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INFORME DE IMPACTO DE GENERO RELATIVO AL PROYECTO DE DECRETO DEL CONSELL POR EL
QUE SE REGULA LA ATENCION A LA CIUDADANIA Y LAS OFICINAS DE ASISTENCIA EN MATERIA DE
REGISTRO EN LA ADMINISTRACION DE LA GENERALITAT Y SU SECTOR PUBLICO INSTRUMENTAL.

La Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres, contiene una
referencia expresa a la necesidad de que en la elaboracidon de normas se observe la perspectiva de género,
en concreto, en su articulo 19 dispone: “Los proyectos de disposiciones de caracter general y los planes de
especial relevancia econdmica, social, cultural y artistica que se sometan a la aprobacién del Consejo de
Ministros deberan incorporar un informe sobre su impacto por razén de género”.

Dicho articulo, de acuerdo con lo previsto en el apartado 1 de la Disposicion Final Primera de la propia Ley
Organica 3/2007, se encuentra entre los preceptos de la norma que constituyen “regulacion de las
condiciones basicas que garantizan la igualdad de todos los espafioles en el ejercicio de los derechos vy el
cumplimiento de los deberes constitucionales, de acuerdo con el articulo 149.1.1 de la Constitucion”. Para
concretar este precepto la Ley 13/2016, de 29 de diciembre, de medidas fiscales, de gestién administrativa y
financiera, y de organizacidn de la Generalitat, en su Capitulo Xl sobre la modificacion de la Ley 9/2003, de 2
de abril de la Generalitat para la igualdad entre mujeres y hombres, a través de su articulo 45 afiade un
articulo 4 bis, el cual se explica a continuacion.

El presente informe da cumplimiento al articulo 4. Bis de la Ley 9/2003, de 2 de abril, para la igualdad entre
mujeres y hombres, que establece:

“Los proyectos normativos incorporardn un informe de impacto por razon de género que se elaborard por el
departamento o centro directivo que propone el anteproyecto de ley o proyecto de norma, plan o programa
de acuerdo con las instrucciones y directrices que dicte el rgano competente en la materia, y deberd
acompafdiar la propuesta desde el inicio del proceso de tramitacion.”

Asi como al articulo 48 de la citada Ley 9/2003, que establece:

“Las administraciones publicas valencianas pondrdan en marcha los medios necesarios para que toda norma
o escrito administrativo respeten en su redaccion las normas relativas a la utilizacion de un lenguaje no-
sexista.”

1. DESCRIPCION GENERAL DE LA NORMA

Mediante la Resoluciéon de 22 de diciembre de 2021, la Consellera de Participacion, Transparencia,
Cooperacion y Calidad Democratica, ha acordado el inicio de la tramitacion del proyecto de decreto, por el
que se regula la atencion a la ciudadania y las oficinas de asistencia en materia de registro en la
Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental, encomendando su tramitacion y
elaboracion a la Direccidon General de Transparencia, Atencion a la Ciudadania y Buen Gobierno.

El proyecto de Decreto del Consell, por el que se regula la atencidn a la ciudadania y las oficinas de asistencia
en materia de registro en la Administracion de la Generalitat y su Sector Publico Instrumental, tiene diferentes
finalidades.
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En primer lugar, tiene la finalidad de mejorar la atencién a la ciudadania por parte de la Generalitat,
promoviendo un servicio de atencién eficaz, eficiente y de calidad. Por otra parte, regula los diferentes
canales de atencion a la ciudadania, los cuales son: presencial, telefonica y electronica. También se regula la
gestion y coordinacion del sistema de atencién a la ciudadania para prestar un servicio de calidad a los
ciudadanos como preceptua el articulo 9.2 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana. Asi mismo,
el decreto pretende dar cumplimiento al mandato de la Ley 39/2015, mediante la transformacion de las
oficinas PROP en Oficinas de Asistencia en Materia de Registro, detallando las funciones que el personal
funcionario de las mismas debera realizar en sus actuaciones con los ciudadanos.

Por ultimo, el proyecto de decreto pretende implantar un nuevo horario de atencidn a la ciudadania, con una
ampliacion del horario de atencidon al publico hasta las 17:00h, el cual también se fundamenta en la mejora
de la calidad del servicio al ciudadano.

2. ANALISIS DE LA PERTINENCIA DE GENERO

La materia objeto de regulacién mediante la propuesta normativa tiene una incidencia directa en el género
al ser destinataria de la misma toda la ciudadania, a la cual pretende facilitar la relacidon con la Administracion,
pudiendo influir en los estereotipos de género, en tanto que mujeres y hombres hacen un uso diferente de
los tiempos y los recursos para la atencién a la ciudadania y puede contribuir a reducir la brecha de género
existente.

En los Ultimos afios se vienen realizando encuestas de satisfaccién ciudadana desagregadas por género. Segun
la dltima, de 2022, un 47,7% de las personas usuarias de las oficinas de atencién a la ciudadania son hombres
y un 52,3% mujeres, con lo que mas de la mitad de la atencidn en las oficinas PROP se presta a mujeres; las
personas que utilizan el servicio, en su mayoria tienen estudios secundarios o superiores, se encuentran en
la provincia de Valencia, trabajan por cuenta ajena, y mas de la mitad tienen 45 afios o mas.

El area mas consultada, tanto por hombres (13%) como por mujeres (14%) es Servicios Sociales, seguida de
Vivienda para hombres (9,6%), mientras que un 8,6% de mujeres hizo consultas sobre esta materia. En
cambio, en segundo lugar, de las consultas realizadas por mujeres esta la Proteccion de datos (11,2%). El
numero de veces que se acude a las oficinas PROP es similar en hombres y mujeres.

Se prevé que los resultados de la aplicaciéon de la norma, una vez aprobada por el Consell, supondran una
mejora en cuanto a la disminucién de la brecha digital de género y hacia las personas mayores, tanto mujeres
como hombres, asi como en los horarios a disposicion de las oficinas, adaptandolos a los usos y costumbres
de la ciudadania.

3. ANALISIS DE LA SITUACION DE PARTIDA

El articulo 13 del Decreto 5/2019, de 16 de junio, del president de la Generalitat, por el que se determinan el
numero y la denominacion de las consellerias, y sus atribuciones, atribuye a la Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica las competencias en materia de transparencia y
participacién ciudadana.

El articulo 9 del Decreto 179/2020, de 30 de octubre, del Consell, de aprobacién del Reglamento organico y
funcional de la Conselleria de Participacién, Transparencia, Cooperacién y Calidad Democratica, atribuye a la
Direccion General de Transparencia, Atencion a la Ciudadania y Buen Gobierno, las funciones en materia de
atencién a la ciudadania.
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Respetando el marco competencial establecido por el ordenamiento juridico vigente, por el presente érgano
encargado de la tramitacion y elaboracion del citado proyecto de decreto, se pretende reformar el sistema
de atencidn a la ciudadania para reforzar este servicio garantizando los principios de calidad y eficiencia en la
asignacion de los recursos, asi como implementar la regulaciéon de las funciones derivadas de eficacia de la
Ley 39/2015, de 1 de Octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

4. PREVISION DE RESULTADOS

La atencidn a la ciudadania tiene un caracter transversal y multidisciplinar, partiendo del mandato del articulo
9.2 Ley Organica 5/1982, de 1 de julio, de Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana que establece:

“Todos los ciudadanos tienen derecho a que las administraciones publicas de la Generalitat traten sus asuntos
de modo equitativo e imparcial y en un plazo razonable y a gozar de servicios publicos de calidad.”

Se pretende reforzar y mejorar el servicio de atencidon a la ciudadania para garantizar a los ciudadanos
servicios publicos de calidad. Asi mismo, se da cumplimiento al articulo 9.2 de la Constitucion Espafiola,
mediante la elaboracion del presente decreto, el cual establece:

“Corresponde a los poderes publicos promover las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo
y de los grupos en que se integra sean reales y efectivas”

Esto se consigue a través de la implantacién de un nuevo horario de atencion a la ciudadania, ya que al
ampliarse el horario se posibilita el acceso a dicho servicio publico por un colectivo mas amplio, ademas de
fomentar una mayor orientacion de los habitos y necesidades de la ciudadania en el uso del tiempo y facilitar
una mayor compatibilidad entre el trabajo y la relacion con la administracién. Ademas, también cabe destacar
en este sentido la incorporacion a la redaccion del texto de la gratuidad del servicio telefénico 012, con la
finalidad de permitir el acceso a este servicio a toda la ciudadania, lo cual tiene un impacto positivo en la
igualdad entre mujeres y hombres.

Todo ello hace prever que la aprobacién de esta norma tendra un impacto positivo en la perspectiva de
género, ya que las encuestas de satisfaccion realizadas reflejan un mayor porcentaje de mujeres que de
hombres en el uso del servicio, de modo que ampliard el nimero de mujeres y hombres que pueden
beneficiarse de los servicios de atencidn a la ciudadania.

5. VALORACION DEL IMPACTO DE GENERO DEL PROYECTO

El decreto proyectado, supone una mejora clara y general en los canales de atencidn a la ciudadania de la
Generalitat que influye de forma positiva en el género y que se argumenta en:

PRIMERO. De acuerdo con las encuestas de satisfaccion sobre los canales que realiza el presente érgano,
sistematicamente existe una mayoria de usuarias mujeres tanto de los canales presenciales como del canal
telefonico (012), y especialmente en este ultimo. Por tanto, la mejora del sistema de atencidon que supone el
presente decreto repercute de manera relevante en las mujeres, como principales usuarias. Esto tiene
especial trascendencia en algunas novedades que prevé el citado proyecto de decreto como la
implementacion del servicio telefénico 012 de forma gratuita.
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SEGUNDO. El decreto, y especialmente los canales telefénico y presencial, se orientan hacia la lucha contra
la brecha digital en el acceso a los servicios publicos y al acompafiamiento a la ciudadania en sus relaciones
con la administracion. En este sentido, es importante destacar la desigualdad existente entre hombre y
mujeres en este campo, ya que existe una brecha digital de género. Desde esta perspectiva, y como
consecuencia del impacto central de atencidn a la ciudadania en la lucha contra la brecha digital y teniendo
en cuenta que la mayoria de los usuarios son mujeres, este decreto tiene un impacto positivo para acabar
con la brecha de género.

TERCERO. Una de las novedades que pretende implementar el presente proyecto de decreto es la ampliacién
de los horarios de atencion presencial en las oficinas PROP, especialmente, y también en el resto de oficinas
de asistencia en materia de registro. Esta medida busca una mayor atencion a los habitos y necesidades de la
ciudadania en su uso del tiempo, ya que permite una mayor compatibilidad entre el trabajo y la relacién con
la administracién.

CUARTO. El decreto dedica un titulo a la gestidn de la calidad en el sistema de atencidn a la ciudadania y, en
el mismo, al sistema de seguimiento basado en la recogida y seguimiento de datos, ademas de a la calidad
del servicio. En este punto, se prevé expresamente que tanto los datos que se tienen que recoger, como los
estudios de opinidon que se realicen han de tener en cuenta la perspectiva de género y desagregar la
informacion por sexos. Esto permite analizar el impacto de género, las diferentes dinamicas de
funcionamiento o habitos y establecer acciones de mejora en este ambito. Todos estos datos seran publicos,
a través de formatos abiertos y reutilizables en el catadlogo de datos abiertos de la Generalitat.

QUINTO. El decreto prevé que en la formacién que se imparta al personal de atencién a la ciudadania, se
incluya la perspectiva de género y la igualdad entre sexos.

6. CONCLUSIONES

Para la redaccion de este informe se ha contado con el asesoramiento de la Unidad de Igualdad, adscrita a la
Subdireccion General del Gabinete Técnico de esta conselleria que, ademas, ha revisado el texto del borrador
normativo propuesto a los efectos que su redaccidn sea respetuosa con el lenguaje no sexista, cumpliendo
con esto lo que dispone el articulo 48 de la Ley 9/2003, de 2 de abril, de la Generalitat, para la Igualdad de
Mujeres y Hombres.

Por todo lo expuesto en la argumentacion referida en el apartado tercero del presente informe, asi como por
la adecuacion del texto a un lenguaje no sexista, se concluye que el proyectado decreto tiene una incidencia
positiva en la perspectiva de género, ya que promueve medidas para conseguir una igualdad real y efectiva
de oportunidades entre mujeres y hombres.

EL DIRECTOR GENERAL DE TRANSPARENCIA, ATENCION A LA CIUDADANIA
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