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1. Introduccion

Por RESOLUCION de 23 de diciembre de 2020, de la entonces Conselleria de
Participacion, Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica, se aprobd el Plan de
atencion a la ciudadania 2020-2023.

Este plan contenia las lineas de actuacién a desarrollar y los objetivos a alcanzar en
materia de atencidn a la ciudadania en sus tres afios de duracién. Es decir, 2021, 2022 y
2023.

El plan en su apartado 8.4 dice textualmente que: “al finalizar de la vigencia del Plan, se
realizard una evaluacion del grado de eficiencia y eficacia alcanzado por el mismo,
tratando de verificar si los resultados obtenidos se ajustan a los objetivos programados.
El resultado de dicha evaluacion se publicard, como minimo, en el Portal de
Transparencia de la Generalitat GVA Oberta”. El presente informe tiene por objeto
cumplir con esta obligacidn, constituyéndose en el informe de evaluacién del plan.

2. Evaluacion del plan por lineas de actuacion

El Plan se estructura en tres grandes lineas de actuacion. Estas lineas son:

- Implantacién de un modelo de excelencia.
- Definicién e implantacién de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania.
- Impulso a la innovacién en atencién a la ciudadania.

A continuacidn, se presenta un breve comentario sobre el grado de ejecucion alcanzado
por cada uno de los proyectos de estas lineas, pudiéndose encontrar en el apartado 5 de
este informe una tabla resumen.

Para cada linea se da una minima explicacién de su contenido para a continuacion hacer
una valoracién del grado de ejecucién de los proyectos incluidos, asi como una
valoracion final.

2.1. Implantacion de un modelo de excelencia

Esta linea perseguia la implantacién de un modelo de excelencia en el sistema de

atencion a la ciudadania que facilite alcanzar resultados excelentes en nuestro cliente
externo (la ciudadania), asi como en los resultados de la propia actividad y en la
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satisfaccion y motivacion del personal funcionario que presta el servicio. Todo ello se
canalizaria mediante la definicion e implantacién de una cultura organizativa que ponga
el foco en la prestacion de servicios excelentes a nuestros ciudadanos/as y que haga suyo
el principio de mejora continua.

Los proyectos de la linea eran:

Proyecto 01. Definicion de la misidn, visidn y valores.

Proyecto 02. Formacidn en gestidn de la calidad total en los servicios publicos.
Proyecto 03. Impulso de un sistema de gestidon por procesos.

Proyecto 04. Estudio de satisfaccidon de los usuarios.

Proyecto 05. Implementacién de un sistema de mejora continua.

Proyecto 06. Obtencién de la acreditacién de calidad para el sistema de atencién a la
ciudadania.

Valoracion

Esta linea estaba condicionada a la creacidon del servicio de Sistemas de Informacion de
Atencién a la Ciudadania y Mejora Continua, asi como a su dotacién con una unidad o
secciéon de mejora continua. Desgraciadamente, el servicio no se cred hasta mayo de
2021 y la unidad o seccién a fecha de hoy sigue sin dotarse. Esto se ha debido a que la
direccion priorizé otras areas en la conselleria en detrimento de las relativas a este
servicio y en especial la correspondiente a la mejora de la calidad.

Por lo tanto, si bien, Iégicamente, se ha avanzado en la calidad del sistema, los proyectos
tal y como aparecen definidos en el plan no se han ejecutado, salvo el 04, pues si que se
han llevado a cabo las encuestas de satisfaccidon ciudadana previstas para los canales de
atencioén.

También hay que sefalar que el proyecto 06 no se podria haber ejecutado en ninguin
caso, al no haber sido definida y regulada todavia la acreditacién de calidad por la
Inspeccidon General de Servicios a la que se refiere el proyecto.

Por lo tanto, el Unico proyecto de la linea de actuacién que ha sido viable llevarse a cabo,
se ha ejecutado al 100%. Los resultados de las encuestas, que podemos calificar de muy
buenos, estan disponibles en el portal de transparencia de la Generalitat, GVAOberta. En
concreto cabe destacar que:

- Segun la encuesta de percepcion de calidad realizada en 2023, el indice de
satisfaccion alcanzado en las oficinas PROP ha sido de 9.02 sobre 10,
aumentando de manera significativa en comparacion con el indice del 2017 que
estaba en el 8,83. Los atributos mejor valorados han sido la informacién clara y
sencilla de entender, asi como la cortesia y amabilidad del personal.
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- El indice de satisfaccidon alcanzado en el 012 (voz), en la encuesta de 2023, ha
sido de 8.40 sobre 10, el cual ha aumentado considerablemente en comparacién
con el indice del 2017 (7,77).

2.2. Definicidn e implantacion de un nuevo modelo de atencién a la ciudadania

Esta linea pretendia abordar la implantaciéon de un nuevo modelo de atencién a la
ciudadania que respondiera al reto que supone la plena implantacion de la nueva
Administracion Electrénica establecida por la Ley 39/2015 y que, al mismo tiempo,
asegurara la igualdad de toda la ciudadania en el acceso a los servicios publicos, sea cual
sea su condicién socioecondmica y cultural. Esta linea se subdividia a su vez en distintas
sublineas, que permitian organizar y ordenar los proyectos en funcién de los diferentes
canales y ambitos especificos.

Esta linea es la mas importante del plan, pues es la que atiende a los procesos operativos
clave en el sistema de atencion a la ciudadania.

En concreto, las sublineas y proyectos son los siguientes:

Sublinea 1. Sistemas de gestidon para la atencidn a la ciudadania
Proyecto 07. Nuevo Sistema de Informaciéon de Atencién a la Ciudadania
Proyecto 08. Principio de productividad en informacion a la ciudadania

Valoracion

Los proyectos 07 y 08 estan ejecutados en su totalidad, salvo la implantacién del
disefio del nuevo boletin de novedades. Atendiendo al peso de cada proyecto, el
porcentaje de ejecucion se puede estimar en un 90%.

Sublinea 2. Canal presencial

Proyecto 09. Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR (Asistencia en
Materia de Registro)

Proyecto 10. Vertebra PROP: nuevo modelo de oficinas PROP

Proyecto 11. Informa PROP: Mas informacién para la ciudadania en
las oficinas PROP

Proyecto 12. Digitaliza PROP: Digitalizacion de la documentacién
en las oficinas PROP

Proyecto 13. Cita PROP: automatizacidn en gestidon de esperas y cita previa
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Proyecto 14. Agiliza PROP: reduccién de los tiempos de espera
Proyecto 15. Localiza PROP: mejora de la senalética en oficinas PROP
Proyecto 16. Auto PROP: asistencia en el uso de los medios telematicos
Proyecto 17. Activa PROP: Reorganizacidn del horario de atencién

a la ciudadania

Valoracion

Todos estos proyectos se han ejecutado en su totalidad alcanzando los objetivos fijados.
Unicamente hay que tener en cuenta que la implantacién de aquellos procesos o
servicios que requieren la existencia de la figura del funcionario habilitado en la
Generalitat, no se han podido implantar debido a que la conselleria que debiera haber
tramitado en la anterior legislatura la norma reguladora, no lo hizo.

Asi pues, se puede considerar que esta sublinea se ha ejecutado en un 100%.
Sublinea 3. Atencidn telefénica y multicanal
Proyecto 18. Implantacién de sistemas de reconocimiento de voz en el 012
Proyecto 19. Nuevo contrato de prestacidn del servicio 012

Valoracion

Los dos proyectos se han ejecutado en su totalidad, salvo la parte del 18 que hacia
referencia a la autoprovision de la cita para las oficinas PROP desde el servicio 012.

El grado de ejecucidn se estima en un 90%.
Sublinea 4. Atencidn virtual descentralizada
Proyecto 20. Oficinas digitales para la ciudadania
Valoracion
Este proyecto no se ha ejecutado, al estimar que era conveniente esperar a la evolucién

tecnoldgica en la Generalitat vinculada al nuevo proyecto CIUDADANIA 360 impulsado
desde la DGTIC.

Sublinea 5. Comunicacion clara y canal digital
Proyecto 21. Comunicacién clara en el nuevo Portal de Atencién a la
Ciudadania
Proyecto 22. Guia de recomendaciones y formacién en comunicacién clara
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Valoracion

El proyecto 21 estd pendiente de ejecucidn. Entrard en el proyecto CIUDADANIA 360. El
proyecto 22 esta ejecutado en su totalidad.

Estimamos el grado de ejecucién de esta sublinea en un 50%.

2.3. Impulso a la innovacion en atencidn a la ciudadania

Esta tercera linea estratégica se dedicaba a potenciar la innovacién y la gestion de datos
en el sistema. En ella, se pretendia iniciar un camino que utilizara los avances en técnicas
de inteligencia, con el fin de crear nuevos servicios que permitan mejorar la atencion a
la ciudadania y reducir costes a la Administracion mediante la automatizacién
desasistida de procesos sencillos: renovacion de carnés, permisos, titulaciones, etc.

Los proyectos de esta linea son los siguientes:

Proyecto 23. Medicién de resultados y cuadro de mando en la atencién a la ciudadania
Proyecto 24: Implantacién de un chatbot para la atencion a la ciudadania

Respecto al proyecto 23, se han realizado estudios con la DGTIC sobre las fuentes de
informacion que deben alimentar el cuadro de mando en atencién a la ciudadania. En
concreto son el SIAC; los datos segmentados de atenciones de los informadores en
oficinas PROP, de los operadores del 012 y de los sistemas desasistidos; y los sistemas de
esperas y cita previa de las oficinas PROP (SINERGIA). Estos estudios estan avanzados, si
bien no se han finalizado ni implementado sus resultados en COGNOS, que es la
herramienta que la DGTIC destina al cuadro de mando. En parte esto se ha debido a que
el contrato de la DGTIC con la empresa tecnoldgica que da soporte tanto al SIAC como a
COGNOS ha estado en situacion de resarcimiento durante mucho tiempo, atrasando
obviamente la ejecucidn de algunas de las tareas necesarias para llevar adelante el
proyecto. Podriamos decir que el grado de avance alcanzado es del 50%.

Sobre el proyecto 24, diremos que el mismo se ha pospuesto a la ejecucion del proyecto
CIUDADANIA 360 que lidera la DGTICy para el cual no ha contado, hasta fechas recientes,
con la contratacién necesaria.

3. Desarrollo normativo incluido en el plan

El plan incluia la elaboracién de un nuevo decreto de atencién a la ciudadania vy
regulacién de las oficinas de asistencia en materia de registro. El objetivo se ha
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alcanzado, pues el decreto esta elaborado. En la anterior legislatura este decreto no se
llegd a aprobar al quedar pendiente la negociacién sindical. A fecha de hoy el texto ha
sido revisado por la actual direccién y en breve se procedera a finalizar su tramitacion.

4. Ejes transversales

En el plan se preveia tres ejes transversales: formacion, participacién ciudadana vy
transparencia. A lo largo de la ejecucion del plan, todas las actividades contempladas en
estos tres ejes se han llevado a cabo.

5. Valoracion final

En el siguiente cuadro se muestra un resumen de lo expuesto en este informe:

Linea/sublinea actuacion Proyecto Grado
ejecucion
(%)
1.Implantacion de un modelo
de excelencia
01. Definicion de la misidn, visidn y valores NA
02. Formacion en gestion de la calidad total en los NA
servicios publicos
03. Impulso de un sistema de gestidn por procesos NA
04. Estudio de satisfaccion de los usuarios 100
05. Implementacién de un sistema de mejora NA
continua
06. Obtencidn de la acreditacion de calidad para el NA

sistema de atencion a la ciudadania

2. Definicién e implantacién
de un nuevo modelo
de atencidn a la ciudadania

2.1. Sistemas de gestion para
la atencidn a la ciudadania

07. Nuevo Sistema de Informaciéon de Atencién a la 100
Ciudadania

08. Principio de productividad en informacién a la 80
ciudadania

2.2. Canal presencial

09. Transforma PROP: Hacia las oficinas PROP AMR 100

10. Vertebra PROP: nuevo modelo de oficinas PROP 100

11. Informa PROP: Mds informacién para la 100
ciudadania en las oficinas PROP
12. Digitaliza PROP: Digitalizacion de la 100

documentacion en las oficinas PROP

13. Cita PROP: automatizacion en gestién de esperas | 100
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y cita previa
14. Agiliza PROP: reduccién de los tiempos de espera | 100
15. Localiza PROP: mejora de la sefialética en oficinas | 100

PROP

16. Auto PROP: asistencia en el uso de los medios 100
telematicos

17. Activa PROP: Reorganizacidn del horario de 100

atencidén a la ciudadania

2.3. Atencion telefdnicay
multicanal

18. Implantacién de sistemas de reconocimiento de 80
voz en el 012

19. Nuevo contrato de prestacién del servicio 012 100
2.4. Atencion virtual
descentralizada
20. Oficinas digitales para la ciudadania 0
2.5. Comunicacion claray
canal digital
21. Comunicacidn clara en el nuevo Portal de 0
Atencidn a la Ciudadania
22. Guia de recomendaciones y formacién en 100

comunicacién clara

3. Innovacidn en atencién a la
ciudadania

23. Medicién de resultados y cuadro de mando enla | 50
atencidén a la
ciudadania

24. Implantacion de un chatbot para la atencién a la NA
ciudadania

Desarrollo normativo

Elaboracion Decreto de atencion a la ciudadaniay 100
regulacion de las oficinas de asistencia en materia de
registro

NA: No aplica. No se evalua por no concurrir las condiciones previas requeridas en el
plan.

En general, el grado de ejecucién del plan puede considerarse alto, si bien han quedado
pendientes algunos proyectos, sobre todo en la linea de excelencia, que habria que
valorar incluir en el proximo plan estratégico de atencién a la ciudadania.

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

Firmat per Francisco Javier G| Herrero el
09/ 01/ 2024 09: 35: 51
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