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1. INTRODUCCIÓN 

 

El informe global anual sobre las quejas, sugerencias y agradecimientos se realiza, en virtud del Decreto 

41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se establece el sistema para la mejora de la calidad de los 

servicios públicos y la evaluación de los planes y programas en la Administración de la Generalitat y su sector 

público instrumental (en adelante Decreto 41/2016), a partir del informe que, con carácter preceptivo, cada 

subsecretaría, en el caso de las consellerias de la Administración del Consell, u órgano equivalente a la 

Subsecretaría, en el caso de las entidades del sector público instrumental de la Generalitat (en adelante SPI), 

debe realizar y presentar, al órgano competente en materia de calidad durante los dos primeros meses del año.  

 

La finalidad de este informe es poder comprobar el cumplimiento del trato de atención a la ciudadanía y, a la 

vista de los planes específicos de mejora de las diferentes consellerias y, en su caso, de su sector público 

instrumental (SPI), y del examen conjunto de la información estadística y analítica de todas las quejas, 

sugerencias y agradecimientos, extraer las conclusiones oportunas, que permitan diseñar acciones que se 

puedan incorporar a los planes de mejora de la calidad de los servicios que presta la Generalitat, en su caso. 

 

De acuerdo con el artículo 21 de la Orden 5/2021, de 19 de febrero, de la Conselleria de Justicia, Interior y 

Administración Pública, de desarrollo del Decreto 172/2020, de 30 de octubre, del Consell, por el que se 

aprueba el Reglamento orgánico y funcional de la Conselleria de Justicia, Interior y Administración Pública, a la 

Subdirección General de la Inspección General de Servicios y Mejora de la Calidad le corresponde la elaboración 

de este informe a partir de los informes recibidos de las distintas consellerias y entidades del SPI, del que se 

derivarán actuaciones en relación con los planes y proyectos de mejora de la calidad de los servicios públicos 

dentro del marco establecido por el Decreto 41/2016. 

 

Si bien la remisión del informe por parte de las consellerias y entidades del SPI debe realizarse en los dos 

primeros meses del año, este plazo se incumple de forma sistemática año tras año, de manera que este año 

únicamente la entidad AVAP ha presentado su informe en el plazo previsto en la normativa. No obstante, la 

Conselleria de Sanidad y Salud Pública y las entidades del SPI Agencia Valenciana de Seguridad y Respuesta ante 

las Emergencias, Ferrocarrils de la Generalitat Valenciana y el Instituto Valenciano de Competitividad 

Empresarial remitieron su informe en la primera semana de marzo, siendo la Conselleria de Participación, 

Transparencia y Calidad Democrática la última en remitir dicho informe el día 13 de abril. 

 

El informe estadístico y valorativo de las quejas tramitadas, por las consellerias y entidades del SPI, durante el 

año anterior, debe contener las medidas adoptadas, en su caso, para subsanar las posibles deficiencias en la 

gestión puestas de manifiesto por medio de las quejas. Asimismo, debe recoger las sugerencias y 

agradecimientos que se les han presentado. 

 

En este informe se realiza, partiendo de la información facilitada por las diferentes Subsecretarías y por algunas 

entidades del SPI, un análisis global de la información y la evaluación de los aspectos más destacados de la 

gestión de las quejas y sugerencias, y se finaliza con la realización de una serie de conclusiones y 

recomendaciones encaminadas a mejorar la calidad de los servicios públicos de la Generalitat. 

 

El informe está estructurado en seis bloques, la introducción, un segundo bloque destinado a las quejas en el 

que se detallan las estadísticas más relevantes para analizar su evolución, la tipología, la forma de presentación 

y el cumplimiento del plazo de respuesta. El tercer bloque está destinado a las sugerencias y agradecimientos 

y también incluye estadísticas globales y específicas para cada Conselleria o entidad. En el cuarto bloque se 

realiza un análisis pormenorizado de las medidas de mejora adoptadas por las consellerias, en su caso. El quinto 
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bloque está destinado a la aplicación corporativa, para terminar con el sexto bloque de conclusiones y 

recomendaciones. 

 

2. QUEJAS 

 
El Decreto 41/2016 dispone en su artículo 30, “Tendrán la consideración de quejas los escritos y comunicaciones 

en los que las ciudadanas y ciudadanos realicen únicamente manifestaciones de disconformidad con la 

prestación de los servicios, especialmente sobre tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo análogo de 

deficiente actuación que observen en el funcionamiento de los servicios públicos de la administración y 

organizaciones de la Generalitat, que constituya falta de calidad en el servicio prestado.” 

 

Si bien no se ha cumplido el plazo de presentación del informe global anual de las quejas, sugerencias y 

agradecimientos establecido en el Decreto 41/2016, todas las Subsecretarías han presentado sus 

correspondientes informes anuales.  

 

Respecto a las entidades del SPI, las únicas que han remitido el informe final valorativo de las quejas y 

sugerencias recibidas, preceptivo según el apartado 6 del art. 39 del Decreto 41/2016, han sido la Agencia 

Valenciana de Seguridad y Respuesta a las Emergencias, la Autoridad de Transporte Metropolitano de Valencia, 

la Agencia Tributaria Valenciana, la Agencia Valenciana de Evaluación y Prospectiva, la Corporación Valenciana 

de Medios de comunicación, Ferrocarriles de la Generalitat Valenciana, el Instituto Cartográfico, el Instituto 

Valenciano de Competitividad Empresarial, el Instituto Valenciano de la Juventud, Turisme Comunitat 

Valenciana (TCV) y LABORA Servicio Valenciano de Empleo y Formación. 

 

No han remitido el informe las siguientes entidades:  

• La Agencia Valenciana de fomento y Garantía Agraria. 

• La Agencia Valenciana de la Innovación. 

• La EPSAR (Entidad Pública de Saneamiento de Aguas Residuales de la Comunidad Valenciana). 

• La Entidad Valenciana de Vivienda y Suelo. 

• El Instituto Valenciano de Seguridad y Salud en el Trabajo. 

• El Instituto Superior de Enseñanzas Artísticas de la Comunitat Valenciana. 

• El Instituto Valenciano de Arte Moderno. 

• El instituto Valenciano de Atención Socio Sanitario. 

• El Instituto Valenciano de Cultura. 

• El Instituto Valenciano de Conservación, Restauración e Investigación. 

• El Instituto Valenciano de Investigaciones Agrarias. 

• El Instituto Valenciano de Finanzas. 
 

Del mismo modo, la Conselleria de Sanidad sigue sin remitir el informe final valorativo de las quejas y 

sugerencias recibidas respecto al funcionamiento de los hospitales, centros de salud e instituciones sanitarias, 

preceptivo según el apartado 6 del art. 39 del Decreto 41/2016. 

 

Todas las consellerias han utilizado el modelo de informe elaborado por la Inspección General de Servicios y 

que se viene utilizando desde el año 2017. Respecto a las entidades del SPI lo han utilizado todas a excepción 

de la Corporación Valenciana de Medios de comunicación.  

 

Las quejas tienen la consideración de instrumentos de calidad pues deben contribuir a la mejora continua de 

los servicios públicos. Los órganos responsables de su atención y respuesta deben valorar si las deficiencias 
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puestas de manifiesto en los escritos de quejas tienen la suficiente entidad para constituir equipos de mejora 

que definan e implanten las medidas y acciones necesarias para su corrección. 

 

El informe anual en el que se integrarán estas acciones de mejora debe servir a la Inspección General de 

Servicios para proponer al Consell los planes estratégicos u operativos, en los cuales se deben especificar los 

programas de mejora de la calidad de los servicios públicos de la Generalitat y su SPI. 

 

2.1. Valoración Global 

 

A continuación, se muestran en las tablas 1 y 2 las quejas recibidas por cada Conselleria y entidad del SPI, de 

acuerdo con los datos suministrados en los informes anuales remitidos. 

 

Tabla nº 1 Comparativa quejas año 2019 vs 2020 

Gáfico nº 1 Comparativa quejas año 2019 vs 2020 
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Si analizamos los datos de la tabla 1 observamos, que durante el año 2020 se ha producido una disminución de 

las quejas presentadas ante los distintos departamentos del Consell que alcanza la importante cifra de 966, que 

en porcentaje representa una disminución de más del 26%, siendo 2.719 quejas las recibidas en el año 2020 

frente a las 3.685 quejas recibidas durante el año 2019.  

 

Sin embargo, es difícil valorar si se trata de un cambio de tendencia o bien esta disminución puede ser 

consecuencia de la actual situación de pandemia. 

 

Tabla nº 2 distribución porcentual de las quejas 

 

 
 

La distribución de las quejas en las consellerias se concentra, como viene siendo habitual, en la Conselleria de 

Igualdad y Políticas Inclusivas con un porcentaje sobre el total que supera el 50% (53%). En segundo lugar, la 

Conselleria de Educación, Cultura y Deporte concentra un porcentaje de quejas del 26% del total mientras que 

las quejas en el resto de consellerias alcanzan un porcentaje igual o inferior al 5%. 

 

Tabla nº 3 Comparativa quejas SPI año 2019 vs 2020 
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Durante el año 2019 el porcentaje de quejas respecto del total de las Consellerias de Igualdad y Políticas 

Inclusivas y de Educación, Cultura y Deporte fue del 57 y 19% respectivamente. En el primer caso, se ha 

producido un ligero descenso de 4 puntos porcentuales mientras que en el segundo caso se ha producido un 

aumento de 7 puntos porcentuales.  

 

 

Gráfico nº 2 Comparativa quejas SPI año 2019 vs 2020 

 

 
 

 

Respecto a la tabla 3, se aprecia la misma tendencia a la baja en las entidades del SPI, que han pasado de un 

total de 4.839 quejas recibidas durante el año 2019 a las 3.001 del año 2020, lo que supone una diferencia de 

1.838 quejas menos, que representa una disminución porcentual de casi el 38%. En este caso, parece estar más 

claro, que esta disminución está estrechamente relacionada con la actual situación de pandemia, ya que la 

mayor contribución a esta disminución se debe a las quejas recibidas por la entidad Ferrocarrils de la GV, que 

ha pasado de 3.985 quejas en el año 2019 a las 2.272 en el año 2020, lo que supone una diferencia a la baja de 

1.713 quejas, que representa una contribución de más del 93% a la disminución total. Esta disminución puede 

venir determinada por una menor utilización de este transporte público a causa de la crisis del coronavirus, que 

ocasiona cierto temor en la ciudadanía a un mayor riesgo de contagio, con independencia de las medidas de 

seguridad e higiene que la entidad ha puesto en marcha para garantizar las mejores condiciones en aras a evitar 

el contagio en este transporte público. 

 

A continuación, en la tabla 4 se muestra la evolución de las quejas desde el año 2016 en que se ha producido 

un aumento continuado hasta el año 2020 si bien, no podemos concluir que se trate de un cambio de tendencia, 

habrá que esperar al año próximo para comprobar si esta tendencia a la baja se consolida. 
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        Tabla nº 4 Evolución quejas por año   Gráfico nº 3 Evolución quejas por año 

 

 

2.2 Quejas telemáticas 

 

En las tablas 5 y 6 se indican los datos relativos a la distribución de las quejas de acuerdo con los canales de 
entrada presencial y telemático distribuidos por consellerias y entidades del SPI. 
 
El Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, dio un importante impulso a la presentación de las quejas por 
vía telemática, por parte de la ciudadanía, bien directamente con o sin certificado digital o bien a través del 
servicio 012 mediante llamada telefónica.  
 
Uno de los principales motivos de incorporar la presentación de la queja a través del 012 fue la de reducir la 
brecha digital y posibilitar la presentación telemática de la queja a una parte de la ciudadanía, que por falta de 
medios o conocimientos no podía acceder a este medio de presentación de las quejas. De esta forma, aquellas 
personas que lo solicitan pueden presentar sus quejas por vía telemática a través del personal que atiende el 
teléfono 012. 
 
En el año 2020, se presentaron un total de 1349 quejas telemáticas, lo que supone aproximadamente un 50% 
del total de las quejas presentadas en ese año. 
 
Respecto a la distribución de las quejas telemáticas por consellerias destaca en primer lugar las consellerias de 
Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital y la de Sanidad Universal y Salud Pública, en la que todas 
las quejas recibidas han sido por esta vía, si bien es necesario señalar, que en esta última solamente se indican 
los datos de las quejas administrativas, pero no de las quejas asistenciales sanitarias. En segundo lugar, la 
Conselleria de Economía Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y Trabajo, alcanza un porcentaje del 94%. 
 
En cuanto a los datos relativos a las restantes consellerias, en todas ellas el porcentaje de las quejas telemáticas 
está por encima del 70%, siendo únicamente la Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas la que con un 22% 
alcanza el menor porcentaje de quejas telemáticas recibidas.  
 
Este dato confirma, una vez más, la importancia de aplicar medidas encaminadas a reducir la brecha digital, 
que afecta precisamente a las conselleria que atiende a aquellos sectores de la sociedad con menos recursos 
tanto a nivel de conocimientos como económicos. 
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Tabla nº 5. Distribución de las quejas según el canal de entrada 

 

 
 

Tabla nº 6. Distribución de las quejas entidades SPI según el canal de entrada 

 

 
 

 

En cuanto a las quejas telemáticas recibidas en las entidades del SPI podemos observar que los porcentajes son 

superiores al 50% salvo en la AVSRE, que tiene un porcentaje muy bajo (3%) probablemente motivado por 

tratarse de quejas mayoritariamente relativas al teléfono 112, que tiene habilitadas otras vías no presenciales 

para que la ciudadanía pueda dar su opinión sobre este servicio. 
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Tabla nº 7. Evolución de las quejas telemáticas  Gráfico 4 Evolución de las quejas telemáticas 

 
 
 
En la tabla 7 se observa la evolución de las quejas presentadas de forma telemática desde el año 2016 en el 
que se publicó el Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell. A partir del año 2017 se produce un importante 
incremento en la presentación de las quejas telemáticas, pasando de porcentajes inferiores al 10% en los años 
anteriores a situarse en un 16%. Este incremento ha ido creciendo paulatinamente hasta alcanzar la cifra del 
50% respecto del total, las quejas presentadas por esta vía en el año 2020. 
 

Estas cifras indican, que la administración electrónica se está consolidando y se encuentra en vías de 

constituirse como el medio de comunicación prioritario en las relaciones de los ciudadanos con las 

Administraciones. 

 

2.3 Cumplimiento del plazo de contestación 

 

En la tabla 8 se recogen las quejas respondidas fuera de plazo por las distintas consellerias, que alcanzan la cifra 

de 1.665 lo que supone un porcentaje del 61% respecto del total. Durante el año 2019 las quejas contestadas 

fuera de plazo alcanzaron el 72% del total. En la mayor parte de las consellerias el porcentaje de quejas 

respondidas fuera de plazo ha sufrido una disminución, salvo las consellerias de Justicia, Interior y 

Administración Pública; Agricultura, Desarrollo rural, Emergencia climática y Transición Ecológica y la de 

Participación y Transparencia.  

 

Las consellerias con un mayor porcentaje de quejas respondidas fuera de plazo son la de Agricultura, Desarrollo 

rural, Emergencia climática y Transición Ecológica y la de Igualdad y Políticas Inclusivas, en ambos casos las 

quejas respondidas fuera de plazo alcanzan, en ambas consellerias, un porcentaje del 87% respecto de las 

quejas totales de cada Conselleria. 
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Tabla nº 8 Porcentajes de quejas fuera de plazo           Tabla nº 9. Porcentaje quejas telemáticas fuera de plazo 

 

En las consellerias de Vivienda y Arquitectura Bioclimática, e Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad 

Digital no podemos valorar la evolución de este dato, al no disponer de las cifras correspondientes al año 2019. 

Este hecho es una consecuencia de la reestructuración del Consell realizada a mediados del año 2019, que 

ocasionó que se incorporara la información en los informes anuales de las consellerias de Política Territorial, 

Obras Públicas y Movilidad y de Educación, Cultura y Deporte respectivamente. Durante el año 2020 las quejas 

respondidas fuera de plazo en estas dos consellerias son respectivamente del 40 y el 65%.  

 

 

Tabla nº 10 Porcentajes de quejas fuera de plazo SPI    Tabla nº 11 Porc. quejas telemáticas fuera de plazo SPI 

 

En la tabla 10 y 11 se recogen los datos relativos a los porcentajes de quejas respondidas fuera de plazo en las 

entidades del SPI, que han remitido el informe anual. El IVAJ y Turisme CV, han contestado fuera de plazo el 

100% de las quejas recibidas a pesar de haber recibido un mínimo número de quejas durante el año 2020 (3 y 

5 respectivamente) en cuanto a las quejas telemáticas contestadas fuera de plazo el porcentaje es del 67 y 

100% respectivamente. El IVACE, por su parte, con un 50% de las quejas totales respondidas fuera de plazo 

alcanza el 100% en las quejas telemáticas que no ha respondido en plazo. 
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Por otra parte, hemos de citar el caso de Ferrocarrils de la GV, que siendo la entidad que ha recibido un mayor 

número de quejas, de todas las entidades del SPI, durante el año 2020 ha contestado todas ellas en plazo. 

 

2.4.- Quejas clasificadas según su tipología  

 
La información suministrada por las distintas consellerias y entidades del SPI en cuanto a los principales motivos 
de presentación de las quejas durante el año 2020 presenta algunas peculiaridades respecto a años anteriores 
como consecuencia de la pandemia de la COVID 19. 
 
Por consellerias y entidades los principales motivos de las quejas han sido: 
 

1. Presidencia: 
 
• La falta de respuesta a las solicitudes de ayudas.  

• Las quejas relativas a los efectos de la pandemia de la COVID -19, concretamente a la falta de 
consenso entre las Administraciones y a la falta de ayudas de la Administración ante las pérdidas 
económicas de empresas y personas trabajadoras. 

• Dificultades de acceso telefónico a las Unidades administrativas. 

• Deficiencias en las páginas web. 

• Deficiencias en los servicios de tramitación electrónica. 

 
2. Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas 

 
• Las quejas relativas a los efectos de la pandemia de la COVID 19 en los centros de mayores y en 

centros de discapacitados por falta de personal. Asimismo, ha habido alguna dirigida a la sección. 

• Tiempos de tramitación excesivos en algunos procedimientos, tales como responsabilidad 
patrimonial, derivados de la dependencia y familias numerosas o monoparentales. 

• Retrasos en los pagos. 

• Incumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano, por falta de respuesta en plazo. 

• Asistencia personalizada inadecuada o falta de información al ciudadano. 
 

3. Vicepresidencia segunda y Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimática 
 

El mayor porcentaje de quejas se centra en las ayudas al alquiler con un porcentaje de más del 76%. Los 

motivos son principalmente: 

• Tiempo excesivo de tramitación. 

• Retrasos en los pagos. 

• Retrasos en la resolución de los recursos presentados. 

• Atención deficiente para tramitar este tipo de ayudas como: La insuficiente información, la 
insatisfacción del trato recibido, el imposible acceso telefónico a los servicios tramitadores de las 
ayudas de vivienda. 

• La falta de respuesta a algunas solicitudes de información vía correo electrónico. 

• Otro tipo de quejas se refiere a las del Plan Renhata, por ser trámites telemáticos avanzados y en 
ocasiones se producen problemas relacionados con la plataforma de tramitación telemática.  

• Insuficiente consignación presupuestaria para algunos tipos de ayudas. 

• El trámite de tanteo y retracto en las Viviendas de VPO. 
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4. Conselleria de Hacienda y Modelo Económico 
 
En esta Conselleria la mayor parte de las quejas hacen referencia a: 
 

• Falta de atención telefónica de determinados números de información habilitados.  

• Excesiva demora en los procesos de tramitación, soporte informático lento o de difícil 
comprensión. 

• Problemas con la sede electrónica de la Generalitat y con algunos de los programas necesarios 
para operar telemáticamente. 

• Demora en el pago de determinadas ayudas. 

• Tiempos de espera para ser atendido excesivos 

• Atención recibida deficiente. 
 

5. Conselleria de Justicia, Interior y Administración Pública 
 

• Dificultad para obtener cita previa en los Registros Civiles, ya que resulta difícil obtener cita previa 
y falta de atención telefónica. Además. 

• Problemas en los trámites telemáticos para la inscripción a las oposiciones. 

• Demora en los procedimientos y los problemas con las bolsas.  
 

6. Conselleria de Educación, Cultura y Deporte 
 

En esta conselleria los órganos directivos de esta conselleria que reciben un mayor número de quejas son 
la Dirección General de Política Lingüística y Gestión del Multilingüismo, la Dirección General de Personal 
Docente y la Dirección General de Centros Docentes.  
Dichas quejas se reciben, principalmente, por las reclamaciones de los ciudadanos por el examen del C1 de 
la Junta Qualificadora de Coneixements de Valencià, por la adquisición de libros de texto, sobre las quejas 
relacionadas con el personal docente no universitario y la organización de los centros de enseñanza. 
 
En cuanto a las direcciones territoriales el mayor número de quejas está relacionado con los Centros 
Docentes y las Escuelas Oficiales de Idiomas. 
 

7. Conselleria de Sanidad Universal y Salud Pública 
 
Los principales motivos de quejas durante el año 2020 han sido:  
 

• Las restricciones sobre la lucha contra la Covid-19. 

• Los problemas a la hora de participar en concursos de traslados de instituciones sanitarias. 

• La inscripción en las bolsas de trabajo de dichas instituciones. 

• Las relativas a la web www.san.gva.por no disponer de certificado SSL y por lo tanto los datos no 
van cifrados.  

 

8. Conselleria de Economía Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y Trabajo 
 
Los principales motivos de presentación de quejas por los ciudadanos durante el año 2020 fueron los 
siguientes: 

• El impacto del Covid-19 ha supuesto un incremento exponencial de los trámites correspondientes 
a las materias competencia de la Dirección General y SSTT de Trabajo, lo que ha supuesto un 
aumento de los tiempos de tramitación. 

http://www.san.gva.por/
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• Excesiva dilación en la tramitación y resolución de los procedimientos administrativos que se 
gestionan desde los diferentes servicios territoriales, en especial, desde el ST de Industria y Energía 
de Valencia. 

• La dificultad en la presentación y cumplimentación de los nuevos procedimientos administrativos 
telemáticos. 

• La supresión del servicio de atención presencial para prestar información de carácter administrativo 
y/o técnico sobre los procedimientos administrativos en trámite como consecuencia de la 
declaración del estado de alarma por la pandemia del Covid-19. 

 

9. Conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica 
 
El mayor número de quejas se ha dirigido a los órganos directivos de la Conselleria y a las oficinas 
comarcales agrarias. La clasificación por motivos de las quejas se detalla a continuación: 
 

• Falta del cumplimiento de las expectativas del ciudadano/a sobre el servicio prestado motivado 
por los tiempos de tramitación excesivos. 

• Deficiente información al ciudadano”. 

•  Tiempos de espera excesivos. 

• Trato personal inadecuado 

•  Servicio prestado: Incumplimiento expectativas ciudadanas. 

 
10. Conselleria de Política Territorial, Obras Públicas y Movilidad 

 
Las causas que han motivado las quejas por áreas administrativas de esta Conselleria han sido: 

 

• -En el ámbito de las carreteras, las quejas se formularon sobre todo por el ruido del tráfico, la mala 
señalización y la limpieza de las vías. 

• -En el ámbito de los PUERTOS, las quejas se formularon por atención deficiente en los puertos 
deportivos, por los títulos náuticos y por el cierre de instalaciones como consecuencia de la 
Pandemia de la COVID19 

• -En el ámbito de los TRANSPORTES, las quejas se formularon por los retrasos en la tramitación de 
las tarjetas transportes, las autorizaciones para el transporte de viajeros y la atención deficiente. 

• -En el ámbito del URBANISMO, la única queja presentada ha sido por la atención deficiente. 
• Por último, las ayudas para las bicis eléctricas recibieron una única queja si bien, se recibieron 

algunas quejas por correo electrónico sobre todo peticiones de información adicional.  
 

11.  Conselleria de Participación y Transparencia 
 
Las situaciones, que han provocan la gran mayoría de las quejas son: 

 
• Accesibilidad, horarios e instalaciones/Horarios de atención. 

• Incumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano al encontrarse las oficinas cerradas 
temporalmente durante tres meses. 

• Falta de cita previa para el servicio requerido derivado de la alta demanda de citas que no siempre 
se han podido atender. 

• Incremento de las llamadas al 012 lo que ha ocasionado que algunas llamadas no pudieran ser 
atendidas. 

• Información insuficiente o deficiente ante nuevas ayudas COVID-19. 

• Disconformidad en prestaciones y servicios al no ser atendidos en oficina PROP sin cita previa. 

• Errores en la prestación del servicio.  
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• Trato inadecuado 

• Lengua de atención en el gestor de citas. 

 

12. Conselleria de Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital 
 
La mayoría de las quejas / sugerencias están relacionadas con la enseñanza superior universitaria y de 
enseñanzas artísticas superiores. Los motivos tienen que ver con: 
 

• Insatisfacción con los servicios que prestan estas instituciones. 

• Las medidas excepcionales adoptadas frente a la pandemia de COVID-19).  

• Las quejas correspondientes al ISEACV se refieren a cuestiones que se resolvieron directamente 
en los centros correspondientes (conservatorios, escuelas superiores). 

 

En relación con los motivos de las quejas presentadas en las entidades del SPI cabe señalar las siguientes: 

 

1. Agencia seguridad y respuesta emergencias 
 

Todas las quejas analizadas hacen referencia al teléfono “1·1·2 Comunitat Valenciana”. La tipología de 
las llamadas que han sido objeto de reclamación ha sido mayoritariamente de naturaleza sanitaria. 
Respecto a la clasificación por motivos, cabe señalar: 

 
• Gestión Incorrecta de la llamada 

• Trato incorrecto por parte del Operador 

• No asistencia de recursos 

• Tiempo de espera asistencia de recursos 
 

2. Autoridad de Transporte Metropolitano de Valencia 
 

Los motivos principales de presentación de las quejas han sido: 
 

• Problemas técnicos en las validaciones de los títulos. 

• Dudas de lo que comprenden los bonos transporte. 

• Atención al público en la oficina de atención al cliente ATMV. 
 

3. Agencia Tributaria Valenciana 
 

El mayor porcentaje de las quejas recibidas hace referencia a:  
 

• Información y asistencia. 

• Requisitos de la tramitación. 

• Falta de citas previas disponibles. 

• Tiempos de tramitación excesivos. 

• Trato recibido deficiente. 

• Retraso en la devolución ingresos indebidos. 

• Colas y demoras en atención. 
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4. Ferrocarrils GV 
 
La mayor causa de las quejas ha venido motivada por los errores en las recargas de títulos de 
transporte. 

 
5. Instituto Valenciano de Competitividad Empresarial 

 
Las quejas se han centrado en la tramitación de las ayudas de innovación y energía y en situaciones 
derivadas de la pandemia de la COVID 19. 
 

6. Instituto Valenciano de la Juventud 
 

Respecto a los motivos de las quejas se indica que dos de ellas estaban dirigidas a Escuelas de Animación 
Juvenil, de gestión privada, que imparten los cursos de monitores de tiempo libre y en cuya gestión no 
participa la entidad. 
 
Respecto a la tercera queja se refiere a una deficiente atención recibida. 
 

7. LABORA 
 
Los principales motivos de quejas en esta entidad se refieren a: 

• Falta del cumplimiento de las expectativas del ciudadano/a sobre el servicio prestado motivado por 
la organización de los cursos de formación o por errores o disconformidades. 

• Por las barreras físicas en las instalaciones. 
• Información on line deficiente o desactualizada. 
• horarios o usabilidades y servicios telemáticos, fallos o incumplimientos. 

 
Las restantes entidades no aportan información sobre los motivos de quejas bien por no tener ninguna queja 

durante el año 2020 o por otras razones que no se especifican en los informes. 

 

En la aplicación de gestión de las quejas corporativas GVQUEJAS la clasificación de los motivos es la siguiente: 

 

• Accesibilidad horarios e Instalaciones 

• Información 

• Empleados públicos 

• Servicios prestados 

• Otras causas 

• Horarios, usabilidad y servicios telemáticos 

• Información 

• Atención al ciudadano 
 

Si bien los datos obtenidos de ésta no coinciden con los que se detallan en los informes anuales remitidos por 

las distintas consellerias y entidades del SPI, se ha analizado, para cada Conselleria, la información estadística 

relativa a los motivos de las quejas indicados por las unidades gestoras y en todos los casos el motivo más 

recurrente hace referencia a la disconformidad con los servicios prestados. 

 

En la siguiente tabla se muestran los porcentajes de este motivo de queja obtenidos para cada Conselleria: 
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Tabla 12 porcentaje del motivo de queja “servicios prestados” 

Consellería % 

Presidencia  42 

Igualdad y Políticas Inclusivas 60 

Vivienda y Arquitectura Bioclimática sin datos 

Hacienda y Modelo Económico 55 

Justicia, Interior y Ad. Pública 76 

Educación, Cultura y Deporte 32 

Sanidad Un. Y Salud Pública 30 

Econ. Sost., Sec. Prod, Comercio y Trab.  48 

Agric., Des. Rural,Em. Climática y T. Ecol. 88 

Pol. Terr., Obras Públicas y Movilidad 63 

Participación, Transparencia 44 

Innov. Universidades,Ciencia y S. Digital sin datos 
  

 

Por otra parte, el motivo “servicios prestados” se clasifica a su vez en los siguientes submotivos: 

• Tiempo de tramitación excesivo 

• Incumplimiento de las expectativas previas sobre el servicio 

• Incumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano 

• Suspensiones 

• Quejas sobre cuidadores en materia de dependencia 
 

Teniendo en cuenta esta segunda clasificación, el submotivo más recurrente en las distintas consellerias es el 

que se indica en la siguiente tabla: 

 

Tabla 13 submotivo de servicios prestados más recurrente 

Consellerias Submotivo 

Presidencia  Incumpl expectativas de servicio al ciudadano 

Igualdad y Políticas Inclusivas Tiempo de tramitación excesivo 

Vivienda y Arquitectura Bioclimática sin datos 

Hacienda y Modelo Económico Incumpl expectativas de servicio al ciudadano 

Justicia, Interior y Ad. Pública Tiempo de tramitación excesivo 

Educación, Cultura y Deporte Incumpl expectativas de servicio al ciudadano 

Sanidad Un. Y Salud Pública Incumpl expectativas de servicio al ciudadano 

Econ. Sost., Sec. Prod, Comercio y Trab.  Tiempo de tramitación excesivo 

Agric., Des. Rural,Em. Climática y T. Ecol. Incumpl expectativas de servicio al ciudadano 

Pol. Terr., Obras Públicas y Movilidad Incumpl expectativas de servicio al ciudadano 

Participación, Transparencia Errores en la prestación del servicio 

Innov. Universidades,Ciencia y S. Digital sin datos 
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Es necesario insistir en que estos datos tienen únicamente un carácter cualitativo y orientativo puesto que el 

número de quejas, que se obtiene de la aplicación informática no coincide, en la mayor parte de las consellerias, 

con los datos de los informes anuales emitidos por éstas y que son los que sirven de base para la realización de 

este informe 

 

2.5 Quejas aceptadas 

 

Tabla 12 evolución de las quejas aceptadas    Gráfico 5 evolución de las quejas aceptadas 

 
El gráfico 12 nos muestra la evolución porcentual de las quejas aceptadas desde el año 2016 hasta el año 2020. 

Se observa, que se produjo un fuerte incremento de 34 puntos porcentuales de las quejas aceptadas en 2017 

respecto al 2016. Durante los años 2017, 2018 y 2019 las quejas aceptadas alcanzaron valores similares 

superiores al 85% sin embargo, durante el año 2020 se ha producido una importante disminución de las quejas 

aceptadas de 18 puntos porcentuales. No podemos valorar los motivos de esta disminución puesto que los 

informes anuales presentados por las distintas consellerias y entidades del SPI, que sirven de base para la 

elaboración de este informe, no aportan información al respecto. 

 

Tabla nº 13 Porcentaje quejas no aceptadas 
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En la tabla 13 se indican los datos relativos a las quejas aceptadas frente a las no aceptadas en las distintas 

consellerias. Si analizamos los porcentajes de quejas no aceptadas respecto del total de las quejas recibidas por 

cada Conselleria observamos que Presidencia es la que alcanza el mayor porcentaje (92%) frente a Vivienda e 

Igualdad que tienen los valores más bajos de quejas no aceptadas (3% y 9% respectivamente).  

 

Gráfico 6 quejas aceptadas vs quejas no aceptadas 

 
Gráfico 7 comparativa de las quejas aceptadas en 2019 vs 2020  

 
 

En el gráfico 7 se observa claramente que en el año 2020 se ha producido un descenso generalizado de las 

quejas aceptadas en comparación con las del año 2019.  

 

 

 

Tabla 14 comparativa de quejas aceptadas 2019 vs 2020 SPI 
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Tabla 15 comparativa de quejas aceptadas 2019 vs 2020 

 

 
 

En el gráfico 8 al igual que en el 7 podemos observar como también en las entidades del SPI se ha producido 

una disminución de las quejas aceptadas en 2020 respecto a las aceptadas en 2019. 

 

Gráfico 8 comparativa de las quejas aceptadas en 2019 vs 2020  
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2.6 Quejas por incumplimiento del deber de respuesta ante la Inspección General de 

Servicios (IGS) 

 

El artículo 38 del Decreto establece el derecho de la ciudadanía a obtener información sobre el estado de 

su queja y, en su apartado número 2, dispone que “Asimismo podrá formular nueva queja, esta vez ante el 

órgano o unidad que ostente la competencia en materia de inspección general de los servicios, cuando se 

haya incumplido el deber de respuesta establecido en el artículo 35”. 

 

A continuación, se detallan los datos estadísticos de las quejas, sugerencias y agradecimientos presentadas 

por la ciudadanía durante el año 2020 y que han sido gestionadas por la Inspección General de Servicios. 

Asimismo, se recogen las conclusiones y valoraciones extraídas del análisis de las quejas presentadas. 

 

2.6.1.- Quejas presentadas durante el año 2020 y comparativa con años anteriores 

 
Tabla 16 quejas recibidas por la IGS en 2020 

Quejas  Nº de quejas 2020 

Nº total de quejas recibidas 76 

 
Tabla 17 evolución de las quejas recibidas por la IGS desde 2016 

Quejas 2020 2019 2018 2020-2019 2019-2018 

Nº total de quejas recibidas 76 83 53 -7 30 
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Tabla 18 evolución de las quejas recibidas por la IGS desde 2010 

AÑO Total quejas IGS Diferencia % 

2010 17   

2011 8 -9 -53 

2012 13 5 38 

2013 13 0 0 

2014 9 -4 -5 

2015 9 0 0 

2016 25 16 178 

2017 72 47 188 

2018 53 -19 -26 

2019 83 30 57 

2020 76 -7 -8 

 
La evolución de las quejas en los últimos 10 años ha sido ascendente con ligeras caídas en los años 2011, 2014 

y 2015. Se observa, que a partir del año 2016 se produce un aumento significativo si bien, las quejas en el año 

2018 disminuyen un 26% en relación con las presentadas en 2017 pero esta tendencia descendente no se 

mantiene ya que vuelven a aumentar en el año 2019 para finalmente sufrir una ligera caída en el 2020.  

 

Probablemente, la disminución de quejas de este último año puede deberse a una menor actividad 

administrativa, que tiene su origen en la situación de pandemia y la declaración del estado de alarma. 

Sin embargo, esta situación ha tenido una incidencia muy leve ya que solamente ha afectado al segundo y 

tercer trimestre del año, remontando de nuevo en el cuarto trimestre tal como podemos ver en los datos de la 

siguiente tabla, que nos muestran las quejas registradas de entrada en los cuatro trimestres del año 2020. 

 

Tabla 19 quejas recibidas por la IGS en 2020 por trimestres 

 

 

 

 

 

 
Esta tendencia de avance de la Administración electrónica irá en ascenso en los próximos años motivada, por 

una parte, por una mayor tecnificación de las jóvenes generaciones y por otra por una mayor comodidad en la 

gestión al poder realizar la tramitación sin necesidad de desplazamientos.  

 

Desde el punto de vista de la gestión interna la Administración electrónica resulta mucho más eficiente por 

varios motivos en primer lugar, parte de los datos los cumplimenta el interesado y la apertura del expediente 

es automática, lo que supone un ahorro de tiempo para el gestor. Por otra parte, la documentación está 

digitalizada y se anexa de forma automática al gestor documental de la aplicación interna de gestión, lo que 

también supone un gran ahorro de tiempo. Lo mismo ocurre con las notificaciones electrónicas o con el envío 

al portafirmas de la documentación. 

 

2.6.2.- Número total de quejas telemáticas presentadas 

TRIMESTRE NÚMERO DE QUEJAS PRESENTADAS 

Primer trimestre 32 

Segundo trimestre 8 

Tercer trimestre 13 

Cuarto trimestre 24 
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La publicación del decreto en el año 2016 supuso un fuerte impulso para la implantación de la Administración 

Electrónica en la gestión de las quejas, sugerencias y agradecimientos, al perfeccionar el trámite telemático de 

inicio de las quejas e introducir la queja telefónica, que actúa como una queja telemática, desde el punto de 

vista de la gestión interna. 

 

En la siguiente tabla se recogen los datos de las quejas telemáticas presentadas en los dos últimos años y 

podemos observar el importante avance de las quejas telemáticas respecto a las presenciales, que casi se han 

duplicado en 2020 en relación con las presentadas, por esta vía, en el año 2019. 

 

Tabla 20 Comparativa de quejas telemáticas recibidas por la IGS 
AÑO QUEJAS TELEMÁTICAS PORCENTAJE VS TOTAL 

2020 34 44% 

2019 21 25% 
 

Esta tendencia de avance de la Administración electrónica irá en ascenso en los próximos años motivada, por 

una parte, por una mayor tecnificación de las jóvenes generaciones y por otra por una mayor comodidad en la 

gestión al poder realizar la tramitación sin necesidad de desplazamientos.  

 

2.6.3.- Número total de escritos presentados que no tienen la consideración de quejas 

 
Durante el año 2020 se han registrado de entrada como quejas por falta de respuesta a una primera queja 22 

escritos, que una vez analizados no podían ser tramitados como quejas ante la IGS por diversos motivos, que 

se exponen a continuación: 

• En primer lugar, se trata de escritos en los cuales, la primera queja suele ir dirigida a una 
Administración, que se encuentra fuera del ámbito de aplicación del decreto. En estos casos se 
notifica la improcedencia de la queja al interesado indicándole que debe dirigirse a la 
Administración competente. 
 

• En otros casos se inadmite la queja por tratarse de una primera queja y se realiza la derivación 
a la Conselleria o entidad competente, comunicándole al interesado este aspecto e indicándole, 
que puede interponer una nueva queja transcurrido un mes. 

 

• Otro motivo suele ser la queja reiterada en aquellos casos en que la persona interesada no está 
de acuerdo con la respuesta recibida relativa a su primera queja. 

 

• Por último, en algunos casos, del análisis de la queja se detectan irregularidades, que deben ser 
investigadas como denuncias, por lo que de oficio se archiva la queja y se apertura una denuncia 
comunicándole estos términos a la persona interesada. 
 

2.6.4. Tiempo medio de comunicación a la Inspección General de Servicio de la respuesta 

 
El procedimiento de gestión de las quejas ante la Inspección General de Servicios por la falta de respuesta a la 
primera queja implica, que la Conselleria o entidad objeto de la queja debe responder a la persona interesada, 
en el plazo más breve posible, y remitir copia de dicha respuesta a la Inspección. Si bien esto último no se 
cumple en algunos casos. 
 
En la siguiente tabla se detallan los tiempos medios de respuesta de las consellerias, que han sido objeto de 
queja ante la Inspección General de Servicios durante el año 2020, así como las consellerias, que han incumplido 
el deber de remitir la copia de la respuesta. 
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Tabla 21 Tiempo medio de comunicación de la respuesta de la queja  

 Nº DE QUEJAS 
FINALIZADAS 

Nº DE QUEJAS 
PENDIENTES 

PLAZO MEDIO 
RESPUESTA 

Presidencia 1 0 1 

C. Igualdad y Políticas Inclusivas 53 26 36 

C. Justicia, Interior y Administración Pública 6 0 9 

C. Educación, Cultura y Deporte 11 4 12 

C. Sanidad Universal y Salud Pública 1 0 1 

C. Economía Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y Trabajo 2 0 7 

C. Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición 
Ecológica 

2 0 53 

 
El tiempo medio de respuesta global es de 17 días y se encuentran por encima de esta media las consellerias 

de Igualdad y Políticas Inclusivas con 36 días y la de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y 

Transición Ecológica con 53 días.  

 

Si lo comparamos con los datos del año anterior se observa que, el tiempo medio de respuesta no ha variado 

ya que en 2019 también alcanzó los 17 días, pero en este caso, fueron cuatro las consellerias que superaron 

este plazo medio, Educación, Cultura y Deporte con 29 días; Justicia, Interior y Administración Pública con 28 

días; Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica con 23 días e Igualdad y Políticas 

Inclusivas con 20 días. 

Si bien se ha producido una mejora en cuanto al número de consellerias que superan el plazo medio de 

respuesta, pasando de cuatro a dos, durante el año 2020 se ha producido un empeoramiento en el retraso de 

las dos consellerias afectadas ya que, la conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas ha pasado de 20 a 36 días 

y la de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica ha aumentado el plazo de 

respuesta en 30 días al pasar de 23 a 53. Este incumplimiento tiene difícil justificación en el caso de la 

Conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica ya que únicamente se 

han presentado dos quejas, de esta Conselleria, en el año 2020. 

No obstante, tenemos que advertir que las consellerias de Igualdad y Políticas Inclusivas y Educación, Cultura y 

Deporte no han comunicado a la Inspección General de Servicios todas las respuestas remitidas de las quejas 

presentadas en el año 2020, quedando un porcentaje sin responder que asciende al 40 y 36% respectivamente. 

Este hecho es todavía más grave teniendo en cuenta que se les requirió la respuesta de las quejas no 

contestadas en los meses de septiembre y diciembre de 2020. 

2.6.5. Cumplimiento del compromiso de respuesta recogido en la carta de servicios de la IGS  

La carta de servicios de la Inspección General de Servicios aprobada mediante Resolución de 26 de febrero de 

2018, del conseller de Transparencia, Responsabilidad Social, Participación y Cooperación, y publicada en el 

Diario Oficial de la Generalitat Valenciana de fecha 9 de marzo de 2018, establece en su compromiso número 

6 lo siguiente: “Nos comprometemos a instar, en el plazo máximo de 10 días, al órgano competente en la 

materia para que dé respuesta a las quejas ciudadanas no respondidas”. Asimismo, el indicador de dicho 

compromiso tiene un valor objetivo del 99%, lo que indica que este compromiso debe cumplirse en el 99% de 

los casos. 
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Los plazos de comunicación al órgano competente de la queja presentada ante la Inspección General de 

Servicios por trimestres se detallan en la siguiente tabla: 

Tabla 22 Quejas que incumplen el objetivo de la carta de servicios 

TRIMESTRE NÚMERO DE QUEJAS 
PRESENTADAS 

NO CUMPLEN VALOR OBJETIVO 

Primer trimestre 32 1 92 

Segundo trimestre 9 0 100 

Tercer trimestre 11 1 97 

Cuarto trimestre 23 0 100 

 

2.6.6. Descripción de los motivos por los que se han producido retrasos en la comunicación al 

órgano competente de las quejas. 

En la tabla anterior se observa que en el primer y tercer trimestre se incumple el valor objetivo del indicador 

(99%) ya que los valores alcanzados son 92 y 97% respectivamente. 

Sin embargo, los valores objetivos alcanzados son superiores al 90% por lo que se considera un resultado 

satisfactorio. Se recomendará al propietario de la carta de servicios de la Inspección General de Servicios, que 

se modifique el indicador del compromiso 6 del 99 al 90%, ya que el valor objetivo del indicador que 

actualmente está en vigor es excesivamente exigente. 

No obstante, es necesario indicar que el plazo medio de respuesta en el primer y tercer trimestre ha sido 

aproximadamente de 6 y 7 días, que está por debajo de los 10 días indicados en el compromiso 6 de la carta de 

servicios. 

En cuanto a los incumplimientos de los compromisos de la carta de servicios de la Inspección General de 

Servicios, se recomendará al propietario de la carta de servicios de la Inspección General de Servicios, que se 

modifique el indicador del compromiso 6 del 99 al 90%, ya que el valor objetivo del indicador que actualmente 

está en vigor es excesivamente exigente. 

2.6.7. Número total de quejas agrupadas por consellerias. 

Tabla 23 Quejas presentadas a la IGS clasificadas por consellerias  

CONSELLERIA Nº QUEJAS 
PRESENTADAS 

Presidencia 1 
C. de Igualdad y Políticas Inclusivas 53 
C. de Vivienda y Arquitectura Bioclimática 0 
C. Hacienda y Modelo Económico 0 
C. de Justicia, Interior y Administración Pública 6 
C. de Educación, Cultura y Deporte 11 
C. de Sanidad Universal y Salud Pública 1 
C. de Economía Sostenible, Sectores Productivos, Comercio 
y Trabajo 

2 
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C. de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y 
Transición Ecológica 

2 

C. de Política Territorial, Obras Públicas y Movilidad 0 
C. de Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital 0 
C. de Participación, Transparencia, Cooperación y Calidad 
Democrática 

0 

Durante el año 2020 las dos consellerias donde se ha concentrado el mayor número de quejas ha sido la 

conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas con alrededor de un 69,7% del total frente al 61% del año 2019 y 

la conselleria de Educación, Investigación, Cultura y Deporte con alrededor de un 14,5% frente al 13% del año 

anterior. La conselleria de Sanidad Universal y Salud Pública ha disminuido de forma considerable ya que ha 

pasado de un 10% en el año 2019 a un 1,3% durante el año 2020. 

2.6.8. Evolución 

Como viene ocurriendo durante los últimos años, la gran mayoría de las quejas, que se presentan ante la 

inspección General de Servicios por falta de respuesta a una queja anterior, se corresponden con quejas ante 

las consellerias de Igualdad y Políticas Inclusivas y Educación, Investigación, Cultura y Deporte, que son además 

las dos consellerias que acumulan el mayor porcentaje de quejas presentadas en primera instancia, como se 

viene reflejando en los informes globales, que se publican anualmente. 

Por otra parte, se mantienen los procedimientos objeto de las quejas por falta de respuesta a las primeras 

quejas presentadas ante la conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas, que se centra fundamentalmente en 

los procedimientos de “Solicitud de reconocimiento, declaración y calificación del grado de discapacidad”, 

“Solicitud de reconocimiento del grado de dependencia y el acceso al sistema público de servicios y 

prestaciones económicas”, “Renta Valenciana de Inclusión” y Solicitud o renovación del título de familia 

numerosa”. 

Si bien se han publicado nuevas normas, que regulan la gestión de estos procedimientos, como el de la 

expedición del título de familia numerosa, por lo que esperamos que en el futuro se produzca una mejora en 

la gestión. 

No obstante, la Inspección General de Servicios seguirá incorporando procedimientos en su Plan bianual de 

actuación para su análisis, con la finalidad de realizar recomendaciones que contribuyan a mejorar la eficiencia 

en su gestión. 

 

3.- SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS 

 
El Decreto 41/2016 en su artículo 30 define las sugerencias, como las propuestas formuladas por las ciudadanas 
y ciudadanos para mejorar la calidad de los servicios públicos y, en especial, aquellas que puedan contribuir a 
simplificar, reducir o eliminar trámites o molestias en sus relaciones con la administración, o a contribuir a un 
mayor grado de satisfacción por parte de los usuarios de dichos servicios. 
 
Por otra parte, también se definen en el mismo artículo los agradecimientos como las manifestaciones por las 
que las ciudadanas y ciudadanos expresan su felicitación o reconocimiento por el buen funcionamiento de un 
servicio, centro o unidad de la Generalitat, bien por la óptima prestación de un servicio o por el buen trato 
recibido en dicha prestación. 
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En la tabla 25 se indican los datos relativos a las sugerencias recibidas por cada Conselleria durante el año 2020, 
que alcanzan un valor total de 62, siendo la Conselleria de Educación, Cultura y Deporte la que alcanza un mayor 
número de sugerencias (20) mientras que en las restantes consellerias se han alcanzado cifras muy bajas, siendo 
las consellerias de Sanidad Universal y Salud Pública y Participación y Transparencia las que han recibido el 
menor número de sugerencias (1 en ambos casos). 
 
Durante el año 2019 se recibieron 54 sugerencias, lo que supone un aumento de 12 sugerencias en el año 2020, 
que en términos porcentuales representa un aumento de más del 22%. 
 
Tabla 24 Sugerencias recibidas en 2020 por conselleria                Tabla nº 25 Sugerencias telemáticas recibidas 

En la tabla 25 se indican los datos relativos a las sugerencias recibidas por la vía telemática, que ha sido del 

100% en todas las consellerias salvo en 4, concretamente en las consellerias de Justicia, Interior y 

Administración Pública con el 86%, Educación, Cultura y Deporte con el 75%, Agricultura, Desarrollo Rural, 

Emergencia Climática y Transición Ecológica con el 50% y Participación, Transparencia y Calidad Democrática 

con el 0%. 

Respecto a las entidades del SPI únicamente han recibido sugerencias LABORA con 11, Ferrocarrils GV con 985 

y la Agencia Tributaria Valenciana con 12. 

Tabla nº 26 Agradecimientos recibidos en 2020 por consellerias 
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La tabla 26 refleja los datos relativos a los agradecimientos recibidos durante el año 2020 que alcanza la cifra 

de 81 frente a los 207 del año lo que supone una diferencia de 126. Resulta lógica esta importante disminución 

(cercana al 61%9, que al igual que en el caso de las quejas puede estar relacionada con la actual situación de 

pandemia provocada por la COVID-19.  

Tabla nº 27 Agradecimientos telemáticos recibidos en 2020 por consellerias

 

Los agradecimientos recibidos han sido mayoritariamente presenciales en casi todas las consellerias, salvo en 

Presidencia y en la Conselleria de Política Territorial, Obras Públicas y Movilidad, en que todos los 

agradecimientos recibidos lo han sido por la vía telemática. 

 

Respecto a las entidades del SPI las únicas que han recibido agradecimientos han sido LABORA con 12, la 

Agencia Tributaria Valenciana 21, la Agencia Valenciana de Evaluación y Prospectiva 3 y la Agencia Valenciana 

de Seguridad y Respuesta a las Emergencias 83. 

 

4.- MEDIDAS ADOPTADAS 
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En las tablas 28 y 29 se indican las acciones de mejora implementadas en las distintas consellerias y entidades 
del SPI. 
 

Tabla nº 28 Acciones de mejora implantadas en las consellerias  

 
 
Del análisis de los datos recogidos en la tabla 28 se observa, que los departamentos del Consell en los que no 
se han implementado acciones de mejora son Presidencia, la conselleria de Educación, Cultura y Deporte, la 
conselleria de Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital y la Conselleria de Sanidad y Salud Pública. 
Esta situación se justifica, en el caso de la Conselleria de Sanidad y Salud Pública en su informe, las restantes 
consellerias no han expuesto, en sus informes, los motivos por los que no se han implementado acciones de 
mejora por lo que no será posible realizar las oportunas valoraciones.  
 
Respecto al resto de consellerias que sí que han implementado acciones de mejora a continuación, se detalla 
el contenido de éstas de acuerdo con la siguiente clasificación: 
 
1. Acciones de mejora relacionadas con la COVID-19: 

 

• La conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica 
durante el año 2020 ha dado impulso a medidas de control de aforos y de gestión de visitas al 
Parque NaturalPeñon d’Ifach. Entre ellas cabe destacar el desarrollo de un Proyecto de Orden para 
la regulación de los aforos en los espacios naturales protegidos; la realización de una solicitud de 
alta en GVCIRPRE: Gestión de CITAS PREVIAS, que permitirá emitir autorizaciones nominales a los 
paseantes, que incluirán las “normas de visita” contempladas en el Plan Rector de Uso y Gestión 
del Parque y que se podrán obtener con anterioridad al día de la visita por vía telemática. 

• La conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas, ha llevado a cabo las investigaciones pertinentes 
para resolver las ineficiencias detectadas, con inspecciones en los centros, aplicando las 
instrucciones dictadas por la Conselleria de Sanidad Universal y Salud Pública. 

 

2. Acciones de mejora innovadoras: 
 

• La conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas creó en noviembre de 2020 una unidad de gestión 
de expedientes especializada, GRUPO GEO, que tramita expedientes complejos, pendientes de 
resolver y a falta de cumplimentar determinados trámites específicos. Dicha Unidad (compuesta 
por 8 personas), tramita todos los expedientes listos para resolver, pero con cuestiones pendientes 
de tramitar (subsanaciones, requerimiento documentación, etc). El hecho de separar la tramitación 
de estos expedientes ha hecho posible, que el personal técnico encargado de resolver prestaciones 
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de dependencia resuelva expedientes completos, con lo que se incrementa la ratio de resoluciones 
aprobadas entre un 30 y un 50% diario, a la vez que se ha agilizado la resolución de los expedientes 
con trámites incompletos. 

• La conselleria de Participación, Transparencia y Calidad Democrática está realizando una revisión 
del modelo territorial de oficinas PROP con la finalidad de incorporar soluciones innovadoras que 
mejoren la eficacia y eficiencia de estas oficinas. 

• Desde esta misma Conselleria se ha habilitado el servicio Autoprop para asistencia al ciudadano en 
el uso de medios telemáticos. 

• La conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimática, a través de diferentes mecanismos, va a 
potenciar la colaboración de los ayuntamientos en la gestión y en la atención al ciudadano de las 
ayudas de vivienda a través de la celebración de un convenio para la implantación piloto de Oficinas 
XALOC, que comprende un catálogo de actuaciones, que pueden realizar estas entidades locales en 
materia de vivienda. 

 
3. Acciones de mejora encaminadas a aumentar y /u optimizar los recursos humanos: 

 

• La conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica ha 
llevado a cabo acciones organizativas para optimizar los recursos humanos existentes que se están en las 

Direcciones Territoriales y en las Oficinas Agrarias Comarcales.  

• Además, en esta misma Conselleria se ha creado una unidad específica de coordinación, Unidad 
Administrativa Territorial Agraria, dependiente de la Subsecretaría. Desde la misma se realizan 
propuestas reiteradas a la Dirección General de Función Pública, para la mejora de la dotación de 
personal de estas Oficinas, que además se encuentran en proceso de renovación, buscando la 
reactivación de éstas mediante su configuración como oficinas de atención y promoción del sector 
primario Valenciano, potenciando la mejora de la atención a este sector. Junto a las peticiones de 
incremento de personal, también se han realizado propuestas concretas a dicha Dirección General 
para que se autorice la reubicación de efectivos entre las mismas. 

• La conselleria de Justicia, Interior y Administración Pública a través de la Dirección General de 
Función Pública ha llevado a cabo numerosos concursos y convocatoria de oposiciones masivas, 
que han supuesto la toma de posesión de un elevado porcentaje de personal empleado público de 
la Generalitat. Todo ello va a repercutir en una mayor estabilidad en las plantillas de los distintos 
departamentos del Consell, lo que puede redundar en una mejora de la eficacia de los 
procedimientos de gestión. 

• La conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimática ha reforzado el sistema ORVE, que es la 
plataforma para la integración en el Sistema de Interconexión de Registros de las distintas 
administraciones públicas, incorporando más personal con autorización para recoger las 
ENTRADAS_ORVE en los Servicios Territoriales, al objeto de agilizar la recepción de la 
documentación para su tramitación en dichas sedes territoriales 

• La conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas ha creado un grupo específico para la tramitación 
de las quejas correspondientes al procedimiento de Solicitud y Renovación del título de familia 
numerosa en la Dirección Territorial de alicante. 

 
4. Acciones de mejora encaminadas a la simplificación administrativa 

 
4.1. Implementar nuevos trámites telemáticos o mejorar los existentes: 

 

• La conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica está 
llevando a cabo la digitalización del Registro de Empresas de Transformación Agraria. 

• También en esta Conselleria se ha implementado la tramitación electrónica para las solicitudes de 
caza y pesca. 
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• La conselleria de Economía Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y Trabajo continúa 
trabajando en la revisión de los trámites telemáticos existentes a fin de solucionar las deficiencias 
observadas y mejorar así su funcionamiento. 

•  En esta misma Conselleria se han creado grupos de trabajo compuesto por personal de los Servicios 
Territoriales, de la Subdirección general de Industria y del Servicio de Modernización y 
Simplificación Administrativa de la Conselleria, que junto con la Dirección general de Tecnologías 
de la Información y la Comunicación están realizando la evolución de todos los trámites telemáticos 
relacionados con procedimientos competencia de la Subdirección General de Industria con el 
objetivo de aumentar su automatización para mejorar la eficacia de la gestión. 

 
4.2. Cita previa  

 

• La conselleria de Economía Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y Trabajo ha puesto a 
disposición de los ciudadanos un nuevo sistema de solicitud de cita previa, específico para los 
Servicios Territoriales de Industria y Energía, para realizar todas aquellas consultas de carácter 
técnico y/o administrativo sobre los expedientes que se encuentran en tramitación.  

• También se ha creado, desde la misma Conselleria, un servicio de Cita previa para el SMAC del 
servicio territorial de Trabajo de Valencia. A las que se puede acceder directamente a través del 
enlace http://cindi.gva.es/es/cita-previa, disponible en la página web de dicha Conselleria. 

• Desde la conselleria de Participación, Transparencia y Calidad Democrática se ha implantado la 
cita previa obligatoria, en las oficinas PROP, como medida eficaz para reducir tiempos de espera y 
planificar una atención presencial personalizada y asistida. 

• También, se ha implantado la gestión descentralizada de la programación de la cita previa por parte 
de los directores de las oficinas PROP. 

• Por último, se ha habilitado la cita exprés, para poder atender excepcionalmente, a ciudadanos y 
ciudadanas en situación desfavorecida (reducción de la movilidad, incapacidad temporal, etc.). 
 

4.3. Acciones de mejora en procedimientos internos 
 

• Desde la Conselleria de Hacienda y Modelo Económico se ha impulsado la utilización masiva del 
“registro departamental” que disminuye los tiempos de remisión de las comunicaciones internas y 
redunda en una mayor agilidad a la hora de resolver los procedimientos administrativos. 

• Asimismo, la posibilidad de notificación telemática a los ciudadanos que lo soliciten mediante el 
envío a su carpeta ciudadana permite agilizar de manera notable el trámite de notificación. 

• La Conselleria de Política Territorial, Obras Públicas y Movilidad lleva varios años trabajando con 
diversos grupos de mejora compuestos por personal de las distintas Subdirecciones Generales y el 
Servicio de Organización y que pasamos a detallar: 
 

o El grupo de trabajo de la Subdirección General de Transportes para la mejora y seguimiento 
de los procedimientos administrativos, que lleva trabajando varios años, está acometiendo 
la revisión del Gestor Único de Contenidos (GUC), tanto respecto a la información que se 
ofrece a la ciudadanía como del contenido de los formularios de inicio de los expedientes. 
También se ha incorporado la consulta a la Plataforma Autonómica de Intermediación (PAI) 
en los procedimientos relativos al Tacógrafo Digital y a las tarjetas de taxi, con la finalidad 
de eliminar gran parte de la documentación que se solicita a la ciudadanía.  

o El grupo de mejora y de seguimiento de los procedimientos administrativos de la 
Subdirección General de Urbanismo está acometiendo también la Revisión del GUC, en los 
mismos aspectos comentados en el párrafo anterior. Asimismo, está trabajando en la 
mejora de la tramitación en la plataforma digital de Urbanismo REPLA y de nuevos 
procedimientos RECUV. 

http://cindi.gva.es/es/cita-previa


 

31 

 

o El Grupo de mejora y de seguimiento de los procedimientos administrativos en la 
Subdirección General de Movilidad también está realizando la revisión de los trámites del 
GUC, y trabajando en la mejora de las aplicaciones de Carreteras. 

o Se han iniciado reuniones con Puertos para mejorar aspectos concretos de su tramitación 
(registro departamental, la aplicación ESPIGÓN, pago de tasas ….)  

o Durante el año 2020 se ha creado un nuevo grupo de mejora para abordar las ayudas y 
subvenciones de la conselleria, simplificar el procedimiento, diseñar formularios e impresos, 
así como coordinar la puesta en marcha de las ayudas a través de la aplicación corporativa 
SUGUS. 
 

• En este apartado la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimática está trabajando en las 
siguientes acciones de mejora: 
 

o Los procedimientos que se encuentran disponibles en GUC se encuentran en un proceso de 
mejora continua, tanto en lo que respecta a la información que figura en los mismos como 
con el objetivo de facilitar, progresivamente, la tramitación telemática en la mayoría de 
ellos. 

o Se ha generalizado la utilización de la Plataforma ORVE por parte de los ayuntamientos, lo 
cual facilita considerablemente el envío de documentación de manera telemática, 
mejorando la relación con el ciudadano que no tiene que desplazarse hasta los Servicios 
territoriales para entregar la documentación que se les exige o requiere. 

o También se ha incrementado la utilización de la PAI para la consulta de datos en todos los 
procedimientos de ayudas de vivienda estando habilitada dicha consulta en la práctica 
totalidad de los procedimientos que se llevan a cabo en esta conselleria. 

o se ha desbloqueado el pago de las ayudas correspondientes a ejercicios anteriores, 
resueltas a favor de la persona interesada, pero sin consignación presupuestaria. 

o Por último, esta Conselleria ha consolidado la tramitación telemática avanzada con 
certificado digital para ayudas en las que los beneficiarios son personas jurídicas al 
realizarse la tramitación a través de técnico cualificado (arquitecto). Dicha consolidación va 
unida a la creación de nuevos trámites telemáticos, como los dirigidos a tramitar los 
procedimientos de tanteo y retracto, recientemente modificados. 

 

4.4. Mejora de aplicaciones 
 

• Desde la Dirección General de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones de la 
Conselleria de Hacienda y Modelo Económico se está trabajando en el rediseño de la Sede 
Electrónica de la Generalitat para mejorar su usabilidad de forma global permitiendo al ciudadano 
una mayor celeridad a la hora de encontrar los modelos y documentación exigidos en el trámite 
que deben realizar. 

• Desde esta Dirección General también se ha estado trabajando en la actualización o modificación 
de la aplicación GVQUEJAS para agilizar la tramitación. 

• Desde la Conselleria de Justicia, Interior y Administración Pública se está impulsando la 
modificación de distintas aplicaciones como el Registro de Asociaciones y la aplicación de gestión 
de los expedientes de Justicia Gratuita. 

• Además, desde esta Conselleria se está impulsando el desarrollo de la aplicación DARHMA, del 
personal empleado público, que sustituirá a HUMAN en la Dirección General de Función Pública. 

• En la Conselleria de vivienda y Arquitectura Bioclimática se ha potenciado la utilización del grupo 
de trabajo entre la Dirección General de Vivienda, los Servicios territoriales y el Servicio de 
Coordinación, Apoyo Técnico y Modernización para mejorar la tramitación de las ayudas, para 
analizar los motivos de los retrasos, la distribución de cargas de trabajo, la mejora de las 
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aplicaciones para incorporar nuevas funcionalidades y para la implantación de una nueva aplicación 
de vivienda que contribuya a agilizar los procedimientos y minimizar las quejas que, en un alto 
porcentaje se deben a estas dos causas. 

• La Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas ha realizado mejoras en la aplicación de gestión de 
los expedientes de dependencia derivados de los errores detectados en dicha aplicación como 
consecuencia de las quejas recibidas. 

 
 

4.5. Mejora de la información a la ciudadanía 
 

• La Conselleria de vivienda y Arquitectura Bioclimática ha mejorado la relación con el 012 y con los 
responsables del GUC incrementado la colaboración con los servicios implicados con el objetivo de 
prestar un mejor apoyo a la ciudadanía para la tramitación electrónica de las ayudas al alquiler. 
También se ha trabajado en la mejora de la información contenida en el GUC. 

 

5. Normativas:  
 

• La Conselleria de Hacienda y Modelo Económico ha reducido el ITP a las familias monoparentales 
con la aplicación del tipo reducido del 4%. Para solucionar esta cuestión en el anteproyecto de ley 
de medidas fiscales, de gestión administrativa y financiera, y de organización de la Generalitat para 
el año 2021, se incluyó una modificación del precepto destinada a ampliar a las familias 
monoparentales, definidas como tales en el Decreto 19/2018, del Consell, por el que se regula el 
reconocimiento de la condición de familia monoparental en la Comunitat Valenciana, dicho 
beneficio fiscal con efectos desde el 1 de enero de 2021. 
 

6. Colaboración con otras administraciones: 
 

• La conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica está 
impulsando medias de cooperación entre las Administraciones afectadas en la gestión de los 
parques naturales, concretamente: 

o En el P.N de Serra Gelada y en relación con la insuficiencia de boyas para fondear las 
embarcaciones a fin de cumplir con mayor facilidad la normativa del parque, se están 
impulsando medidas de cooperación entre las Administraciones afectadas, con propuestas 
específicas de la Comisión de Seguimiento del Convenio de Colaboración, Vigilancia, 
Control y Gestión del Entorno Marino del Parc Natural de la Serra Gelada, para asignar y 
habilitar un posible establecimiento de lugares de fondeo en zonas del arenal donde no 
existen hábitats prioritarios y en los que el impacto del fondeo es menor que el propio 
hidrodinamismo, estando ya el equipo de gestión del Parque preparando una propuesta 
para la racionalización del fondeo de embarcaciones. 

o También en el P.N. de la Serra d’Irta, se impulsa la cooperación interadministrativa con los 
Ayuntamientos afectados, para dar solución a las quejas referidas a la permisividad de 
actividades como la acampada los fines de semana y su impacto en el mismo, impulsando 
medidas tales como proyectos gestión de los residuos en el espacio protegido, y también 
medidas de carácter informativo para la concienciación de escolares y visitantes (campaña 
“Per una Serra més neta”), etc. 

 
En cuanto a las entidades del SPI, únicamente han implementado acciones de mejora las entidades LABORA, la 
Agencia Tributaria Valenciana, la Agencia Valenciana de Seguridad y Respuesta a las Emergencias y la Autoridad 
de Transporte Metropolitana de Valencia. 

 

Tabla nº 29 Acciones de mejora implantadas en las entidades del SPI 



 

33 

 

 
 
Entrando en el detalle de las acciones de mejora implementadas en primer lugar, hay que indicar que LABORA 
no detalla la acción de mejora implementada, únicamente especifica que se ha creado un grupo de mejora. 
 
La Agencia Tributaria Valenciana ha implementado cuatro acciones de mejora, que podemos clasificar en todos 
los casos como medidas encaminadas a la simplificación administrativa y que detallamos a continuación: 
 

• En la tramitación del propio procedimiento de quejas se ha mejorado la agilidad de la emisión de 
los informes de los departamentos implicados y el análisis y redacción de las respuestas a la 
ciudadanía, con el objetivo de reducir el plazo de respuesta a los contribuyentes. 

• Para mejorar la atención al contribuyente, en el ejercicio 2021, la ATV tiene como objetivo, entre 
otros, la mejora de la asistencia personalizada en el cumplimiento de las obligaciones tributarias, 
desplegando un amplio conjunto de servicios de información y ayuda al contribuyente, en su mayor 
parte, a través de nuestro portal web. 

• Se pretende impulsar el esfuerzo invertido por la ATV en su digitalización fomentando el empleo de 
los servicios ofrecidos en este sentido, con el objetivo de fomentar la presentación de documentos 
por medios telemáticos. 

• Por último, durante el año se pretende extender el uso de los sistemas de ayuda y de presentación 
telemática mediante el seguimiento y actualización continua del contenido de la página web y del 
Gestor Único de Contenidos (GUC), para mejorar e incrementar el uso de los sistemas informáticos 
de ayuda en la presentación de las autoliquidaciones. 
 

la Agencia Valenciana de Seguridad y Respuesta a las Emergencias plantea en su informe, que ha implementado 
11 acciones de mejora sin entrar en el detalle concreto de cada una de ellas. Únicamente se indica, que se 
programan acciones formativas específicas y se valida su correspondiente eficacia. Asimismo, se indica, que del 
análisis de las reclamaciones se derivan también otras acciones como la revisión de protocolos de actuación y 
la definición de nuevas clasificaciones de la naturaleza de la emergencia. 
 
Por último, la Autoridad de Transporte Metropolitano de Valencia ha llevado a cabo la mejora de la aplicación 
SIGAPUNT. 
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Respecto al resto de entidades del SPI que no han implementado acciones de mejora, tampoco han motivado 
en sus informes las causas de dicha decisión. 
 

5.- UTILIZACIÓN DE LA APLICACIÓN CORPORATIVA 

 

La aplicación corporativa GVQUEJAS implantada en enero de 2019 de acuerdo con lo establecido en la 
Disposición Adicional Tercera del Decreto 41/2016 con el objetivo de mejorar la gestión de las quejas al 
incorporar funcionalidades que agilizaran la gestión, tuvo unos inicios complicados dados los numerosos 
errores detectados y no fue hasta finales de 2019 cuando el funcionamiento de la aplicación mejoró de forma 
notable.  
 
En el informe anual de quejas correspondiente al año 2019 ya se indicó, que sería en este informe en el que se 
analizaría la utilización efectiva de la aplicación, una vez solucionados la gran mayoría de los problemas 
detectados. 
 
En la tabla 30 se indica, en la segunda columna, los datos de las quejas que se han obtenido de las estadísticas 
de la aplicación GVQUEJAS y en la tercera columna se reflejan los datos suministrados por las distintas 
consellerias en los informes anuales remitidos a la Inspección General de Servicios para la elaboración del 
presente informe. 
 
Del análisis de los datos se puede observar que no existe ninguna coincidencia entre ambas columnas. Sin 
embargo, las consellerias que muestran menores diferencias entre ambos datos son la de Hacienda y Modelo 
Económico en la que la diferencia es de 4 (32 en MASTIN y 28 en el informe); Economía sostenible, Sectores 
Productivos, Comercio y Trabajo con una diferencia de 1 (66 en MASTIN y 67 en el informe) y Participación, 
Transparencia y Calidad Democrática con 2 (83 en MASTIN y 21 en el informe). Estos valores tan insignificantes 
pueden deberse a algún error en la tramitación. 
 
Las diferencias más notables se dan en las consellerias de Igualdad y Políticas Inclusivas que tiene un valor de 
946 quejas en MASTIN frente a las 1431 quejas indicadas en el informe. La siguiente Conselleria es la de 
Educación, Cultura y Deporte en la que aparecen 368 quejas en la aplicación MASTIN frente a las 715 declaradas 
por la Conselleria en su informe.  
 
Esta diferencia, en ambos casos, indica que las personas que gestionan las quejas no utilizan la aplicación 
informática para su tramitación puesto que el número de quejas que aparece en la aplicación es muy inferior a 
las quejas reales recibidas y comunicadas por las consellerias en su informe anual.  
 
En esta misma situación se encuentran la Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimática, que declara en 
su informe haber recibido 115 quejas, pero ninguna ha sido grabada en la aplicación. Sin embargo, este hecho 
si que se justifica en el informe alegando que se les dio de alta en la aplicación, pero al no conocer el 
funcionamiento de ésta no se grabaron las quejas. 
 
En la Conselleria de Justicia, Interior y Administraciones Públicas tampoco se utiliza la aplicación de gestión en 
la totalidad de las quejas recibidas, ya que de las 129 declaradas en el informe solamente 56 han sido grabadas. 
La Conselleria de Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica, por su parte, 
también presenta discrepancias que indican que no se utiliza al 100% la aplicación informática, al declarar 67 
quejas en el informe de las que únicamente 13 han sido grabadas en la aplicación y por último la Conselleria de 
Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital en cuyo informe se indica que han recibido 31 quejas y 
solamente 1 se ha grabado en la aplicación. 
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Por el contrario, existen consellerias en las que el número de quejas que aparecen en la aplicación es muy 
superior a las que se declaran en el informe, en este caso están Presidencia (25 en la aplicación frente a 12), la 
Conselleria de Sanidad Universal y Salud Pública que declara haber recibido 8 quejas, pero en la aplicación 
aparecen 574 y por último, la Conselleria de Política Territorial, Obras Públicas y Movilidad en la que en el 
informe se indica que han recibido 35 quejas pero en la aplicación solamente han sido grabadas 85. 
 
Estos últimos casos en los que el número de quejas que aparece en la aplicación es muy superior al indicado en 
los informes resulta preocupante, porque puede indicar, en algún caso, que se trata de quejas telemáticas en 
las que las personas usuarias no han recibido la alerta de creación del expediente de quejas y no se ha tramitado 
el expediente correspondiente. 
 
Merece especial atención la Conselleria de Sanidad Universal y Salud Pública en la que en la aplicación aparecen 
574 frente a las 8 quejas recibidas que se detallan en el informe. Esta discrepancia puede estar motivada por 
una deficiente utilización de la aplicación, ya que en esta Conselleria disponen de dos aplicaciones distintas 
para la gestión de las quejas administrativas y las asistenciales sanitarias. Este hecho provoca que, en ocasiones, 
la ciudadanía utiliza la vía telemática de las quejas administrativas sanitarias, para presentar quejas 
asistenciales, que requieren un tratamiento diferente y que como consecuencia provocan errores en las 
estadísticas obtenidas. 
 
Como en años anteriores seguimos insistiendo en la necesidad de tramitar las quejas recibidas utilizando la 
aplicación informática, que incorpora funcionalidades que facilitan la gestión máxime teniendo en cuenta que, 
en la actualidad, más del 50% de las quejas recibidas han sido telemáticas, por lo que la utilización de la 
aplicación agiliza la gestión notablemente. 
 

Tabla nº 30 comparativa de los datos de la aplicación frente a los suministrados en los informes 
 

Gráfico 8 comparativa de quejas aplicación e informes consellerias 

 
Respecto a las sugerencias, en la tabla 31 se indican los datos obtenidos de la aplicación MASTIN y los obtenidos 
de los informes emitidos por las consellerias. En este caso como en el de quejas, no existe ninguna coincidencia 
entre ambos datos. 
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Tabla nº 31. Comparativa sugerencias aplicación e informes consellerias 

 
Gráfico 9 comparativa de sugerencias aplicación e informes consellerias 

 
En la tabla 32 se indican los datos relativos a los agradecimientos obtenidos de las estadísticas de la aplicación 
MASTIN y los indicados en los informes de las distintas consellerias. En este caso existen tres coincidencias 
relativas a las consellerias de Hacienda y Modelo Económico, Agricultura, Desarrollo Rural, Emergencia 
Climática y Transición Ecológica y la de Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital. En el resto 
tampoco coinciden los datos, en unos casos por  
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Tabla nº 32. agradecimientos aplicación e informes consellerias 

 
Gráfico 10 comparativa de agradecimientos aplicación e informes Consellerias 

 

 

 

 

 

6.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

 

Primera.- Durante el año 2020 se ha producido una disminución de las quejas presentadas tanto ante los 

distintos departamentos del Consell como en las entidades del SPI. En el primer caso esta disminución alcanza 
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un 26,2%, mientras que en el caso de las entidades del SPI la disminución ha sido mayor, alcanzando un 

porcentaje del 39,8%. 

 

Respecto a la distribución de las quejas en las consellerias se concentra, como viene siendo habitual, en la 

Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas con un porcentaje sobre el total que supera el 50% (53%). En 

segundo lugar, la Conselleria de Educación, Cultura y Deporte concentra el 26% del total mientras que las quejas 

en el resto de consellerias alcanzan un porcentaje igual o inferior al 5%. En cuanto a la concentración de quejas 

en las entidades del SPI, las recibidas por la entidad Ferrocarrils de la GV suponen un porcentaje respecto del 

total de quejas recibidas por todas las entidades que se acerca al 76%. 

 

Sin embargo, con la información actual, es difícil valorar si se trata de un cambio de tendencia o bien esta 

disminución puede ser un cambio puntual como consecuencia de la actual situación de pandemia, por lo que 

habrá que esperar al informe anual del año 2021 para comprobar si esta tendencia a la baja se mantiene. 

 

Segunda.- Respecto a las quejas recibidas por la vía telemática, de los datos obtenidos, se observa que, durante 
el año 2020, las presentadas por esta vía han alcanzado aproximadamente el 50% del total de las quejas en ese 
año. En el caso de las entidades del SPI, el aumento de quejas telemáticas recibidas ha sido todavía mayor que 
en los departamentos del Consell, alcanzando una cifra de más del 67%.  
 
Además, hay que señalar, que algunas entidades han recibido todas las quejas por esta vía y que, en el resto, 
los porcentajes de quejas telemáticas recibidas se encuentran por encima del 50%, a excepción de la Agencia 
Valenciana de Seguridad y Respuesta a las Emergencias. 
 
Estas cifras indican, que la administración electrónica se está consolidando y se encuentra en vías de 

constituirse como el medio de comunicación prioritario en las relaciones de los ciudadanos con las 

Administraciones.  

 

Tercera.- Si bien el porcentaje de quejas respondidas fuera de plazo, en los departamentos del Consell, en el 

año 2020 ha disminuido respecto al año 2019 (72% en 2019 frente al 61% en el año 2020), el 61% de quejas 

respondidas fuera de plazo sigue siendo inadmisible.  

 

En las entidades del SPI, la situación ha sido incluso más grave ya que, en algunas entidades, se ha respondido 

fuera de plazo todas las quejas recibidas. No obstante, es necesario señalar el caso de Ferrocarrils de la GV, que 

ha contestado todas ellas en plazo a pesar de ser la entidad que mayor número de quejas ha recibido en el 

ejercicio 2020. 

 

Esta situación resulta inaceptable, tanto en los departamentos del Consell como en las entidades del SPI, 

teniendo en cuenta que las quejas recibidas por la vía telemática han alcanzado cifras muy altas, lo que implica 

una menor carga de trabajo en la gestión, que debería traducirse en una disminución de los plazos de respuesta. 

 

En cuanto a los motivos de esta tardanza alegados por algunas consellerias han sido, con carácter general, los 

siguientes: 

 

• Falta de personal, tanto en los órganos directivos objeto de la queja, que deben emitir el informe 
preceptivo, como en el órgano competente para su tramitación y respuesta. Esta falta de personal se 
ha visto agravada, tal como se indica en los informes recibidos por la IGS, por la situación de pandemia 

vivida en el año 2020. 
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• La tardanza en la emisión de informes por parte de los diferentes órganos directivos afectados e incluso, 
en ocasiones, la baja calidad de algunos informes emitidos, que obliga a solicitar un nuevo informe.  
Esta situación es consecuencia de que no se da a las quejas la importancia que se otorga a otros 
procedimientos gestionados por los órganos directivos y esta situación repercute en la calidad y el 
tiempo de emisión de los informes. 

• Los cambios de Unidad de Seguimiento de Expedientes (USE) en la aplicación demoran la solicitud del 
informe al responsable funcional del órgano objeto de la queja y como consecuencia aumentan los 
plazos de resolución.  
El cambio de USE es una funcionalidad de la aplicación informática, que se utiliza en aquellos casos de 
quejas telemáticas, en las que la persona que interpone la queja la remite a una Conselleria o entidad, 
que no es la competente para su tramitación y respuesta. En este caso, la unidad gestora que ha recibido 
la queja por error, debe seleccionar desde la aplicación de gestión GVQUEJAS, la Conselleria 
competente para su tramitación. De esta forma con una acción que dura unos segundos evitamos la 
remisión de toda la documentación a la Conselleria competente, que únicamente debe visualizar la 
queja en la aplicación de gestión y proceder a su tramitación. Sin embargo, si este cambio de USE no se 
realiza de forma inmediata, se reduce el plazo de respuesta, ya que se mantiene, como es lógico, la 
fecha inicial de registro de entrada. 

• Tampoco existe, con carácter general, personal dedicado prioritariamente a la gestión de las quejas, por 
lo que no se tiene formación para el manejo de la aplicación de gestión ni conocimientos suficientes, 
en algunos casos, y como consecuencia se producen retrasos en la gestión. 
La inestabilidad del personal derivada de los concursos de traslados, la mejora de empleo y las 
comisiones de servicio es otro motivo de demora importante al perderse el conocimiento, ya que el 
nuevo personal requiere un tiempo necesario de formación y adaptación, que provoca retrasos en la 
gestión.  

• En algunas consellerias el acceso al sistema de quejas telemáticas se ha producido con retraso y ello ha 
motivado que no se hayan podido cumplir los plazos de respuesta en las quejas recibidas por esta vía. 
Este hecho ha tenido un fuerte impacto en las consellerias que han tenido un mayor porcentaje de 
quejas telemáticas. 
 

Cuarta.- Motivos de las quejas: 

 

Si bien todas las consellerias y entidades del SPI, en los informes elaborados y remitidos a la IGS para la 

elaboración de este informe, no han utilizado la misma clasificación de los motivos de las quejas recibidas, 

podemos concluir, que los que más se han repetido mayoritariamente han sido los siguientes: 

 

• Falta de respuesta en plazo por tiempo de tramitación excesivo. 

• Inadecuada asistencia personalizada o falta de información. 

• Imposible acceso telefónico. 

• Problemas en los trámites telemáticos. 

• Situaciones derivadas de la pandemia de la Covid-19. 
 

A la vista de los principales motivos de las quejas recibidas por las distintas consellerias y entidades del SPI no 

podemos hacer una valoración positiva de la calidad del servicio que se ofrece si bien, esta valoración no se 

puede extrapolar a la totalidad de consellerias y entidades del SPI dado que, en algunas de ellas, las quejas 

recibidas han sido muy bajas.  

Quinta.- Durante el año 2020 se ha producido un descenso generalizado de las quejas aceptadas en 

comparación con las del año 2019, tanto en los distintos departamentos del Consell como en las entidades del 

SPI. Sin embargo, no es posible realizar valoraciones al respecto puesto que en los informes emitidos por las 

distintas consellerias y entidades, no se justifican los motivos de la no aceptación de las quejas. No obstante, 
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teniendo en cuenta las principales causas que motivan las quejas recibidas indicadas en una gran parte de los 

informes y que se han detallado en la cuarta conclusión, no parece que se justifique este aumento generalizado 

de quejas no aceptadas. 

La excepción a esta tendencia la encontramos en las consellerias de Igualdad y Políticas Inclusivas y de Vivienda 

y Arquitectura Bioclimática, en las que los porcentajes de quejas aceptadas ha sido muy alto, del 81% y 97% 

respectivamente. Un caso similar se ha producido en la entidad Ferrocarrils de la GV con un porcentaje de 

quejas aceptadas que supera el 96%. 

 

Sexta.- Como viene ocurriendo durante los últimos años, la gran mayoría de las quejas, que se presentan ante 

la inspección General de Servicios por falta de respuesta a una queja anterior, se corresponden con quejas 

presentadas inicialmente ante las consellerias de Igualdad y Políticas Inclusivas y Educación, Investigación, 

Cultura y Deporte, que son además las dos consellerias que acumulan el mayor porcentaje de quejas 

presentadas en primera instancia, como se viene reflejando en los informes globales, que se publican 

anualmente. 

 

En las quejas de segunda instancia recibidas se mantienen, en primer lugar, las presentadas ante la conselleria 

de Igualdad y Políticas Inclusivas y que se corresponden, con carácter general, con retrasos en la resolución de 

los procedimientos de “Solicitud de reconocimiento, declaración y calificación del grado de discapacidad”, 

“Solicitud de reconocimiento del grado de dependencia y el acceso al sistema público de servicios y 

prestaciones económicas”, “Renta Valenciana de Inclusión” y Solicitud o renovación del título de familia 

numerosa”. 

 

Ante el elevado número de quejas recibidas, la Inspección General de Servicios incorporó en su plan bianual 

2020-2021 dos actuaciones de análisis de los procedimientos de “Solicitud de reconocimiento del grado de 

dependencia y el acceso al sistema público de servicios y prestaciones económicas” y “Solicitud o renovación 

del título de familia numerosa”, con la finalidad de realizar recomendaciones que contribuyan a mejorar la 

eficiencia en su gestión. 

 

Si bien se ha publicado una nueva norma, que regula la gestión del procedimiento para la expedición del título 

de familia numerosa, y que en el fututo valoraremos si ha repercutido en una mejora en la gestión, desde la 

IGS se seguirán incorporando actuaciones, en los planes bianuales, de análisis de los procedimientos de aquellas 

consellerias que acumulen un mayor número de quejas. 

 

Séptima.- Durante el año 2020 se recibieron 62 sugerencias, lo que supone un aumento de 8 respecto al 

ejercicio 2019. 

 

Las sugerencias recibidas por la vía telemática, también ha sufrido un considerable aumento, ya que en todas 

las consellerias se ha utilizado esta vía para su presentación salvo en cuatro, concretamente en las consellerias 

de Justicia, Interior y Administración Pública con el 86%, Educación, Cultura y Deporte con el 75%, Agricultura, 

Desarrollo Rural, Emergencia Climática y Transición Ecológica con el 50% y Participación, Transparencia y 

Calidad Democrática con el 0%. 

 

Respecto a las entidades del SPI únicamente han recibido sugerencias LABORA (11), Ferrocarrils GV (985) y la 

Agencia Tributaria Valenciana (12). 

 

En cuanto a los agradecimientos recibidos durante el año 2020 se ha producido una importante disminución 

de más del 60% respecto a los recibidos durante el año 2019 (81 frente a 207). 
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Respecto a las entidades del SPI las únicas que han recibido agradecimientos han sido LABORA (12), la Agencia 

Tributaria Valenciana (21), la Agencia Valenciana de Evaluación y Prospectiva (3) y la Agencia Valenciana de 

Seguridad y Respuesta a las Emergencias (83). 

 

Octava.- Del análisis de los datos recogidos en la tabla 28 se observa, que los departamentos del Consell en los 

que no se han implementado acciones de mejora son Presidencia, la conselleria de Educación, Cultura y 

Deporte, la conselleria de Innovación, Universidades, Ciencia y Sociedad Digital y la Conselleria de Sanidad y 

Salud Pública.  

 

Cabe señalar, que la conselleria de Educación, Cultura y Deporte es la que ocupa el segundo lugar en cuanto a 

número de quejas recibidas, tanto en el año 2019 como en el 2020, con un aumento porcentual del 7% en 2020 

y a pesar de ello, sigue sin implementar acciones de mejora. En este sentido hemos de valorar negativamente 

esta actitud, que refleja un inadecuado diagnóstico de las causas que generan las quejas recibidas. 

 

Las acciones de mejora implementadas por las consellerias se han agrupado en función de la finalidad de la 

mejora de acuerdo con la siguiente tipología: 

• Relacionadas con la COVID-19 

• Innovadoras 

• Encaminadas a aumentar u optimizar los recursos humanos 

• Simplificación Administrativa 
o Nuevos trámites telemáticos o mejora de los existentes 
o Cita previa 
o Mejora de procedimientos internos 
o Mejora de aplicaciones informáticas 
o Mejora de la información a la ciudadanía 

• Normativas 

• Colaboración con otras administraciones 
 

Tabla 33 porcentajes de acciones de mejora realizadas por las consellerias 

TIPO DE ACCIÓN DE MEJORA TOTAL PORCENTAJE 
Relacionadas con la COVID-19 2 4,8 

Innovadoras 4 9.5 

Encaminadas a aumentar u optimizar los recursos humanos 5 11,9 

Simplificación Administrativa 28 66.7 

• Nuevos trámites telemáticos o mejora de los existentes 4 9.5 

• Cita previa 5 11.9 

• Mejora proc. internos 12 28.6 

• Mejora aplicaciones 6 14.3 

• Mejora información ciudadanía 1 2.4 

Normativas 1 2.4 

Colaboración con otras AA.PP. 2 4.8 

TOTAL 42 100 

 

En la tabla 33se indican las acciones de mejora realizadas por las consellerias de acuerdo con la anterior 

clasificación. 

 

El mayor porcentaje de mejoras implementadas por las distintas consellerias han sido en materia de 

simplificación administrativa con 28 acciones, que representan un porcentaje del 66,7% y concretamente en 
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mejora de procedimientos internos, mejora de aplicaciones, implantación de nuevos trámites telemáticos o 

mejora de los existentes e implantación de sistemas de cita previa. En este sentido, se valoran muy 

positivamente este tipo de acciones puesto que inciden directamente en mejorar las causas que originan una 

gran parte de las quejas como la falta de respuesta en plazo por tiempo de tramitación excesivo. 

 

Se valoran también muy positivamente las acciones de mejora innovadoras, que se han implantado en algunas 

consellerias, concretamente el grupo GEO creado por la Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas, que ha 

incrementado la ratio de resoluciones aprobadas en los expedientes de dependencia entre un 30 y un 50%. 

 

Sin embargo, aunque el porcentaje de acciones de mejora para la implantación de nuevos trámites telemáticos 

o mejora de los existentes alcanza un porcentaje cercano al 10% del total de las acciones de mejora 

implementadas, solamente se ha realizado en dos consellerias.  

 

Teniendo en cuenta la importancia actual de la administración electrónica en la gestión, se considera 

totalmente insuficiente, ya que la mayor parte de los tramites telemáticos implementados hasta la fecha no 

son asistidos lo que implica, que las solicitudes no llegan directamente a las unidades registrales de los órganos 

competentes para su gestión sino, que se reciben en la unidad registral de entrada de cada conselleria, que 

actúa como intermediario necesario para la remisión de dichas solicitudes a los destinatarios finales. Este 

sistema genera muchos problemas de gestión, demoras innecesarias, perdidas de solicitudes, etc…, que 

podrían solucionarse si se utilizaran los trámites telemáticos “asistidos”, que solucionan los mencionados 

problemas y que la Dirección General de Tecnologías de la Información y Comunicaciones pone a disposición 

de los órganos gestores que lo soliciten. 

 

En cuanto a las entidades del SPI, la valoración no puede ser positiva pues únicamente tres han implementado 

acciones de mejora, la Agencia Tributaria Valenciana y la Autoridad de Transporte Metropolitano de Valencia 

y Turisme CV. Aunque LABORA indica en su informe que ha creado un grupo de mejora, no especifica ni sus 

objetivos ni el plazo para la implementación de mejoras. 

 

Con carácter general, la finalidad de las acciones de mejora implementadas es, como en el caso de las 

consellerias, la simplificación administrativa, centrada en la mejora de las aplicaciones informáticas, la 

asistencia personalizada o el impulso de la administración electrónica.  

 

Si bien el número y calidad de las acciones de mejora implementadas en las consellerias ha mejorado 

considerablemente, resulta todavía insuficiente dado el elevado número de quejas recibidas, que sigue siendo 

muy elevado. Se valora también muy negativamente el que tres consellerias no hayan realizado ninguna acción 

de mejora. 

 

Novena.- Respecto a la utilización de la aplicación informática la valoración es muy negativa en el caso de la 

Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas y de Educación, Cultura y Deporte ya que, la primera únicamente 

ha utilizado la aplicación en el 55% de las quejas mientras que en el segundo caso la utilización ha sido todavía 

menor, alcanzando un porcentaje cercano al 51%. 

 

Sin embargo, también se valora muy negativamente el hecho de que, en algunas consellerias, los datos de 

quejas recibidas en la aplicación de gestión sean muy superiores a las declaradas por las consellerias porque, 

puede indicar que se trata de quejas telemáticas en las que las personas usuarias no han recibido la alerta de 

creación del expediente de quejas y por lo tanto no se ha realizado su tramitación.  
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RECOMENDACIONES GENERALES 

Primera.- Respecto al contenido del informe anual valorativo, que deben realizar todas las consellerias y 

entidades del SPI, sobre el análisis de las quejas, sugerencias y agradecimientos recibidos en el anterior ejercicio 

es fundamental, que dediquen la adecuada atención en su elaboración, motivando los distintos apartados del 

informe, realizando el diagnóstico de las quejas y las causas que las motivan y una valoración global de éstas y 

detallando las acciones de mejora necesarias, en su caso. 

 

Segunda.- Es necesario que todas las consellerias y entidades del SPI respeten los plazos de remisión del 

informe anual valorativo de las quejas, sugerencias y agradecimientos y lo remitan a la IGS, en los dos primeros 

meses del año, tal como establece el artículo 39.4 del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que 

se establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios públicos y la evaluación de los planes y 

programas en la Administración de la Generalitat y su sector público instrumental (Decreto 41/2016).  

Asimismo, es imprescindible, que aquellas entidades del SPI, que siguen sin remitir a la IGS los informes anuales 

preceptivos, cumplan con este imperativo legal. 

 

Tercera.- Teniendo en cuenta el importante crecimiento de la administración electrónica, es fundamental 

seguir trabajando en la implantación de medidas encaminadas a reducir la brecha digital, que afecta en mayor 

medida a la Conselleria con competencias en materia de Igualdad y Políticas Inclusivas, que atiende a aquellos 

sectores de la sociedad con menos recursos, para hacer realidad una implantación real de la administración 

electrónica en la Generalitat. 

Asimismo, es fundamental modificar los actuales trámites telemáticos de la categoría de “no asistidos” a 

“asistidos” para conseguir las ventajas, en cuanto a simplificación administrativa, que éstos aportan. 

 

Cuarta.- Se debe seguir apostando por la utilización generalizada de la aplicación informática por las evidentes 

mejoras en la gestión que aporta, implementado las acciones formativas necesarias, al personal de gestión, con 

la finalidad de obtener el mayor rendimiento de las funcionalidades que ésta incorpora. 

Por otra parte, las consellerias y entidades del SPI, para la elaboración de los informes anuales de quejas, 

sugerencias y agradecimientos, deberían analizar si existen discrepancias entre los datos obtenidos 

directamente de la aplicación informática de gestión y los que se indican el informe y exponer las causas de 

dichas discrepancias. 

 

Quinta.- Las quejas no deben quedar sin respuesta y deben reducirse los porcentajes de quejas respondidas 

fuera de plazo, tal como establece el artículo 35 del Decreto 41/2016. 

 

Sexta.- En relación con las acciones de mejora implementadas por las distintas Consellerias y puesto que el 

motivo de quejas más repetido durante el año 2020 ha sido la insatisfacción con el servicio prestado, 

relacionado con los tiempos de tramitación excesiva, resulta necesario realizar un seguimiento y evaluación de 

la efectividad de las acciones de mejora diseñadas desde la perspectiva de mejorar los tiempos de gestión, con 

la finalidad de detectar si han sido suficientes para alcanzar los objetivos previstos y, poder, en su caso, 

introducir las acciones correctivas adecuadas.  

 

RECOMENDACIONES ESPECÍFICAS 

 

Séptima.- La Conselleria de Igualdad y Políticas Inclusivas debe seguir avanzando en la implantación de mejoras 

innovadoras y en la simplificación de los procedimientos administrativos, que acumulan un mayor número de 



 

44 

 

quejas, para poder prestar servicios de calidad, que permitan aumentar la satisfacción de la ciudadanía y 

consiguientemente seguir reduciendo el número de quejas recibidas en el fututo. 

 

Octava.- La Conselleria de Vivienda y Arquitectura Bioclimática, debe seguir, en la línea iniciada este año, 

incorporando acciones de mejora encaminadas a simplificar la tramitación de las ayudas a la vivienda, que es 

el procedimiento que acumula el mayor porcentaje de quejas de esta Conselleria. 

 

Novena.- Respecto a la Conselleria de Educación, Cultura y Deporte, es fundamental que realice un diagnóstico 

adecuado de las causas que originan las quejas recibidas e implemente las acciones de mejora necesarias, que 

permitan mejorar sus resultados. 

 

Décima.- Respecto a la Conselleria de Justicia, Interior y Administración Pública, debe planificar 

adecuadamente su actividad con el objetivo de conseguir una mayor estabilidad de las plantillas, que evite la 

pérdida del conocimiento que origina graves ineficiencias en la gestión de los procedimientos administrativos. 

Por otra parte, el órgano directivo competente debe impulsar las acciones necesarias para disponer de la nueva 

aplicación DHARMA, que debería incorporar todas las funcionalidades que garanticen una tramitación 

telemática eficiente, tanto desde el punto de vista de la gestión interna, como desde la perspectiva del personal 

empleado público como sujeto obligado a relacionarse telemáticamente con las Administraciones Públicas, de 

acuerdo con lo establecido en el artículo 14 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento 

Administrativo Común de las Administraciones Públicas. 

 


