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INFORME EN RELACIO A LES APORTACIONS EN CONSULTA PUBLICA

EXPEDIENT PROJECTE DE DECRET DE LA CONSELLERIA DE PARTICIPACIO,

TRANSPARENCIA, COOPERACIO | QUALITAT DEMOCRATICA PEL QUAL

ES REGULA L'ATENCIO A LA CIUTADANIA | LES OFICINES

D’ASSISTENCIA EN MATERIA DE REGISTRES EN L'’ADMINISTRACIO DE

LA GENERALITAT Y EL SEU SECTOR PUBLIC INSTRUMENTAL

ASUNTO INFORME SOBRE EL RESULTAT DEL PROCES DE CONSULTA PUBLICA
PREVIA

L'article 133.1 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques estableix el segient:

“Amb caracter previ a l'elaboracio del projecte o avantprojecte de llei o de reglament, se
substanciara una consulta publica, a través del portal web de 'Administracio competent en
qué es demanara l'opinio dels subjectes i de les organitzacions més representatives
potencialment afectats per la futura norma sobre:

a) Els problemes que es pretenen solucionar amb la iniciativa.
b) La necessitat i oportunitat de la seua aprovacio.
c) Els objectius de la norma.

d) Les possibles solucions alternatives reguladores i no reguladores”,

D'acord amb el que s'estableix en l'article esmentat, es va procedir a l'obertura d'un procés
de consulta publica previa sobre el Projecte de Decret de la Conselleria de Participacio,
Transparencia, Cooperacio i Qualitat Democratica pel qual es regula I'atencié a la ciutadania
i les oficines d'assisténcia en materia de registres en I'Administracié de la Generalitat i el
seu sector public instrumental.

Amb l'objectiu de reforgar i garantir la participacié ciutadana en el procediment d'elaboracié
del projecte normatiu, es va habilitar en la pagina web de la Conselleria de Participacio,
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Transparencia, Cooperacid i Qualitat Democratica, en I'apartat “Normativa en
tramitacid/participacié ciutadana”, un apartat especific per a efectuar la consulta prévia, al
qual es podia accedir a través del portal de Transparéncia de la Generalitat (GVA Oberta,
https://gvacberta.gva.es) i des del portal de participaci6 (GVA Participa,
https://participem.gva.es) amb la finalitat que la ciutadania i les organitzacions més
representatives que pogueren veure's afectades per la modificacié del decret realitzaran
totes aquelles aportacions que estimaren oportunes.

De conformitat amb el que es preveu en l'article 43.1.c) de la Llei 5/1983, de 30 de desembre,
de Govern Valencia, la tramitacié del present projecte normatiu no té caracter urgent, per la
qual cosa la duracio de la consulta ha sigut de quinze dies habils, comptats des de I'endema
al de la publicacié del seu anunci en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana (nim. 9268,
de 01.02.2022), allargant-se finalment fins al 22 de febrer de 2022.

Finalitzat el termini establit, s’ha comprovat que s'han realitzat nombroses aportacions que
s'indiquen resumides a continuacio, per pregunta realitzada, incloent una valoracié general
d'aquestes:

1. A la pregunta “En una Administracié cada vegada més digitalitzada, quins serveis
d’atencio a la Ciutadania pensa que haurien de crear-se o potenciar-se?”, les
propostes poden resumir-se de la siglient manera:

e Mantindre canals per a la comunicacié amb I'Administracié no sols per via digital.
Potenciar I'atencid presencial i donar una atencio telefonica excel-lent.

e Tindre en compte a les persones de major edat o amb discapacitat. Parar-los
atencio6 preferent i igualtat d'oportunitats.

e Ampliar horaris d'atencid i servei personalitzat per a ajudar a persones sense
accés a internet i poc maneig de TICS.

e Descentralitzar encara més l'atencié a la ciutadania, tant fisicament (per
districtes) com quant a canals.

e Que continue havent-hi llocs i telefons per a resoldre els dubtes i problemes.

e Ajuntaments i Serveis Postals podrien ajudar en la tramitacié. Fer un llistat de
registres per a tramitar cap a qualsevol administracio.
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Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

Un dels objectius del nou decret és abastar el maxim d'opcions de comunicacié amb la
ciutadania, de manera que ningd quede exclds. Es a dir, es mantindran els canals
existents i s'obriran altres nous. En aquest moment ja existeixen projectes per a donar
atencié a persones de major edat, amb discapacitat o amb poc coneixement de la
tecnologia per a informacié i comunicacions, que es veuran reforgats amb el nou text
normatiu. També esta previst incrementar I'horari d'atencio, la qual cosa implicara la
modificacié d'altres normes autonomiques. En GVA Oberta poden consultar-se els
registres existents (https://gvacberta.qgva.es/es/sedes-de-registros), igual que en la
Guia PROP (https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores) i ambdues
porten a un cercador dels registres de la Comunitat Valenciana. Referent a la
descentralitzacioé (realment desconcentracio) és un objectiu que es mantindra en el nou
decret, encara que per a arribar al nivell atomitzat que es planteja hauria de buscar-se
un complicat equilibri entre el grau de descentralitzacid i la sostenibilitat economica del
sistema.

2. Alapregunta “Quins aspectes entén que s’haurien de tindre en compte en I'atencio
presencial en general i en les oficines PROP en particular? Se li ocorre algun servei
nou que es poguera crear en aquestes oficines?”, les propostes poden resumir-se
de la seglient manera:

e Descentralitzar oficines a nivell de barri o districte.
e Garantir I'atencio6 en valencia.

e Crear oficines mobils per a pobles petits o mitjans.
e Que es puga acudir sense cita prévia.

e Revisar el model d'oficines mixtes per a implantar un sistema unic en tot el
territori amb registre en totes elles.

e Les persones que no puguen utilitzar sistemes electronics que usen els
ajuntaments i les oficines postals.
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e Garantir la confidencialitat en les gestions de les oficines, aixi com la comoditat
en les zones d'espera amb materia de lectura i pantalles informatives. Millorar el
so en les oficines.

e Tindre informadors que parlen en altres llenglies.
e Garantir un horari de vesprades per als qui no puguen acudir als matins.

e Dedicar alguna persona a respondre consultes rapides (a vegades per a fer una
simple pregunta).

e Garantir I'atencio a discapacitats afavorint la seua autonomia personal.

e Fer una bona seleccio6 del personal de l'oficina, conscienciat amb els problemes
del ciutada.

Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

En valorar aquestes propostes resulta forgds referir-se a alguns dels principis que esta
previst incloure en el nou text normatiu (orientacié de servei a la ciutadania, tenint com
a focus a les persones en el seu disseny, desenvolupament i prestacid; senzillesa i
proximitat, que fonamentara l'accessibilitat a la informacid; equitat, per a garantir
I'accessibilitat fisica, sensorial i cognitiva a totes les persones; colllaboracié i
cooperacio entre les diferents administracions, aixi com excel-léncia i millora continua
per a aconseguir la maxima satisfaccid de les necessitats i expectatives de la
ciutadania) que regiran el sistema d'atencié a la ciutadania. Aquests principis estan
garantits a més, per diversa normativa autonomica i estatal d'obligat compliment.
També esta previst reforcar la formacié del personal de les nostres oficines, que tindra
especialment en compte facilitar I'accessibilitat i compensar la bretxa digital en I'atencié
a la ciutadania.

Estendre els horaris d'atenci6 a la ciutadania també esta previst. En canvi, la creacié
d'oficines mobils, tindre informadors que parlen en altres llenglies diferents del castella
i el valencia, aixi com dedicar personal a respondre consultes rapides sén accions
interessants que s'estudiaran per a la seua possible inclusié en el text del nou decret.
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3. Alapregunta “Que opina sobre la cita prévia en I'atencioé presencial?”, les propostes
poden resumir-se de la seglient manera:

e Practic, pero haurien de contractar més personal per a no haver de cridar durant
dies fins que t'agafen el telefon.

e Molt bé, pero cal pensar que els majors també puguen demanar-la per teléfon.

e Dificulta I'accés als serveis publics al no ser un sol numero per a qualsevol cita o,
a vegades, havent de descarregar una aplicacié... Ha de ser una alternativa, mai
un tramit obligatori.

e Bona per a organitzar el servei. Important dimensionar bé les cites i una espera
no superior als set dies.

e Ha de ser un sistema flexible, podent fer canvis diaris. Facilitar que es puguen
demanar cites previes presencialment. Obrir la possibilitat d'obtindre cita per al
mateix dia 0 moment.

e Ens fa estalviar temps. Ha sigut un encert. Aixi no es perd tot el mati, com ocorria
abans.

e No pot convertir-se en un instrument que dificulte I'accés dels ciutadans a
I'Administracio. Resulta necessaria per a atencid més especialitzada, no amb
caracter general.

e Positiva si no contesta un robot o cal prémer tecles en el telefon per a obtindre-la
e Seria interessant fixar una quota d'atencié presencial per a persones majors.

e Si el sistema esta saturat hauria de permetre retornar 'anomenada al ciutada /a
interessat /a, per a no haver de cridar mil vegades.

e Fomentar I'is del DNI digital i el sistema CL@VE, ja que el certificat digital resulta
molt complicat per a molta gent.

e No hauria d'impedir tramits presencials sense cita (presentacié de documents en
registre o consultes curtes), ni reduir I'atencié telefonica, que s'impedisca accedir
sense cita a les oficines, ni que, sense public, no s'atenga sense cita prévia.

e Proposaria deixar unes hores per a acudir sense cita previa.

e Alenteix les urgencies administratives i imprevistos.
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Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

La cita previa es pot sol-licitar per telefon, el nombre d'agents dedicats a aix0 s'adapta
al flux de cridades i té un alt percentatge de satisfaccié de la ciutadania segons ens
indiquen les enquestes que es realitzen anualment. Si es produeix algun desfasament
en aquest sentit es deura a moments concrets en els quals s'aconsegueix una gran
demanda en molt poc temps que desborda les nostres previsions, mentre s'adapta el
nombre d'informadors a la nova situacié.

En el moment de redactar aquest informe ja esta oberta la possibilitat d'acudir sense
cita a les nostres oficines, per Acord de 4 de febrer de 2022, del Consell, si bé, alguns
serveis encara mantenen l'obligatorietat de la cita prévia, en funcié del seu caracter
especific. Queda eliminada, per tant, i aixi es reflectira en el nou decret, l'obligacio
d'atendre sempre amb cita prévia. Malgrat aixd es mantindra i fomentara la cita prévia
voluntaria, com una forma adequada d'ordenar el servei i existira l'alternativa de
demanar cita per diversos canals (presencialment, per teléfon 012, Internet i xat) i
qualsevol altre que puga establir-se en el futur.

La devolucio de cridades descartades per saturacid del servei es denomina “Call me
back”. Encara que seria desitjable recuperar aqueixos intents de comunicacio cridant a
les persones interessades que no han pogut contactar, aquesta Administracio centra els
seus esforgos en l'atencié en el moment en qué ho desitja la ciutadania, quan es
produeix la demanda.

4. A la pregunta “En relacié amb l'atencio telefonica administrativa prestada pel
telefon 012, actualment, troba a faltar alguna cosa?”, les propostes poden resumir-
se de la segient manera:

e EI 012 hauria de ser gratuit.
e Moltes vegades passen la crida i ningu ho agafa. Resulta molt frustrant.
e Meés personal per a atendre crides i que el temps d'espera baixe aixi dels 5'.

e EI012 és I'unic servei que funciona.


D52631789S
Rectángulo


GENERALITAT Direccié General de Transparencia, Atencié a la Ciutadania i

% VALENC|ANA Bon Govern
X

Passeig de I'Albareda, 16
46010 - Valéncia

Conselleria de Participacid,
Transparencia, Cooperacié
i Qualitat Democratica

e Que es garantisca l'atencié en valencia, ja que moltes vegades no és aixi.

e Realitzar una avaluacié detallada i no mecanica del resultat de l'atencié final
requerida.

Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

Des de la Direccio General de Transparéencia, Atencio a la Ciutadania i Bon Govern s'esta
valorant la gratuitat del servei 012 per a la ciutadania i s'estudiara la seua inclusio en la
nova norma.

El personal del 012 esta especificament seleccionat amb coneixement suficient del
valencia per a respondre a qualsevol cridada iniciada en aquesta llengua. Si en alguna
ocasié no ha sigut aixi es tracta d'un fet puntual, ja que el nivell C1 de Valencia és un
requisit per al personal que atén aquest servei. No hem tingut queixes sobre aquest
tema. Igualment, el temps mitja d'espera durant el mes de febrer de 2022 ha sigut de 1’
14”. Es considera que aquests aspectes estan prou consolidats i compleixen amb una
atenci¢ telefonica de qualitat.

Tots els parametres del servei es mesuren i estudien. L'avaluacié detallada de cada
cridada es realitza de manera mecanica, recollint dades com a temps d'espera o duracié
de la cridada, al costat d'altres completats per I'operador /a, com la matéria objecte de
la comunicacié. També es realitza una enquesta en acabar la locucié. En definitiva, es
tindra en compte en el decret la necessitat de mantindre i millorar els nivells de qualitat
i de mesurar i avaluar el servei.

5. A la pregunta “Respecte als canals electronics d'atencié a la ciutadania, quins
serveis pensa que hauria de prestar?”, les propostes poden resumir-se de la segiient
manera:

e Facilitar I'accés, ja que és molt complicat. Quasi impossible per als qui tenen més
dificultats per a moure's per Internet.

e Flexibilitzar i ampliar els sistemes de cerca perqué el ciutada trobe la informacio
desitjada. Ara és necessari conéixer alguna paraula exacta.

e Netejar la Guia PROP i eliminar les entrades de més de 2 anys, que només
dificulten la cerca d'informaci®.
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Crear un servei de consultes generals centralitzat, no que simplement et passen
amb el departament corresponent, com passa ara amb el 012, que condueix al fet
que no agafen el telefon, o que no esta el company que el porta.

A més de la Conselleria d'Educacid, unes altres haurien de tindre TELEGRAM, que
funciona molt bé per a informar de tramits, novetats i noticies.

Una APP oficial que integre a totes les conselleries amb un eficient cercador amb
la carta completa de serveis disponibles en totes elles o que facilite l'accés
directe a les Apps de les conselleries, amb referéncia clara a telefons d'ajudai a
la seu fisica on es troba el servei.

El sistema sol donar molts problemes. Es penja, es perden dades o falten
formularis per pujar, el pagament sol ser complicat, especialment per a usuaris
de MAC.

Que es preste un servei per a ensenyar als usuaris a usar els diferents canals.

L'Administracio ha de ponderar equitativament l'existencia del procediment
electronic amb el tradicional model presencial, sense forcgar la gestio telematica
enfront de la presencial o convertint aquesta en residual.

Les pagines Web han de dissenyar-se de manera senzilla i facil d'usar, a més de
poder fer-ho als ajuntaments i presencialment. Les pagines no sén facils d'usar
ni tan sols per als qui estan acostumats a I'entorn digital, la qual cosa és molt
pitjor per als qui no tenen el costum o per a persones majors.

Oferir facilitat en I'accés electronic. Basar-se en l'accessibilitat cognitiva.
Oferir tots els serveis de manera presencial.

El personal ha d'entendre que el ciutada no coneix els tramits. Les consultes via
email o telefoniques no solen ser fructiferes.

Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

Aquesta pregunta ha generat propostes interessants. Algunes d'elles ja estan
previstes per a ser incloses en el nou decret o en les aplicacions que estan
desenvolupant-se per a la seua execucié, com l'ampliacié i flexibilitzacio dels
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sistemes de cerca, aixi com dels canals de comunicacid entre la ciutadania i
I'Administracié o la necessitat de netejar i renovar la Guia PROP.

D'altra banda, esta previst que, en el nou text normatiu s'incloga un mandat pel qual
es garantisca la igualtat i la no discriminacié en l'accés i Us dels serveis publics, aixi
com el dret de totes les persones a triar el mitja pel qual es relacionen amb
I'Administracié, amb la qual cosa facilitar I'accés als mitjans per a l'atenci6 a la
ciutadania, siguen els que siguen, és tracta d'un clar objectiu del nou decret.

Donada la magnitud i especialitzacié de I'Administracid, no és possible establir un
servei centralitzat de consultes generals que incloga en aquest ambit informacié
sectorial. El nostre objectiu en aquest sentit és millorar el sistema de comunicacié
de segon i tercer nivell. Es a dir, quan la qiiesti6 plantejada siga especialitzada, es
considera que és preferible contactar amb un especialista en la matéria en lloc de
deixar-la a un informador o informadora general. Tot aixd sense perjudici d'anar
completant la informacié i els serveis del primer nivell d'informacié general.

Tornant als principis que regiran l'atencié a la ciutadania en la futura norma, la
simplicitat, claredat i proximitat es trobaran entre aquests i seran aplicats en el
disseny de les pagines Web i per a facilitar I'accessibilitat cognitiva dels possibles
usuaris.

A la pregunta “Quins canals tecnologics d'atencio a la ciutadania li agradaria tindre
disponibles? Xat, missatgeria instantania per a teléfons intel-ligents, chatboot o
assistent virtual, videoconferéncia, xarxes socials, altres...”, les propostes poden
resumir-se de la seglient manera:

Tots els existents per0 garantint agilitat, efectivitat i simplicitat d'us. Predir la
demanda quan es preveu un accés massiu i caiga I'amplada de banda.

Videoconferéncia i xat, Whatsapp i Telegram, com a alternativa al tramit presencial.
Integrar amb aplicacions mobils i pagines web. També Twitter i Facebook. Evitar
chatbots i assistents virtuals.

Tots els esmentats perd0 han de ser eficients i eficagos, rapids i segurs, facils
d'utilitzar i clars d'entendre.
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e Sifuncionaren bé i rapid seria suficient amb la pagina Web i I'email.

e No és questio de tindre molts canals o superposar-los, el que és necessari és que
funcionen i ajuden les persones a estar informades, obtindre facilment la informacié
o realitzar un tramit. Els canals no han de substituir I'atenci6 presencial.

e Tots son benvinguts, sempre que es doten de recursos i es vagen a atendre, no com
la majoria dels quals presten. L'Administracio hauria de tindre clarissim tots els seus
processos i aixo dista molt de ser veritat.

Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

Des d'aquesta Direcci6 General de Transparencia, Atencié a la Ciutadania i Bon Govern,
estem d'acord que més que tindre molts canals diferents disponibles, els que
existisquen hauran de funcionar correctament, encara que realment vivim en un moén
multicanal i I'adaptacié a aquest mén també és una manera de facilitar l'accés a la
informacié administrativa d'un major nombre de persones. Estem treballant perque la
ciutadania puga triar el canal d'atenciéo que millor s'adapte a les seues necessitats,
intentant que el resultat siga de qualitat en tots ells.

7. També s'’han rebut aportacions generals, no cenyides a les preguntes plantejades,
per part de FESORD (Federacio de persones sordes de la Comunitat Valenciana) i del
CERMI (Comité d'Entitats representants de persones amb discapacitat de la
Comunitat Valenciana), especificant condicions concretes d'accessibilitat, no
discriminacio i accés universal a informacié i comunicacions per als col-lectius als
quals representen, que s'hauran de tindre en compte en redactar la proposta de
decret.

Valoracio i accions sobre les propostes realitzades

A més d'incloure la igualtat i no discriminacié entre els principis d'actuacio en l'atencié
a la ciutadania, esta previst incloure en el text del nou decret I'eliminacié dels possibles
obstacles d'accés als diferents canals i adequar el disseny dels serveis a les
caracteristiques i experiencia de totes les persones. Es prestara assistencia i
acompanyament, aixi com les actuacions necessaries per a afavorir la inclusié digital.
També s'esta valorant I'atencio a la ciutadania a través de les xarxes socials.

Queda garantida I'accessibilitat universal en els diferents canals i modalitats d'atencié a

la ciutadania. Els edificis i dependéencies per a atencié presencial s'adaptaran a la
normativa en matéria d'accessibilitat universal. S'esta donant ja el servei d'atencié en
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llengua de signes per a persones amb dificultats auditives i es promoura la seua
disponibilitat en tots els canals i modalitats que ho permeten.

Esta previst, a més, dur a terme actuacions de sensibilitzacio, divulgacio i adaptacio per
a garantir la millor adequacié a les circumstancies fisiques, psiquiques, sensorials,
socials i culturals de la ciutadania.

Aquesta direccido general tindra en compte les aportacions realitzades per a

complementar i millorar el ja disposat en el nou text normatiu, quedant constancia en
I'expedient de tramitacio del projecte de decret de referencia.

EL DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA, ATENCIO A LA CIUTADANIA | BON
GOVERN

Firmat per Andrés Gonmis Fons el 24/03/2022
16:12: 45
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