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Area del Pla

A.1. ACTUACIONS D'INSPECCIO DE CARACTER ORDINARI

Identificacio de I’actuacio en el Pla:

1.1. — Avaluacié dels canals de comunicacio i atencid a la ciutadania després de la fase aguda de la
pandémia per COVID-19, en I'Administracié de la Generalitat i el seu Sector Public Instrumental
(AVALUACIO ).

Objectiu de I'actuacio:

Esta actuacio esta dirigida a analitzar la situacié de I'atencié a la ciutadania després de passar les fases més
greus de la pandéemia, amb especial atencié a la figura de la cita previa, i tot aixd0 amb la finalitat de fer
propostes i recomanacions que ajuden a millorar esta atencid i I'accessibilitat del ciutada a I'administracio.

Naturalesa de I'actuacio:

Analisi i informe.

Data d’emissio de I'informe:

12 de desembre de 2023

Resultats de I'actuacio:

L'informe recull el resultat de I'analisi de la situacié de la cita prévia i I'atencié prestada a la ciutadania per
les diferents conselleries de la Generalitat, especialment per les oficines Prop, en el periode comprés entre
gener de 2022 i juliol de 2023. En este informe s'ha exclos I'ambit sanitari, que és objecte d'un informe
separat.

Per a la seua realitzacio s'ha analitzat la normativa en vigor i s'ha tingut en compte informacio relativa sobre
gueixes i denuncies de la ciutadania, aixi com articles doctrinals i informes del Sindic de Greuges i del
Defensor del Poble. A més, per a I'estudi de la cita préevia s'ha fet una analisi de la informacio accessible a
la ciutadania que apareix publicada en el portal web de la Generalitat, en les pagines web de les diferents
conselleries i en la Guia Prop i també s'ha accedit al Sistema d'Informacié d'Atencié a la Ciutadania (SIAC),
gue és l'aplicacié amb la qual es gestiona el Sistema d'informacié administrativa de la Generalitat.

En definitiva, I'abast de I'estudi s'ha centrat en les repercussions de la pandéemia en els canals de
comunicacio i atencio a la ciutadania, aixi com en la figura de la cita previa, tenint en compte la informacio
existent, les formes d'accés, els aspectes tecnologics, etc.

A continuacio, es facilita un extracte de les principals conclusions i recomanacions formulades en I'informe
en els diferents aspectes examinats..




CONCLUSIONS

La situacié de pandémia internacional per la COVID-19 declarada per I'Organitzacié Mundial de la Salut
I'11 de marg de 2020, els dos estats d'alarma declarats en el territori espanyol i les mesures de
prevencio per a fer front a la situacid de crisi sanitaria van tindre un innegable impacte en I'atencié a
la ciutadania, fonamentalment per la suspensié inicial de I'atencié presencial i, posteriorment, per la
seua reactivacid amb |'exigéncia general de sol-licitud de cita previa obligatoria, establida des de I'Acord
de 19 de juny de 2020 del Consell fins que es va deixar sense efecte per I'Acord del Consell de 4 de
febrer de 2022, que només permet la cita préevia obligatoria amb caracter excepcional.

D'esta manera, recuperada la presencialitat en la prestacié dels servicis administratius per part de la
Generalitat i després d'adoptar-se el citat Acord del Consell de 4 de febrer de 2022, I'atencid a la
ciutadania es presta de manera presencial (en les oficines Prop, en les oficines de registre administratiu
i en les oficines especialitzades) i de forma no presencial (a través del servici 012 i la Guia Prop), regint
el principi que I'eleccié del canal d'atencié correspon al ciutada de conformitat amb la normativa
vigent, fonamentalment el Decret 191/2014.

En l'analisi de la cita prévia és necessari diferenciar la cita prévia preferent o voluntaria de la cita
prévia obligatoria. En el cas de la cita préevia voluntaria, el ciutada pot accedir presencialment als
servicis, pero es dona preferencia als quals han sol-licitat una cita prévia. D'esta manera s'afavorix
|'eficiéncia i la qualitat del servici, especialment amb la reduccid de temps d'espera per a la ciutadania.
La informacion sobre cita previa que se ofrece a través de las paginas web de la Generalitat a la
ciudadania no es suficientemente clara y esta fragmentada, lo que dificulta su accesibilidad

En canvi, amb la cita prévia obligatoria, no és possible accedir a I'Administracio si préviament no s'ha
obtingut una cita. A més, complir amb esta carrega imposada a la ciutadania no resulta sempre facil
per la falta d'informacid, pels modes de sol-licitar-la o per la falta de disponibilitat de cites disponibles.

D'esta manera, I'exigencia de cita prévia obligatoria per a ser atés es convertix en un requisit d'accés
als servicis publics, que suposa en alguns casos una barrera, i per aixdo hauria de ser excepcional, en
anar en contra dels principis generals d'actuacié de I'administracid, de servici efectiu i proximitat,
recollits en la Llei 40/2015 i dels drets de la ciutadania, en particular del dret fonamental a una bona
administracid, reconegut en l'article 41 de la Carta dels Drets Fonamentals de la Unié Europea i en
|'article 9 de I'Estatut d'Autonomia de la Comunitat Valenciana i els drets establits en la Llei 39/2015,
gue les administracions els faciliten I'exercici dels seus drets i el compliment de les seues obligacions o
el dret d'eleccid, en tot moment, del mode de comunicar-se amb les administracions publiques, o el de
presentar els documents que dirigisquen a estes en les oficines d'assisténcia en materia de registre.

Per tant, I'excepcionalitat de la cita prévia obligatoria prevista en I'Acord del Consell de 4 de febrer de
2022 hauria d'acordar-se expressament per |I'0rgan competent en cada cas, complir amb el principi de
proporcionalitat de I'article 4.1 de la Llei 40/2015 i estar prou motivada, bé per una situacié temporal
de massificacié de la demanda en un servici i una insuficiencia manifesta de recursos humans per a
atendre-la, bé per tractar-se de servicis especifics complexos i personalitzats. En el primer suposit,
|'0rgan deuria a més adoptar al mateix temps mesurades per a habilitar els mitjans personals i materials
necessaris per a poder complir amb la deguda atencié presencial, per analogia amb el que es disposa
en els articles 20 i 21 de la Llei 39/2015.




A més, es considera que la resolucié que establisca una cita préevia obligatoria excepcional hauria de
ser objecte de publicitat adequada, com també haurien de ser objecte de publicitat els diferents canals
per a poder obtindre-la, inclds el presencial per a persones no obligades a relacionar-se
electronicament amb les administracions que no vulguen, no puguen o no sapien sol-licitar-la per vies
telematiques.

Imposar la cita prévia sense complir estos condicionants no tindria suficient cobertura i podria resultar
atemptatoria contra el dret de la ciutadania a una bona administracio.

La informacié sobre cita prévia que s'oferix a través de les pagines web de la Generalitat a la
ciutadania no és prou clara i esta fragmentada, la qual cosa dificulta la seua accessibilitat

Aixi, per exemple, en la informacié que es recull en I'apartat “Cita Previa” que s'inclou en la seccié
“Destaquem” del portal web de la Generalitat, s'observa, que en el llistat de 27 apartats no es mostren
totes les cites previes que existixen en la Generalitat. Tampoc s'aprecia un criteri homogeni ni en la
denominacio de les cites previes ni en la forma en qué es llisten.

En les pagines web de les diferents conselleries en les quals s'estructurava el Consell fins a juliol de
2023 tampoc hi havia una informacié completa sobre les cites previes i, a més, la informacio per a
sol-licitar cites previes per a les direccions territorials que estan situades en edificis amb oficines Prop
no resulta transparent per a la ciutadania, atés que pot no conéixer la ubicacié fisica de la direccié
territorial.

En relacié amb les vies per a demanar una cita prévia en la Generalitat i el suport tecnologic que
s'utilitza, s'ha comprovat que no hi ha un Unic sistema, sind que hi ha diferents sistemes de gestio de
les cites prévies amb interficies o formes de presentacio i requisits per al seu accés també diferents.
S'han implantat mecanismes d'obtencid de cites préevies, corresponents a ambits i procediments
diferents, aplicant solucions diferents, sense una visié transversal que permeta unificar i organitzar
estos servicis de manera clara i centralitzada

En Il'actuacié s'han identificat procediments o unitats per als quals es continua exigint de manera
obligatoria la peticio d'una cita prévia per a I'atencid presencial, sense que s'haja constatat |'existéncia
d'una resolucié o instruccié publicada sobre aquest tema, establint i justificant esta obligatorietat. En
I'analisi, també s'ha constatat que, a vegades, per a un mateix procediment s'exigix o no cita previa
obligatoria, en funcid de la provincia en la qual s'atén el ciutada.

D'igual mode, durant I'actuacié s'ha constatat, d'una banda, que uns certs tramits que exigien cita
prévia obligatoria en iniciar-se I'estudi, posteriorment han deixat d'exigir-la i, per una altra, que les
oficines Prop de la Generalitat en les quals la informacid general i el registre és atés per personal adscrit
a la conselleria competent en matéria d'atencié a la ciutadania, atenen de manera presencial eixos
servicis sense exigir cita prévia obligatoria.

Respecte de I'atencié no presencial realitzada pel servici 012, a I'abril de 2020 es va reiniciar I'atencio
pels agents en mode teletreballe, al novembre de 2021 es va iniciar el retorn dels agents als locals de
la plataforma i al juliol de 2022 es finalitza el retorn dels agents. Durant la pandémia es van suspendre
els compromisos de la carta de servicis del Servici d'Informacié del 012 que actualment tornen a estar
vigents.




D'altra banda, juntament amb la informacié administrativa de la Generalitat de caracter general oferida
directament pels agents del servici 012 contractat (atencié nivell 1), la normativa preveu que cada
tramit administratiu ha de comptar amb un contacte intern per a oferir informacié especialitzada
(atencio nivell 2). Els agents del 012 en estos casos canalitzen la crida rebuda del ciutada cap a estos
contactes interns de nivell 2. Sobre aquest tema, s'ha detectat I'existéncia de tramits sense eixos
contactes o amb contactes no actualitzats.

RECOMANACIONS

La possibilitat que la ciutadania puga obtindre una cita previa amb caracter facultatiu per a ser atesa
pot millorar la qualitat de I'atencid i, en unes certes unitats, es recull com un compromis o dret de la
ciutadania en les cartes de servici. Per aix0 es realitzen les seglients recomanacions de millora en
relacié amb la informacié que sobre cita prévia s'oferix en el Portal GVA, en les webs de les diferents
conselleries i en la Guia Prop:

- L'apartat relatiu a Cita Previa en la seccido “DESTAQUEM” del Portal GVA hauria de ser reelaborat
de manera que la relacié de servicis de cita previa publicats siga completa, i estiga organitzada per
materies i/o conselleries i entitats. Tot aix0 sense perjudici d'altres solucions que es poden
plantejar per a millorar la informacid.

- Hauria de considerar-se la incorporacié d'un apartat sobre Atencié a la Ciutadania en tots els
portals web de les conselleries i entitats, amb dades de contacte i informacid sobre cites prévies.

- En la Guia Prop també hauria de millorar-se la informacié sobre cita previa, tant en |'apartat de
Departaments, amb la informacié de si és possible demanar una cita prévia i la manera de
sol-licitar-la, com en els propis tramits, en especificar la forma de presentacio.

La sol-licitud de cita prévia hauria de poder realitzar-se de diverses formes: en linia, telefonicament a
través del servici 012 o teléfon especific o de manera presencial en la unitat. Es a dir, hauria d'estendre's
el model ja implantat en les oficines PROP, en les quals ja és possible utilitzar qualsevol dels canals
esmentats, inclosa la missatgeria per xat de text.

Respecte dels sistemes tecnologics utilitzats per a la gestid de la cita préevia, hauria de plantejar-se el
desenvolupament d'una solucié tecnologica, robusta i uniforme, que cobrisca les necessitats de la
Generalitat per a donar un bon servici a la ciutadania, designant-se també un responsable funcional
d'esta aplicacid en funcié de les competéncies transversals atribuides als organs directius en la
Generalitat.

L'existéncia de cites prévies obligatories per a lI'atencié presencial, en tot cas ha d'ajustar-se al que
es disposa en I'Acord del Consell de 4 de febrer de 2022 que establix que només de manera
excepcional, “els departaments de I'Administracié de la Generalitat podran establir I'obligatorietat de
la cita prévia per a servicis especifics per rad de la personalitzacié del servici i especificitat de la
matéria.”

A este efecte, es recomana als departaments i entitats que revisen les cites prévies obligatories que
encara mantinguen bé per a suprimir el seu caracter obligatori, bé per a justificar expressament el
manteniment de la seua obligatorietat conformement als criteris del citat Acord del Consell.




L'organ responsable funcional de Sistema d'Informacid d'Atencio a la Ciutadania (SIAC), directament, o
a través dels coordinadors SIAC departamentals, hauria de vetlar perque els diferents departaments
incloguen contactes d'atencié de nivell 2 en els tramits i procediments publicats i els mantinguen
actualitzats.

Atés que en l'aplicacié corporativa de queixes no es recullen com a motius especifics de queixa els
relacionats amb la cita préevia obligatoria o la no disponibilitat de cites, es recomana que s'incloguen
estos motius, per a poder valorar la seua incidéncia particular.




