégia de comunicacio clara aprovada
pel Consell que reforce institucionalment el cami que ha de
seguir esta Administracié per a aconseguir 'objectiu de fer-

se entendre. Cal continuar amb la formacid presencial en esta
materia, dirigida al personal empleat public iniciada en la linia
de l'anterior Pla d’Atenci6 a la Ciutadania.

Pero es requerix un element disruptor que accelere el canvi
que sol-licita la ciutadania i les empreses en la seua relacio
amb I'Administracid. En este sentit, és necessari utilitzar les
possibilitats que oferixen els diferents elements que conformen
la intel-ligencia artificial com a ferramenta de suport per a
explorar les possibilitats de la seua aplicacié per a obtindre
procediments redactats en un llenguatge clar que s’entenguen
sense necessitat d'intermediaris.

SSIACMC
DGTIC
NO
Elaboracid i aprovacio d’una
Estrategia de comunicacioé clara en
Descripcio la relacié de ’Administracio de la

Generalitat Valenciana amb la ciutadania
i les empreses

Indicadors Aprovada (SI/NO)
Valor a aconseguir SI
Data d’inici Tercer trimestre de 2026

Duracio 9 mesos
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Objectiu L2.P4.2

Objectiu L2.P4.3

Objectiu L2.P4.4

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcio

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Suport en ferramentes d'intel-ligencia
artificial (IA) generativa per a comunicar
de manera clara i senzilla els tramits

i servicis de la Generalitat

Elaborat (SI/NO)

SI

Primer trimestre de 2026

12 mesos

Revisid dels elements, ordenacid

i estructura actual dels tramits i
convocatories d’ocupacio publica
publicats en la Seu PROP per a adaptar-
los als principis de la comunicacio clara
Elaborat (SI/NO)

SI

Primer trimestre de 2025

6 mesos

Disseny de pindoles formatives sobre
comunicacio clara aplicada als tramits

Elaborat (SI/NO)
SI
Primer trimestre de 2026

6 mesos



L2. P5. Impulsar una gestiéo automatitzada
de persones usuaries de SIAC i una formacio

continua més agil

Nom del projecte
Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L2.P5.1

Impulsar una gestié automatitzada de persones usuaries de
SIAC i una formacié continua més agil

La millor informacié per a la ciutadania i les empreses de la
Comunitat Valenciana

La mobilitat del personal genera un desajustament logic en totes
les organitzacions. Per a minimitzar el seu impacte i mantindre
'eficacia de SIAC és necessari agilitzar el procés d’alta de les
persones usuaries mitjancant la seua automatitzacié completa a
través de sistemes que ja funcionen en la nostra Administracio.
D’altra banda, la complexitat de SIAC i els desenrotllaments
informatics que es realitzen periodicament en l'aplicacio, i el
gran nombre de perfils d’accés fan necessaria la revisié del
procés de formacié sobre el maneig de l'aplicacié realitzada

fins ara.

SSIACMC
DGTIC
NO
Incorporacié de SIAC al sistema d’accés
Descrineis a aplicacions de la DGTIC disponible en
P el Portal GVATIC i la seua actualitzacio
immediata
Indicadors Incorporacié de SIAC a GVATIC (Si/NO)
Valor a aconseguir SI
Data d'inici Primer semestre de 2026

Duracio 6 mesos
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Objectiu L2.P5.2

Objectiu L2.P5.3

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Creacio de nous canals de comunicacié
sobre SIAC especifics per a cada usuari
del personal empleat public

que l'utilitza

Definit

SI

En el segon semestre de 2025

3 mesos

Facilitar la formacié que necessiten les
persones que gestionen els diferents
apartats de SIAC a partir de l'elaboracio
de videos i de materials formatius a

mesura

Elaboracid dels videos i de la resta
de materials (SI/NO)

SI
Primer semestre de 2026

3 mesos



L3. P1. Implantacio d’un nou model d’oficines
presencials d’atencio a la ciutadania: Oficines PROP,
punts PROP, OAMR

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L3.P1.1

Implantacié d’un nou model d'oficines presencials d’atencié
a la ciutadania: Oficines PROP, punts PROP, OAMR

Canals d’atencio i informacioé millors i més accessibles

El capitol II del titol IV del Decret 30/2025, que regula l'atencié
a la ciutadania i les oficines d’assisténcia en matéria de

registre en 'Administracio i el sector public instrumental de la
Generalitat es dedica a la descripcid del nou model d'oficines
presencials i arreplega el regim de les oficines d’assisténcia en
materia de registre i 'ordenacié dels diferents tipus d'oficines
d’atencié presencial a la ciutadania. Es tracta d’'un nou esquema
propiciat en part per la necessitat de facilitar el tracte a la
ciutadania, que per a aconseguir-ho adapta el sistema d’atencio
en les diferents oficines de la Generalitat, amb les oficines PROP
d’assisténcia i atencid ciutadana, les oficines generals i auxiliars
d’assisténcia en materia de registre, els punts d’assistencia
PROP i altres servicis d'informacio i assisténcia presencial que
puguen desenrotllar-se.

Aixi, es preveu que tant les denominades anteriorment com

a oficines PROP propies (article 10 del Decret 191/2014),
actualment oficines PROP, aixi com altres especialitzades en els
diferents departaments de la Generalitat es dote de personal
funcionari habilitat, pero sense que deixen d’existir altres
oficines d’informacid que no necessiten este tipus de personal
empleat public i permet la possibilitat de desenrotllar altres
tipus d’oficines, sempre per a acostar-se

més a la ciutadania.

SCAC

NO

NO

Descripcid Planificacié de 'adaptacid
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir SI
Data d'inici Segon semestre de 2025

Duracio 3 mesos
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Objectiu L3.P1.2

Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir

Data d’inici

Duracio

Execucié de la planificacid
Realitzada (SI/NO)
Si

Després de la planificacio
de la implantacid

6 mesos



L3. P2. Puntos de Asistencia PROP

Nom del projecte
Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable

Punts d’assistencia PROP
Canals d’atencid i informacidé millors i més accessibles

La implantacid progressiva d’'una administracié plenament
electronica, ara digital, que establix la Llei 39/2015, si bé
permet un notable increment de U'eficacia i l'eficiéncia en la
prestacio dels servicis a la ciutadania, pot suposar també un
gran perill per a aquells ciutadans i ciutadanes que no estan en
condicions d’accedir a esta. Fins i tot, per a aquells col-lectius
que per la seua situacid socioeconomica si que poden fer-ho,
presenta inconvenients o faltes contra les quals cal lluitar.

En totes les consultes realitzades a la nostra ciutadania es
constata com un clam la peticié d’ajuda per a pal-liar la bretxa
digital, insistint en la necessitat de comptar amb una atencié
presencial tan proxima com siga possible als seus llocs de
residencia.

En el Decret 30/2025 es preveu que la Generalitat compte
amb la xarxa presencial d'oficines PROP, per a 'assisténcia

i atencid a la ciutadania, com a oficines de referéncia de
’Administracié autonomica, pero també inclou els anomenats
punts d’assistencia PROP, oficines d’atencié a la ciutadania
compartides per la Generalitat i una entitat local, en les quals
es poden prestar servicis d'informacio i assisténcia de les
dos administracions. Les dos requerixen estar dotades amb

personal funcionari de la Generalitat, la qual cosa garantix el seu

nivell d’eficacia i qualitat, pero d’altra banda, impedix estendre
este model al llarg de tota la Comunitat pel cost de personal
inassumible que suposaria.

Es en este context i, a partir del mandat enunciat en l'article
22 del Decret 30/2025, en el qual sorgix la idea de punts
d’assistencia PROP. Estos punts, situats en les entitats locals
que puguen estar interessades, no comptaran amb personal
propi de la Generalitat, pero si que disposaran de les seues
ferramentes per a informar la ciutadania dels tramits i servicis
de 'Administracié autonomica. Per a aconseguir-ho, des del
departament del Consell que assumix l'atencid a la ciutadania,

es formara a les persones designades per 'entitat local en el seu

Us i se'ls proporcionara un accés immediat telefonic de qualitat
per a resoldre els dubtes que puguen tindre a 'hora d’informar.

Amb este projecte la Generalitat aproxima la informacié dels
seus tramits i servicis als valencians i valencianes, les entitats
locals poden donar un millor servici als seus veins i veines i,
finalment, la ciutadania rep una atencié presencial sobre els
servicis de la Generalitat en el seu propi municipi sense haver
de traslladar-se fora.

SCAC
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Participants externs

Contractacio externa

Objectiu L3.P2.1

Objectiu L3.P2.2

Objectiu L3.P2.3

Objectiu L3.P2.4

Entitats locals de la Comunitat Valenciana

NO

Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Elaboracid del conveni tipus
Realitzada (SI/NO)

SI

Primer semestre de 2025

1 mes

Aprovacié de convenis d’adhesid pel
ple de les entitats locals interessades
i aprovacio i publicacié de la resolucio

d’adhesio

Realitzada (SI/NO)

si

Primer trimestre de 2026
Vigencia del pla

Formacio del personal
de les entitats locals

Realitzada (SI/NO)

st

Primer trimestre de 2026
Vigencia del pla

Posada en marxa dels diferents
punts d’assisténcia PROP

Realitzada (SI/NO)
Si
Primer trimestre de 2026

Vigéncia del pla



L3. P3. Nova imatge i senyalitzacio
per a la xarxa d'oficines PROP

Nom del projecte
Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable

Participants externs

Contractacio externa

Nova imatge i senyalitzacioé per a la xarxa d'oficines PROP
Canals d’atencio i informacié millors i més accessibles

PROP és una marca registrada per la Generalitat en 'Oficina
Espanyola de Patents i Marques, renovada l'any 2016, amb
vigencia prevista fins al 10 d’octubre de 20826. Fins ara, l'objecte
de la marca es limitava a les oficines de la Generalitat o
conveniades amb entitats locals de la Comunitat Valenciana,
sempre en relacié amb 'atencid presencial a la ciutadania.

Després dels més de vint anys transcorreguts des de la seua
creacio, esta marca s’ha convertit en un referent de 'atencio
ciutadana en esta comunitat. Per aix0, es pretén donar un nou
impuls i potenciar la seua identificacio amb tots els sistemes
per a l'atencié, no només presencial, siné també digital,
telefonica i qualsevol altra que puga considerar-se Uutil per a
acostar la informacié de la Generalitat a la ciutadania de la
Comunitat i de 'exterior quan aixi siga necessari.

Esta evolucid requerix una renovacio de la marca registrada,
aixi com de tota la identitat visual de les oficines i, en general,
de la imatge corporativa al voltant d’ella (logotips, papereria,
senyalitzacio i cartelleria).

Este projecte requerira la participacié d’entitats especialitzades
en identitat corporativa, aixi com un nou registre de la marca
que abaste qualsevol activitat relacionada amb l'atencio

a la ciutadania i la seua publicitat.

SCAC

Empreses especialitzades en identitat visual corporativa
i en registre de patents i marques

St
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Objectiu L3.P3.1 Tramitacié d’autoritzacié oficial per
Descripcid a l'actualitzacié de la marca PROP
i la seua identitat visual
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir SI

Data d'inici Segon semestre de 2026
Duracio 1 mes

Objectiu L3.P3.2 Elaboracio, tramitacio i licitacio per
Descripcid a l'actualitzacié de la marca PROP

i la seua identitat visual
Indicadors Realitzada (SI/NO)
Valor a aconseguir SI
Data d'inici Segon semestre de 2026
Duracio 4 mesos

Objectiu L3.P3.3 Registre de marca i inici de la

PESERPED implantacid de la nova imatge
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir SI

Data d'inici Primer trimestre de 2026

Duracio 1 mes



L3. P4. Revisio del mapa d’oficines PROP.
Reordenacio de la distribucioé d’oficines

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs

Contractacio externa

Revisié del mapa d’oficines PROP. Reordenacié
de la distribucié d'oficines

Canals d’atencio i informacidé millors i més accessibles

Des de juny de 1996, data de la creacid de la primera oficina
PROP a la ciutat de Valencia, la xarxa s’ha incrementat fins

a aconseguir les 27 oficines. D’estes, 6 fins a 'aprovacio del
Decret 30/2025, es denominaven “propies”, en ser, tot el

seu personal de la Generalitat, i es troben en les capitals de
provincia i a Elx, a més d'1 d’estes és provisional, situada a
Massanassa, per a col-laborar en la tramitacié d’ajudes DANA.
Ara son, simplement, oficines PROP. 18 s’han constituit a
partir de convenis amb entitats locals, denominades “mixtes”
fins a 'aprovacio del Decret 30/2025, on el personal és de la
Generalitat, pero els locals i part de 'equipament corresponen
a l'entitat local. Ara sén punts d’assisténcia PROP. A més, en
el comput total d'oficines han d’afegir-se altres 3 provisionals,
també per a ajudar en la comunicacié amb I’Administracié del
Consell a les persones afectades per la DANA, en les poblacions
de Paiporta, Benetusser i Algemesi. Entre totes estes cobrixen
practicament el territori de la Comunitat Valenciana.

La ubicacié d’estes oficines en un lloc o l'altre ha depés de
multiples factors que, després de tants anys des de la primera
inauguracio, ha arribat el moment de revisar. La societat ha
evolucionat i les circumstancies han canviat, per la qual cosa
convé replantejar els motius que van portar a la seua creacié
de manera objectiva, ateses les dades arreplegades durant este
temps, a més de les actuals necessitats i la normativa vigent.

En alguns casos és possible que, amb base en el nou model
d'oficines, s’hagen d’adaptar els locals i les funcions del
personal i, en uns altres, es podra plantejar una reagrupacio
de personal de punts PROP, de manera que es configure
una oficina enterament propia de la Generalitat.

SCAC

NO

NO
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Objectiu L3.P4.1

Objectiu L3.P4.2

Objectiu L3.P4.3

Descripcid

Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici
Duracio
Descripcio
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Estudi detallat de xarxa actual
d’oficines PROP

Realitzat (SI/NO)

si

Segon semestre de 2025

3 mesos

Proposta del nou mapa d’'oficines PROP
Realitzada (SI/NO)

si

Segon semestre de 2025

1 mes

Implantacié del nou mapa
d’oficines PROP

Realitzada (SI/NO)
Si
Primer semestre de 2025

Vigencia del pla



L3. P5. Més informacio individualitzada
per a la ciutadania en les oficines PROP

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L3.P5.1

Més informacid individualitzada per a la ciutadania
en les oficines PROP

Canals d’atencid i informacio millors i més accessibles

Si bé en les nostres oficines PROP s’oferix a la ciutadania
informacid general sobre tramits i procediments, principalment,
amb la col-laboracié d’altres organs i unitats de la Generalitat
ampliem la informacié més especifica, que afecta procediments
concrets en els quals la ciutadania és, a més, part interessada.

Des de l'execucié de l'anterior Pla d’Atencié a la Ciutadania
2020 - 2023 informem sobre les sol-licituds relacionades

amb les ajudes a la dependencia (ADA), familia nombrosa i
monoparental (FAMNUM), determinacié del grau de discapacitat
(CBASE) i pagaments de Tresoreria de la Generalitat (NEFIS).

Al llarg de l'execuciod del pla ampliarem estes opcions, amb
l'objectiu d’abastar el nombre maxim de procediments
especifics sobre els quals ens puguen consultar les persones
interessades.

SCAC
NO
NO
.. Seleccid de procediments
Descripcid . ..
considerats més viables
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir SI
Data d’inici Primer semestre de 2026

Duracio 6 mesos
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Objectiu L3.P5.2

Objectiu L3.P5.3

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Preparacio de les aplicacions
corresponents i formacié del

nostre personal

Realitzada (SI/NO)

Si

Segon semestre de 2026

Vigeéncia del pla

Implantacio del servici d’informacio
individualitzada sobre els procediments
seleccionats

Realitzada (SI/NO)

Si

Segon semestre de 2026

Vigéncia del pla



L3. P6. Una millor atencié telefonica 012

Nom del projecte
Linia d’actuacié

Descripcid

Responsable
Participants externs

Contractacio externa

Una millor atencio telefonica 012
Canals d’atenciod i informacio millors i més accessibles

El servici del telefon 812, a conseqiiéncia del tipus de canal
d’atencio a la ciutadania que és, té peculiaritats que el
diferencien, en alguns aspectes, de les oficines PROP.

A més d’oferir a la ciutadania informacié general sobre tramits
i procediments, envia documentacio, comunica la ciutadania
amb les unitats gestores dels expedients en marxa i informa
sobre procediments concrets en els quals la ciutadania és,

a més, part interessada.

Des de la finalitzacié de l'anterior Pla d’Atenci6 a la Ciutadania
2020 - 2023 informem, igual que a les oficines, sobre les
sol-licituds relacionades amb les ajudes a la dependéncia (ADA),
familia nombrosa i monoparental (FAMNUM), determinacié del
grau de discapacitat (CBASE) i pagaments de Tresoreria de la
Generalitat (NEFIS).

També s’ha incrementat I'Us del sistema IVR (Interactive Voice
Response o resposta de veu interactiva), que permet una atencio
24 x 7 x 365. Es a dir, en tot moment, sobre les consultes
indicades en el paragraf anterior i la renovacié de la demanda
d’ocupacio (DARDE).

Al llarg de l'execucio del pla ampliarem estes opcions, amb
l'objectiu d’abastar el maxim nombre de procediments
especifics sobre els quals ens puguen consultar les persones
interessades, intentant equiparar la informacié amb l'oferida per
les oficines PROP, pero tenint en compte que este és un canal
diferent, amb les seues propies caracteristiques.

SCAC
NO

NO
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Objectiu L3.P6.1

Objectiu L3.P6.2

Objectiu L3.P6.3

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Seleccid de procediments
considerats més viables

Realitzada (SI/NO)

SI

Primer semestre de 2026

6 mesos

Preparacio de les aplicacions
corresponents i formacio del
nostre personal

Realitzada (SI/NO)

SI

Segon semestre de 2026

Vigencia del pla

Implantacié del servici d'informacié
individualitzada sobre els procediments

seleccionats

Realitzada (SI/NO)

SI

Segon semestre de 2026

Vigéncia del pla



L3. P7. Nou butlleti
de novetats PROP personalitzat

Nom del projecte
Linia d’actuacid

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L3.P7.1

Nou butlleti de novetats PROP personalitzat
Canals d’atencio i informacioé millors i més accessibles

Mitjancant subscripcié des de la Seu PROP de la Generalitat
qualsevol ciutada o ciutadana pot rebre per correu electronic
el butlleti de novetats PROP. Inclou informacié sobre tramits i
servicis, aixi com ofertes d’ocupacio publica de la Generalitat i
de la resta d’administracions i comunitats autonomes.

Es tracta d’'una important font d’informacié per a la ciutadania,
per la qual cosa és un dels nostres canals amb més éxit i té un
important nombre de persones subscrites.

Com a millora important, el projecte consistix a permetre que
la persona usuaria puga seleccionar el tipus d'informacié que
vol rebre amb el butlleti, aixi com la font, seleccionant una
administracié o l'altra

SCAC

DGTIC

NO

Descripcid Planificacioé de les noves funcionalitats
Indicadors Realitzat (SI/NO)

Valor a aconseguir SI
Data d’inici Primer trimestre de 2026

Duracio 1 mes
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Objectiu L3.P7.2

Objectiu L3.P7.3

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Descripcio

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Desenrotllament del nou butlleti
de novetats

Realitzada (SI/NO)

si

Primer trimestre de 2026
6 mesos

Posada en marxa i difusio del
nou butlleti de novetats PROP

Realitzada (SI/NO)
Si
Setembre de 2026

1 mes



L3. P8. Seu PROP

Nom del projecte
Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable

Participants externs

Contractacio externa

Objectiu L3.P8.1

Objectiu L3.P8.2

Seu PROP
Canals d’atencio i informacioé millors i més accessibles

La Seu PROP pretén ser el punt d’accés de la ciutadania a la
informacio oferida per la Generalitat i a totes les possibilitats
que esta dona per a relacionar-se amb '’Administracid del
Consell.

El projecte ampliara la informacié de la seu de la Generalitat
amb la informacié més sol-licitada per la ciutadania i el
contingut requerit per les lleis 39/2015, d'1 d’octubre, del
procediment administratiu comu de les administracions
publiques i 40/2015, d'1 d’octubre, de régim juridic del sector
public. Facilitara I’ accés a tots els canals d’ atencid i la
tramitacio electronica.

Posara la ciutadania en el centre de les decisions de
'’Administracio, per a fer-ho integrara ferramentes procedents
del projecte Ciutadania 360 per a millorar la comunicacié

i fer-la més accessible, de manera que el procés siga més
transparent i segur, el que redundara en una millor relacié
amb la ciutadania.

SCAC

DGTIC

NO

Descripcid Disseny de la nova Seu PROP
Indicadors Realitzat (SI/NO)

Valor a aconseguir SI

Data d’inici Primer semestre de 2025

Duracio 2 mesos
Descripcid Desenrotllament de la nova Seu
Indicadors Realitzat (SI/NO)

Valor a aconseguir Si
Data d'inici Segon semestre de 2025

Duracio 4 mesos
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L3. P9. Impuls de la informacio6
1 la tramitacio per videotelefonada. Prop virtual

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Impuls de la informacid i la tramitacid per videotelefonada.
Prop virtual

Canals d’atencio i informacio millors i més accessibles

L'Us de la videotelefonada per a la tramitacié d’ajudes per a les
persones afectades per la DANA de Valéncia, del 29/10/2024,
s’ha confirmat com una valuosa ferramenta quan hi ha persones
en zones en les quals resulta complicat el seu desplacament
fins a una oficina presencial, pero necessiten l'ajuda i els
coneixements del personal funcionari public per a emplenar
adequadament la seua sol-licitud i presentar la documentacié
pertinent.

Gracies a l'esforc del personal de les oficines PROP en estes
tasques, s’ha arreplegat informacié suficient per a la millora
de les ferramentes disponibles, la qual cosa s’ha traslladat a
la proxima licitacié per part de la DGTIC per a la contractacio
d’una plataforma de videotelefonada amb tramitacid
administrativa inclosa, adaptada a les necessitats d’esta
Administracio.

Aix0 permetra donar un nou impuls per a consolidar la
tramitacio per videotelefonada en la Generalitat, ja que podran
sumar-se tots els departaments que convoquen ajudes i
subvencions i, concretament, depenent de '0rgan competent
en atencio a la ciutadania, crear un nou canal, denominat PROP
VIRTUAL.

Entre els requisits i tasques necessaries per a la configuracid
d’este nou servici, es troben:

e Formar un equip professional dedicat exclusivament a
este canal. S’ha confirmat que llevar recursos d’altres
canals té com a conseqiiéncia una caiguda en la qualitat
de l'atencid general.

e Seleccionar acuradament els tramits a realitzar. No és
possible realitzar qualsevol tramit, ja siga per la seua
dificultat, el pes o format dels documents a incloure
0 per requerir un personal especialitzat en matéries
concretes, per a ajudar a la ciutadania.

e Disposar de formacid especifica en cada un dels tramits
sobre els quals es decidisca actuar.

e Determinar els condicionants del sistema perque les
persones usuaries l'utilitzen amb confianca i seguretat.

e Robustesa de la ferramenta, per a informar i realitzar
tramits amb les persones interessades amb seguretat,
fiabilitat, integritat i autenticitat assegurades

e Descriure concretament els coneixements que hauran de
tindre les persones usuaries per a realitzar la tramitacio



Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L3.P9.1

Objectiu L3.P9.2

Objectiu L3.P9.3

SCAC

DGTIC

NO

Descripcio
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d’inici

Duracio

Descripcio

Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici
Duracié
Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Creacid de l'oficina PROP VIRTUAL
Realitzat (SI/NO)

si

Segon trimestre de 2026

6 mesos

Formacio en la ferramenta adquirida i
implantacio

Realitzada (SI/NO)

si

Segon semestre de 2026

2 mesos

Seleccid de tramits i posada en marxa
Realitzada (SI/NO)

St

Segon semestre de 2026

6 mesos
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L3. P10. Informacidé mitjancant videos curts
sobre tramits més utilitzats per la ciutadania

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs

Contractacio externa

Informacié mitjancant videos curts sobre tramits
meés utilitzats per la ciutadania

Canals d’atencio i informacioé millors i més accessibles

Les ultimes dades indiquen que el 92 % dels espanyols entre els
16 i els 74 anys consumixen videos en linia, les plataformes més
utilitzades sén YouTube (91,8 %), Facebook (76,7 %), Instagram
(73,9 %), Netflix (73,2 %) i WhatsApp (70,7 %) i el 85,2 %
consulta noticies i informacid. (Font: Estudi Anual de Video

en Linia 2021, IAB Spain).

Aixo significa que el video és un canal de comunicacié d’ds
massiu al nostre pais, i és una caracteristica que 'Administracid
ha d’aprofitar per a oferir informacié sobre la seua activitat.

No hem d’oblidar que un dels factors de la puixanca del video
és la seua facilitat d’accés i immediatesa, pero també resulta
fonamental, per a mantindre 'atencié dels espectadors, que
siguen de curta duracid.

El projecte seleccionara els tramits més emprats per la
ciutadania atenent dades com el major nombre de descarregues
de documentacid, d’assentaments en registres publics o de
campanyes especifiques per a les quals un video informatiu

es considere un complement adequat.

Es tractara de videos restringits a 2 minuts de duracid, que
s’elaboraran en col-laboracié amb els organs i unitats de
'Administracié del Consell gestors dels tramits triats.

Els videos resultants podran integrar-se en la informacié sobre
cada tramit, exposar-se als televisors de les oficines PROP
mentres la ciutadania espera a ser atesa, a la Seu PROP,

als autobusos urbans o a qualsevol altra plataforma

que es determine.

SCAC

Si

St



Objectiu L3.P1®.1

Objectiu L3.P10.2

Objectiu L3.P10.3

Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d’inici
Duracio
Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Descripcid

Indicadors
Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Seleccid de tramits pilot
Realitzada (SI/NO)

si

Segon semestre de 2026
2 mesos

Elaboracié dels videos
Realitzada (SI/NO)

si

Segon semestre de 2026
4 mesos

Implantacio en les diferents
plataformes triades

Realitzada (SI/NO)
SI
Primer semestre de 2027

Vigéncia del pla
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L3. P11. Estudi del redisseny d’espais i processos en
oficines prop per a una atencio excel-lent

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Estudi del redisseny d’espais i processos en oficines prop per a
una atencio excel-lent

Canals d’atencio i informacio millors i més accessibles

L'adaptacié de la imatge PROP mitjancant un redisseny
actualitzat ha d’anar de la ma d’un nou projecte d’oficines i
d’'una optimitzacié de 'experiencia ciutadana en les oficines
PROP, garantint una atencié més eficient, personalitzada i
satisfactoria, al mateix temps que es potencia 'acompliment del
nostre personal.

Les oficines PROP son el punt de contacte principal entre la
ciutadania i 'Administracid de la Generalitat. Es tracta d’'una
interaccid directa per a l'assistencia i la resolucié de problemes
en la qual s’expliciten tant els seus drets com els seus deures,
per la qual cosa es tracta d’una situacio que requerix tindre en
compte tots els aspectes que l'envolten: zonificacié intel-ligent,
ergonomia, accessibilitat, privacitat, control del soroll, Us i
integracio de la tecnologia, ambient i il-luminacio6 i la gestié de
cues, aixi com tracte amable i equitatiu. Estos espais, dissenyats
correctament, poden crear una experiencia molt positiva per a
les nostres persones usuaries, i millorar la seua satisfaccio pel
tracte rebut.

La planificacio d’espais d’atencid és crucial si volem oferir
experiencies singulars a la ciutadania, centrant-se en:

e Personalitzar 'experiéncia

e Aprofitar la tecnologia per a millorar la comunicacio i
reduir els temps d’espera

e Crear ambients que fomenten la interaccio i el benestar
de la ciutadania i la privacitat de la comunicaci6 entre
esta i 'Administracié de la Generalitat

Tot l'anterior es mostrara insuficient si no tenim en compte al
personal que haura d’assistir a la ciutadania, i es promoura que
arribe a:

e Disposar d’'una formacié adequada a les tasques a
desenrotllar.

e Oferir una atencio eficient i rapida.

e Fomentar la confianca en el sistema public.

e Obtindre habilitats personals per a oferir la millor
experiencia i fomentar 'empatia.

e Comunicar de manera clara i fluida.

e Mesurar la satisfaccio de les persones ateses.

e Crear un ambient laboral que millore el compromis i la
implicacié del personal.



Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L3.P11.1

Objectiu L3.P11.2

Objectiu L3.P11.3

Este projecte, per tant, pretén instaurar un enfocament creatiu,
innovador i centrat en les necessitats de les persones usuaries,
en plantejar millores en el disseny i en els processos d’atencié
a la ciutadania, pero també en la comunicacié proactiva abans,
durant i després de la visita a qualsevol de les nostres oficines i
es basa en una formacié suficient del nostre personal.

S’oferira aixi, una experiéncia més eficient, connectada i
centrada en les persones.

SCAC
Si

Si

Descripcid

Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici
Duracio
Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici
Duracio
Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Determinacié del plec técnic per a la
contractacio del servei

Realitzada (SI/NO)

st

Primer semestre 2027

1 mes

Licitacid del contracte
Realitzada (SI/NO)

St

Primer semestre 2027

1 mes

Treball tecnic de disseny
Realitzada (SI/NO)

si

Primer semestre de 2027

3 mesos

75

PLA D’ATENCIO A LA CIUTADANIA 2025-2027



PLA D’ATENCIO A LA CIUTADANIA 2825-2027

76

L4. P1. Formacio en qualitat total al personal
del sistema d’atencié a la ciutadania

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L4.P1.1

Objectiu L4.P1.2

Formacié en qualitat total al personal del sistema d’atencid
a la ciutadania

Cap a un sistema EXCEL-LENT d’atencié a la ciutadania

A linici del pla s’impartira una primera formacié basica de
caracter general en gestié de qualitat a totes les persones

que formen part de grups de treball o equips responsables
d'impulsar la linia d’actuacié d’excel-léncia continguda en

este pla. Després, a l'inici de les autoavaluacions de qualitat

i abans d’elaborar o revisar les cartes de servicis s’'impartira
formacié addicional per a completar la inicial i formar aplicant
les metodologies suport per al disseny i implementacié d’eixos
instruments de millora de la qualitat a 'equip o equips que les
aborde.

Amb la formacid es pretén aconseguir dos objectius
fonamentals: d’una banda, dotar el personal de la subdireccid
general involucrat en este pla dels coneixements necessaris
per a l'impuls i 'execucid dels projectes d’esta linia estrategica;
i, d’'una altra, i encara més important si és possible, es pretén
fomentar en l'organitzacié una cultura d’excel-leéncia basada

en la millora continua i la plena satisfaccié del client extern;

en el nostre cas, la ciutadania.

SSIACMC

IGS

NO

Descrincié Formacid inicial presencial en millora

P de gestidé de qualitat

Indicadors Formacié impartida (SI/NO)

Valor a aconseguir SI

Data d'inici Segon semestre de 2025

Duracio 1 setmana
Formacid impartida al personal que s’ha

Besereei d mtfagrar en grups i/o0 equips de treball
que impulsen projectes inclosos en esta
linia d’excel-lencia del pla.

Indicadors Formacié impartida (SI/NO)

Valor a aconseguir Si
Data d'inici Primer semestre de 2025

Duracio Vigencia del pla



L4. P2. Implementacio d’un sistema de millora
continua. Avaluacions de qualitat i elaboracio
de plans de millora

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcio

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L4.P2.1

Implementacié d’'un sistema de millora continua.
Avaluacions de qualitat i elaboracid de plans de millora

Cap a un sistema EXCEL-LENT d’atencié a la ciutadania

El principi fonamental de la qualitat total és el de la millora
continua. Una organitzacid que aspira a ser excel-lent ha de
disposar d’un sistema de millora continua.

Per a aconseguir-ho, es realitzara una primera autoavaluacio
a l'inici del pla que permeta conéixer quins soén els punts forts
i les arees de millora de la Subdireccié General d'Atencid

a la Ciutadania. A continuacio, ateses les arees de millora
detectades, es dissenyara un programa de millora en el qual
s’inclouran els projectes que es determine. Es marcara un
calendari i un responsable per a cada projecte. Al seu torn, cada
projecte comptara amb uns objectius, un termini d’execucio i
finalitzara amb una avaluacié del seu resultat.

En l'dltim exercici d’execucié del Pla d’Atencié a la Ciutadania
2024-2027 es realitzara una altra autoavaluacié de qualitat que
evidencie les millores aconseguides en l'organitzacio.

Les autoavaluacions comptaran amb el suport de la Inspeccid
General de Servicis (d’ara en avant IGS) i es duran a terme
aplicant la Metodologia d'Avaluacié per a I'Acreditacié de la
Qualitat dels Servicis, aprovada mitjancant resolucio de 14 de
febrer de 2023 per '0rgan competent en millora de la qualitat
en la Generalitat.

SSIACMC

IGS

NO

Descripcid Autoavaluacio de qualitat inicial
Indicadors Realitzada (SI/NO)

Valor a aconseguir Si

Data d'inici Segon semestre de 2025

Duracio 2 setmanes
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Objectiu L4.P2.2

Objectiu L4.P2.3

Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d’inici
Duracio
Descripcid
Indicadors

Valor a aconseguir
Data d'inici

Duracio

Programa millora

Dissenyat i executat (SI/NO)
si

Segon semestre de 2025
Vigeéncia del pla
Autoavaluacié de qualitat final
Realitzada (SI/NO)

si

Segon semestre de 2027

2 setmanes



L4. P3. Definicio de la cultura corporativa de l'organ

d’atencid a la ciutadania: proposit, missio, visio,

valors

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L4.P3.1

Definicié de la cultura corporativa de l'organ d’atencid
a la ciutadania: proposit, missid, visio, valors

Cap a un sistema EXCEL-LENT d’atencié a la ciutadania

El primer que tota organitzacidé ha de plantejar-se és quin és
el seu proposit i la seua missiod; és a dir, per que i per a que
existix, quina és la seua rad de ser; la seua visio, quin tipus
d’organitzacié vol arribar a ser; i quins valors i principis han
d’inspirar la seua manera d’actuar. Dit d'una altra manera, cal
establir com volem que siga la nostra cultura corporativa.

La reflexié per a dur a terme esta definicié és sempre
enriquidora. Hi hauran de participar tots els grups d’interés
relacionats amb l'activitat de 'atencid a la ciutadania; la seua
aprovacio correspondra, finalment, a la direccio.

Esta cultura, una vegada establida, sera la clau de volta sobre
la qual construir el nou model d’'atencid a la ciutadania.

Subdireccid general

NO

NO

Descripcid Cultura corporativa definida
Indicadors Definida (SI/NO)

Valor a aconseguir SI

Data d’inici Primer semestre de 2025

Duracid 1 mes
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L4. P4. Enquestes de satisfaccio dels clients

Nom del projecte
Linia d’actuacié

Descripcid

Responsable
Participants externs
Contractacié externa

Objectiu L4.P4.1

Enquestes de satisfaccié dels clients
Cap a un sistema EXCEL-LENT d’atencié a la ciutadania

Es important continuar avaluant el grau de satisfaccié de la
ciutadania amb els servicis que es presta des del sistema
d’atencid a la ciutadania de la Generalitat. Mitjancant esta
avaluacid s’identificaran possibles millores a abordar en el
periode del pla.

Una organitzacié que no analitza les necessitats i expectatives
dels seus clients i que no avalua el seu grau de satisfaccié
amb els servicis que presta és una organitzacié desinformada
que dificilment podra millorar la qualitat dels seus servicis. Per
aixo, en els ultims anys, esta subdireccid general ha realitzat
enquestes a les persones usuaries de la xarxa d’oficines PROP,
del servici ®12 i de la guia PROP electronica. Es potenciaran
estos estudis de satisfaccid, incorporant les millores que es
puguen detectar.

SSIACMC
Si
SI
.. Enquestes de satisfaccio dels clients
Descripcio .
en els diferents canals
Indicadors Realitzades (SI/NO)

Valor a aconseguir SI
Data d’inici Cada any d’execucié del pla

Duracio 4 mesos



L4. P5. Elaboracio d’una carta de servicis per a

cada canal d’atenci6 a la ciutadania: oficines PROP,

servicis 012, Seu PROP

Nom del projecte

Linia d’actuacio

Descripcid

Responsable
Participants externs

Contractacio externa

Elaboracié d’'una carta de servicis per a cada canal d’atencid
a la ciutadania: oficines PROP, servicis 812, Seu PROP

Cap a un sistema EXCEL-LENT d’atencié a la ciutadania

L'article 42.3 del Decret 30/2025, determina que els canals
d’atencio a la ciutadania inclosos en el sistema de gestid de la
qualitat comptaran amb una carta de serveis, que contindra els
compromisos de qualitat als quals s’ajustara la prestacio del
servei.

Els canvis normatius, tecnologics i socials dels ultims anys
requerixen una revisioé de les cartes de servicis vigents, aixi com
valorar la possible elaboracié d’alguna nova.

Les cartes que cal revisar son: la de les oficines PROP, la

del servici 12 i la de la guia PROP electronica. Les tres,
especialment la de les oficines i la de la guia PROP electronica,
requerixen practicament ser elaborades partint de zero, donats
els profunds canvis que estos servicis han experimentat en els
ultims anys i tindran a conseqiiéncia de 'execucié d’este pla.

La carta de la guia PROP electronica, per exemple, haura de ser
substituida per la de la nova Seu PROP d’atencid a la ciutadania.
Respecte a les possibles noves cartes de servicis, estes vindran
associades a nous canals que puguen implantar-se amb el

pla. Entre altres podrien ser una per a 'atencié mitjancant
videotelefonada, una altra per a un possible assistent virtual,
etc. Per a totes elles, en el seu moment, a la vista del grau de
maduresa dels nous servicis, aixi com del seu nivell de qualitat,
haura de valorar-se si s’aborda la seua elaboracié o s’espera que
el servici s’estabilitze i arribe a un nivell de qualitat adequat.

La revisid o elaboracio de les cartes es fara mitjancant la
metodologia per a l'elaboracié de les cartes de servicis de la
Generalitat i comptara amb el suport de la IGS

SSIACMC i/o SCAC
IGS

NO
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Objectiu L4.P5.1 Descripcio Carta de servicis del 012
Indicadors Elaborada (SI/NO)

Valor a aconseguir Si

Data d’inici Primer semestre de 2026
Duracié 2 mesos

Objectiu L4.P5.2 Descripcid Carta de servicis de les oficines PROP

Estes cartes es realitzaran )

després de l'entrada en Indicadors Realitzades (SI/NO)

vigor del nou decret d’AC i )

un cert termini per a tindre Valor a aconseguir SI

dades sobre les quals des-

enrotllar-les Data d'inici Primer semestre de 2026
Duracié 2 mesos

Objectiu L4.P5.3 Descripcid Carta de servicis de la Seu PROP

Esta carta es realitzara des- )

prés de l'entrada en vigor Indicadors Realitzades (SI/NO)

del nou decret d’AC, l'entra- )

da en funcionament de la Valor a aconseguir SI

Seu PROP i un cert termini

per a tindre dades sobre Data d'inici Primer semestre de 2026

els quals desenrotllar-la
Duracio 2 mesos
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LLISTAT DE PROJECTES

NOM INICI FIN
L1. UN SISTEMA D’ATENCIO A LA CIUTADANIA PER A LA SOCIETAT ACTUAL 1/4/25 20/12/27

L1.P1. Elaboracié i aprovacié de noves instruccions de registre 1/4/25 12/9/25
L1.P2. Instruccions SIAC 1/4/25 12/9/25
L1.P3. Constitucié de la Comissié Tecnica de Coordinacid 16/4/25  14/5/25
L1.P4. Quadro de comandament d’atenci6 a la ciutadania 3/11/25 3/8/26
L1.P5. Rendicié de comptes i dades obertes 1/10/26 20/12/27
L2.P1. Millora de SIAC per a una Administracié més eficient 1/4/25 30/12/25
L2.P2. Obertura de dades de SIAC i reutilitzacié de normativa 1/4/25 20/12/27
i altres fonts de dades

L2.P3. Una informacid proactiva i orientada 1/7/25 30/12/26
L2.P4. Comunicacio clara en la relacié de I’Administracié amb la ciutadania 1/7/25 31/3/27
L2.P5. Impulsar una gestié automatitzada de persones usuaries de SIAC i una 1/10/25 30/12/26

formacié continua més agil

L3. CANALS D’ATENCIO I INFORMACIO MILLORS I MES ACCESSIBLES 1/4/25 20/12/27

L3.P1. Implantacid d’un nou model d’oficines presencials d’atencié a la ciutadania  2/6/25 31/3/26
L3.P2. Projecte Punts d’assisténcia PROP 15/4/25  20/12/27
L3.P3. Nova imatge i senyalitzacié per a la xarxa d'oficines PROP 1/7/26 1/2/27
L3.P4. Revisié del mapa d’oficines PROP. Reordenacio 1/7/25 20/12/27
L3.P5. Més informacié individualitzada per a la ciutadania en les oficines PROP 2/1/26 20/12/27
L3.P6. Una millor atenci6 telefonica 812 2/1/26 20/12/27
L3.P7. Nou butlleti de novetats PROP personalitzat 2/1/26 5/10/26
L3.P8. Seu PROP 1/4/25 1/10/25
L3.P9. Impuls de la informacié i la tramitacié per videotelefonada. PROP virtual 1/4/26 30/12/26
L3.P10. Informacié mitjancant videos curts sobre tramits més utilitzats per la 1/7/26 20/12/27
ciutadania
L3.P11. Estudi del redisseny d’espais i processos en oficines PROP per a una 3/2/27 30/6/27

atencio excel-lent

L4.P1. Formacié en qualitat total al personal del sistema d’atencié a la ciutadania 9/6/25 20/12/27

L4.P2. Implementacié d'un sistema de millora continua 1/7/25 20/12/27
L4.P3. Definicid de la cultura corporativa: missio, visio, valors 15/6/25  14/7/25
L4.P4. Enquestes de satisfaccio dels clients 15/1/26 20/12/27
L4.P5. Elaboracid d’'una carta de servicis per a cada canal: 3/3/26 4/5/26

oficines PROP, 812, Seu PROP
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CRONOGRAMA

2025

Nom §> u_qo-’ E % .g 5. i % § g
L1. Un sistema d'atencio a la ciutadania per a la societat actual “
L1.P1. Elaboracié i aprovacié de noves instruccions de registre 1/4/25 12/9/25 m ‘
L1.P2. Instruccions SIAC 14725  12/9/25 ﬂ ‘
L1.P3. Constitucié de la Comissié Técnica de Coordinacié 16/4/25  14/5/25 ‘ ‘
L1.P4. Quadro de comandament d’atencié a la ciutadania 3/11/25 3/8/26 ‘
L1.P5. Rendicié de comptes i dades obertes 1/10/26  20/12/27 ‘
—
L2.P1. Millora de SIAC, per a una Administracié més eficient 1/4/25 30/12/25 “
L2.P2. Obertura de dades de SIAC i reutilitzacic.. 1/4/25  20/12/27 #
L2.P3. Una informaci6 proactiva i orientada 1/7/125  30/12/26 #
L2.P4. Comunicacié clara en la relacié de ’Administracié amb la ciutadania ~ 1/7/25  31/3/27 ﬁ
L2.P5. Impulsar una gestié automatitzada de p... 1/10/25  30/12/26 _
L3. Canals d’atenci6 i informacié millors i més accessibles m
L3.P1. Implantacié d’un nou model d'of... 2/6/25  31/3/26 #
L3.P2. Punts d'assistéencia PROP 15/4/25  20/12/27 “
L3.P3. Nova imatge i senyalitzacié per a la xarxa d'oficines PROP 1/7/26 1/2/27 ‘
L3.P4. Revisié del mapa d'oficines PROP. Reordenacié 1/7/25  208/12/27 —
L3.P5. Més informacid individualitzada per a... 2/1/26 20/12/27 ‘
L3.P6. Una millor atenci6 telefonica 012 2/1/26 20/12/27 ‘
L3.P7. Nou butlleti de novetats PROP personalitzat 2/1/26 5/10/26 ‘
L3.P8. Seu PROP 1/4/25  1/19/25 —
L3.P9. Impuls de la informacié i la tramitacié per videotelefonada. 1/4/26 30/12/26 ‘
L3.P18. Informacié mitjangant videos curts sobre tramits més utilitzats 1/7/26 20/12/27 ‘
L3.11. Estudi del redisseny d’espais i processos en oficines PROP... 3/2/27 30/6/27 ‘
|
j j j j |

L4.P1. Formacié en qualitat total al personal... 9/6/25 20/12/27

I I I J
L4.P2. Implementacié d'un sistema de millora continua 1/7/25 20/12/27 | | | |
J
L4.P3. Definicid de la cultura corporativa: missio visid, valors 15/6/25 14/7/25 ‘
L4.P4. Enquestes de satisfaccid dels clients 15/1/25  20/12/27 ‘
L4.P5. Elaboracié d'una carta de servicis... 3/3/26 4/5/26 ‘
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CAP A UN
SISTEMA

SISTEMA LA MILLOR, CANALS
ACTUALITZAT INFORMACIO ACCESIBLES EXCEL-LENT
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