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Preambulo

I. La Administracion publica genera un gran volumen
de informacién administrativa orientada al acceso a
los servicios publicos, el cumplimiento de
obligaciones y el ejercicio de derechos por parte de
la ciudadania, y esta informacion se canaliza a través
del sistema de atencién a la ciudadania.

La atencidn a la ciudadania es el punto de contacto
entre la Administracidn y la ciudadania, el primer
nivel al que se dirigen los ciudadanos y ciudadanas
cuando desean acudir a la Administracién y el
momento en que interactla directamente con ella.
Por ello, la percepciéon de la calidad de la atencién
recibida determina en gran medida la imagen vy
reputacidon social de las administraciones y los
niveles de confianza de la ciudadania en ellas.

Desde el punto de vista de la Administracion publica,
es a través de la atencién a la ciudadania que la
informacion sobre las politicas publicas y servicios
gue tienen impacto en la ciudadania llega a las
personas destinatarias finales. Pero, ademas, es
también una fuente de aprendizaje y mejora, pues
permite detectar de forma directa y canalizar hacia
dentro de la organizacion la percepcion de las
personas usuarias y, en consecuencia, posibles
ambitos de mejora. Por todo ello, es importante
contar con una administracién orientada a las
necesidades y demandas de la ciudadania y con un
sistema de atencidn eficaz, eficiente y de calidad.

Il. La Generalitat cuenta con una red de canales de
atencion a la ciudadania, en sus modalidades
presencial, telefénica y electrénica, que estan
plenamente consolidados. En este sentido, la red de
oficinas PROP, los servicios de informacién digital
PROP vy el servicio multicanal 012 tienen una larga
trayectoria de profesionalizacién y mejora continua,
que se ha adaptado de forma constante a la
modernizacidn de la Administracion, a los contextos
institucionales, sociales y tecnoldgicos y, sobre todo,
a las necesidades de la ciudadania.

El Decreto 191/2014, de 14 de noviembre, del
Consell, por el que se regula la atencién a la
ciudadania, el registro de entrada y salida de escritos
y la ordenacion de las oficinas de registro en la
Administracién de la Generalitat, supuso un avance

importante para el sistema de atencidn a la
ciudadania de la Generalitat. Este decreto establecia
las modalidades de atencién a la ciudadania,
distinguiendo entre la atencién presencial y no
presencial, y regulando sus caracteristicas y servicios
a prestar. También establecia el registro Unico y
regulaba el funcionamiento de las oficinas de
registro presencial. Esta norma asumia la definicién
integral del sistema y reunia todos los aspectos que
le son propios.

Ahora, aprovechando todo el conocimiento
acumulado, es necesario definir un nuevo marco
para constituir un modelo de atencién ciudadana
plenamente adaptado a la administracion digital,
gue garantice la equidad, los derechos lingtisticos y
lainclusién de toda la ciudadania y que se base en la
gestion de la calidad y el aprovechamiento de los
datos.

La digitalizacién ha supuesto cambios de enorme
relevancia en las administraciones publicas y en la
sociedad. En un mundo digital, cualquier
administracion debe estar plenamente adaptada a
este entorno para continuar siendo util a la
ciudadania. Estos cambios, junto con la experiencia
y la evolucién de los usos sociales, y los cambios
normativos y organizativos en el conjunto de las
administraciones publicas, aconsejan proceder a
una revision de la tipologia de los canales de
atencién ciudadana para adaptarlos a esta nueva
realidad. Los poderes publicos deben garantizar que
la administraciéon digital esté orientada a las
necesidades y demandas de los ciudadanos y las
ciudadanas.

En este contexto, se deben aprovechar las ventajas
de esta transformacidon para ofrecer una atencién y
asistencia a la ciudadania mejor y mas personalizada
y proactiva. Para ello, deben mejorarse los canales
de atencidon ciudadana existentes, promoviendo y
facilitando el acceso a los mismos y eliminando
posibles obstaculos. Pero, junto con ello, también es
necesario incluir en el sistema nuevos canales que
permitan acercarse a la ciudadania a través de otros
entornos digitales que son ya de uso comun en la
sociedad.

Por otra parte, debe garantizarse que Ia
administracion digital sea inclusiva, y ello pasa por
prestar una especial atencién a aquellas personas
que encuentren mayor dificultad para relacionarse
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con ella. Uno de los principios fundamentales de la
atencidn a la ciudadania debe ser la igualdad, por lo
qgue debe garantizarse el acceso a la informaciény a
los servicios publicos a todas las personas
independientemente de su lugar de residencia y de
su nivel de conocimientos tecnoldgicos. La
implantacién de la administraciéon electrénica no
puede generar nuevas brechas sociales. Ademas,
hay que velar por que la informacidn y la atencién
en todos los canales sea accesible fisica, sensorial y
cognitivamente, cualesquiera que sean las
caracteristicas personales de quien la necesita o
solicita. En definitiva, el nuevo modelo del sistema
de atencién ciudadana debe orientarse a la inclusidn
digital y al acompafiamiento a la ciudadania, y para
ello resulta mas relevante que nunca una
aproximacion multicanal en la que todos los canales
juegan un papel fundamental.

Cabe destacar, ademas, que el hecho de tener dos
lenguas oficiales nos obliga a prever los mecanismos
necesarios con tal de garantizar el principio de no
discriminacién por wusar el valenciano en las
relaciones con la Administracion, y el derecho de
opcion linglistica de la ciudadania, previstos tanto
uno como otro en el Estatuto y la Ley de Uso y
Ensefianza del Valenciano. Con esta finalidad cabe
garantizar que la ciudadania pueda usar cualquiera
de las dos lenguas oficiales en los diferentes canales
de atencidn directa existentes hoy en dia y regular el
nivel de capacitacion lingliistica necesaria para que
el respeto a los derechos linglisticos sea una
realidad.

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, establece en su articulo 16 que cada
administracion dispondra de un Registro Electrénico
General. Es decir, el registro, que sera Unico en cada
administracion, pasa a ser exclusivamente
electrdénico, igual que también debe ser electrénico
el expediente administrativo. No obstante, y para
garantizar el derecho de las personas fisicas a elegir
el medio en el que se relacionan con Ila
Administracién, el articulo 12 prevé que las
administraciones publicas asistirdn en el uso de
medios electrénicos a las personas interesadas no
obligadas a relacionarse electrénicamente con la
Administracién, de acuerdo con lo dispuesto en el
articulo 14, para lo cual las oficinas de registro pasan
a ser oficinas de asistencia en materia de registro.
Todo esto lleva a replantear y regular una red de

oficinas de atencién presencial
adaptada a este nuevo marco.

plenamente

También es importante regular el sistema de
informacion de atencidn a la ciudadania, en el que
reside toda la informacién necesaria para poder
informar adecuadamente a través de todos los
canales de atencion ciudadana. Es, por ello,
imprescindible para garantizar una buena atencién
basada en informacion de calidad, ademas de
ejercer un papel importante en la administracién
electrénica de la Generalitat.

Por otra parte, la gestion de los datos ha ganado una
importancia creciente en todos los ambitos. La
atencidn a la ciudadania no puede ser ajena aello, y
debe aprovechar los datos y la informacién que
genera para mejorar el servicio y la atencién. El
sistema de atencién a la ciudadania debe contar con
un modelo de gestiéon de la calidad en todos sus
canales, que se oriente a la excelencia, la innovacién
y la mejora continua de acuerdo con las expectativas
de las personas usuarias. La buena gestion de la
informacion que genera el sistema, de los datos de
funcionamiento de los canales de atencién y de la
informacion sobre satisfacciéon de la ciudadania
deben ser la base del sistema de seguimiento de
este sistema de calidad.

Finalmente, para que funcione este modelo es
imprescindible reforzar el papel de la atencién
ciudadana dentro de la organizacion y de los
procesos de la Administracion. Ello pasa, por un
lado, por garantizar el compromiso transversal de la
organizacion con el sistema de atencién a la
ciudadania mediante la atribucién de funciones y
responsabilidades y la creacidon de los mecanismos
de coordinacién interdepartamental adecuados. Y,
por otro, por reconocer el papel fundamental para
la organizacidn que ejerce el personal que presta
atencidén directa a la ciudadania y por reforzar sus
capacidades y formacion.

[Il. ElI decreto consta de 47 articulos estructurados
en seis titulos, que se complementan con nueve
disposiciones adicionales, una transitoria, una
derogatoria y dos finales.

El titulo | recoge disposiciones de caracter general,
como son el objeto del decreto y su ambito de
aplicacion. El decreto regula el sistema de atencion
a la ciudadaniay las oficinas de asistencia en materia
de registro, y se aplica a la Administracion y el sector
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publico instrumental de la Generalitat y a la
ciudadania en su relacion con esta. A los servicios de
informacion y asistencia especificos que cuentan
con normativa propia se aplicard este decreto de
forma subsidiaria.

El titulo Il regula el sistema de atencién a la
ciudadania, que comprende el conjunto de
actividades y medios que se ponen a disposicién de
la ciudadania para facilitar el ejercicio de sus
derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el
acceso a los servicios publicos.

A partir de esta definicion se establecen los
principios que deben regir la atencién a la
ciudadania, asi como sus derechos y deberes en su
relacidn con el sistema de atencién a la ciudadania.
También se regulan las pautas de usos lingliisticos,
gue complementan y concretan en este ambito lo
dispuesto en la normativa reguladora de los usos
linguisticos institucionales y administrativos de las
lenguas oficiales en nuestra Administracién y que
han de garantizar el acceso a la informacién y a
todos los servicios publicos en las dos lenguas
oficiales.

El sistema de atencion a la ciudadania esta
compuesto por el sistema de informacién para la
atencidn a la ciudadania, por una parte, y los canales
de atencidn a la ciudadania, por otra, y de este modo
se estructuran también los siguientes titulos del
decreto.

El titulo Ill se dedica a la informacién administrativa,
y en él se establece su definicidn, su naturaleza,
caracteristicas y efectos y la regulacion de los
diferentes tipos de informacién administrativa. Por
su contenido puede ser general, especializada y
particular y, por la forma en que se facilita, puede
ser inmediata o diferida. Para la gestion vy
coordinacién de la informaciéon administrativa que
genera la administracion con la que se informa y
atiende a la ciudadania se regula el Sistema de
Informacion de Atencién a la Ciudadania (SIAC) y se
establecen también las responsabilidades de gestion
de la informacién en los diferentes niveles de la
administracidn. El SIAC es la pieza clave de todo el
sistema de atencion a la ciudadania, pues es la que
garantiza la calidad de la informacién administrativa
y el correcto circuito de gestidn de la informacién en
favor de la atencidn a la ciudadania. Es, ademas, una
herramienta clave para el funcionamiento de la
administracidn digital en la Generalitat y para la
transparencia de la informacién administrativa.

El titulo 1V, dedicado a los canales para la atencién y
asistencia a la ciudadania, regula en su capitulo | las
disposiciones de caracter general relacionadas con
las modalidades de atencidn, el acompafiamiento y
la accesibilidad universal en la atencién a la
ciudadania, asi como la imagen corporativa; todos
ellos orientados a garantizar el acompafiamiento
general en el uso de medios electrdnicos y el
derecho de las personas a elegir el medio por el que
se relacionan con la Administracion. Los canales de
atencidén son presencial, telefénica y digital.

El capitulo Il se dedica a las oficinas de atencidn
presencial, y recoge el régimen de las oficinas de
asistencia en materia de registro y la ordenacion de
los diferentes tipos de oficinas de atencién
presencial a la ciudadania: las oficinas PROP de
asistencia y atencidon ciudadana, las oficinas
generales y auxiliares de asistencia en materia de
registro, los puntos de asistencia PROP y otros
servicios de informacion y asistencia presencial que
puedan desarrollarse. Cabe sefialar que el personal
funcionario que preste servicios en las oficinas de
asistencia en materia de registro deberd estar
habilitado para la asistencia en el uso de medios
electréonicos, de acuerdo con la normativa de
procedimiento administrativo y la regulaciéon del
registro de personal funcionario habilitado de la
Generalitat.

Asimismo, también se regula el horario de atencion
a la ciudadania en estas oficinas, que trata de
adecuarse a las necesidades y habitos de la
ciudadania en sus usos del tiempo. Junto con ello,
también se recoge el sistema de cita previa como
herramienta con la que han de contar las oficinas
para mejorar la calidad de la atencidn, disminuir los
tiempos de espera y facilitar la organizacion de los
Servicios y recursos.

El capitulo Ill se dedica a la atencién telefénica que
se realiza mediante los teléfonos de asistencia. Estos
son el servicio de informacidn telefénica 012, por el
cual se presta asistencia general administrativa, y los
teléfonos de asistencia especializada. Destaca aqui
la regulacion del servicio telefénico 012, con los
servicios que presta para la ciudadania, el horario,
compromisos de calidad de la informacién y del
servicio y la posible inclusion de mecanismos
automaticos para la mejora del servicio. Los
teléfonos de asistencia especializada, por su parte,
podrdn ser permanentes o temporales, y su
habilitacion requerira previamente un informe del
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drgano competente en materia de atencién a la
ciudadania.

El capitulo IV se refiere a los canales digitales de
atencién e informacién a la ciudadania, que son el
portal PROP, el buzdn de la ciudadania, los servicios
de mensajeria instantanea, los servicios de
videollamada, y otros posibles servicios y canales
digitales de atencién e informacidn. El portal PROP
es el punto de acceso digital a la informacion
administrativa general de la administracidon
autondmicay al sistema de atencién a la ciudadania,
y deberd estar orientado a facilitar una
comunicacién clara y comprensible. Junto con este
portal, y el buzén de la ciudadania de informacién
administrativa, destaca la inclusidn como nuevos
canales del servicio de mensajeria instantanea y de
los servicios de videollamada, con los cuales se
podra consultar informaciéon y realizar otros
servicios de forma inmediata y telematica.

El titulo V regula la gestiéon y coordinacién del
sistema de atencion a la ciudadania, y en él se
incluyen los aspectos técnicos, humanos vy
organizativos necesarios para garantizar que el
sistema de atencidn a la ciudadania funciona de
forma correcta, coherente e integrada, incluyendo la
formacion y capacitacién del personal. Este titulo
consta de dos capitulos.

El capitulo | se refiere a la coordinacion del sistema
de atencion a la ciudadania, y en él se establece una
organizacion administrativa para esta coordinacion
que incluye tres niveles. En primer lugar, el érgano
competente en materia de atencién a la ciudadania,
que lleva a cabo la gestién y coordinacion del
sistema. En segundo lugar, la coordinacién e
interlocucion en cada departamento, que se
realizard a través de la subsecretaria, una unidad
coordinadora y la asignacion de personas para la
interlocucion operativa. En tercer lugar, se crea una
comisidn técnica de coordinacion de la informacion
y atencién a la ciudadania, como drgano colegiado
para la coordinacién interdepartamental.

El capitulo Il se dedica al personal del sistema de
atencién a la ciudadania. En él se recoge, por una
parte, la formacion necesaria para el personal que
forme parte del sistema y, por otra parte, las
obligaciones y la capacitacidon linglistica que debe
cumplir el personal de atenciéon directa a la
ciudadania, teniendo en cuenta su posicion
destacada en su relacidn con la ciudadania. Junto
con ello, también se recoge el fomento de la

participacién y colaboracién interna y el desarrollo
de entornos de innovacién, con la promocién del
uso de herramientas y practicas colaborativas.

Finalmente, el titulo VI establece un modelo de
gestidon de la calidad del sistema de atencién a la
ciudadania. Este modelo se basa en el marco y las
herramientas para la calidad y la mejora continua
para la Administracién de la Generalitat previstas en
el 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 publicos y la evaluacién de
los planes y programas en la Administracién y el
sector publico de la Generalitat. Dentro de este
sistema se recoge la elaboracion de planes
plurianuales para la planificacion estratégica, cartas
de servicio para los canales de atencién, la
regulacién del sistema de quejas, sugerencias y
agradecimientos y un sistema de seguimiento
basado en la recogida de datos e informacién sobre
el servicio prestado y sobre la satisfaccion de las
personas usuarias, con perspectiva de género, todo
ello con el fin de mejorar la calidad y facilitar la toma
de decisiones. Los datos de la atenciéon que se
deriven de este sistema se publicardan en formato
reutilizable en el catdlogo de datos abiertos
regulado en el articulo 42 de la Ley 1/2022, de 13 de
abril, de Transparencia y Buen Gobierno de la
Comunitat Valenciana.

Finalmente, se recogen una serie de disposiciones
que regulan aspectos complementarios 'y
transitorios y establecen una derogacién normativa
y la entrada en vigor del decreto.

Se incluyen nueve disposiciones adicionales
necesarias para la correcta aplicacién de la norma.
Asi, se recoge el régimen de las oficinas de atencidn
a la ciudadania y de registro presencial existentes,
asi como el de las oficinas de registro de entidades
del sector publico. Junto con ello, se precisa la forma
y plazo en la que se aplicaran los nuevos horarios de
atencién presencial en las oficinas PROP. También se
establecen mandatos dirigidos a garantizar la
aplicacion del decreto, y que afectan a diferentes
aspectos. Concretamente, se incide en los sistemas
de informacién y aplicaciones informaticas
necesarios; la adaptacion de las relaciones de
puestos de trabajo y unidades administrativas; las
instrucciones de funcionamiento para las oficinas de
asistencia en materia de registro y para el sistema de
informacion de atencion a la ciudadania; la
constitucidn de la comisién técnica de coordinacion
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de la atencién a la ciudadania; y la formacién y
acompafiamiento linglistico para el personal de
atencion directa a la ciudadania.

Por otra parte, el decreto incluye una disposicidon
transitoria Unica relativa a la vigencia transitoria de
determinadas disposiciones e instrucciones de
atencién a la ciudadania.

Se incluye, también, una disposicién derogatoria del
Decreto 191/2014, de 14 de noviembre, del Consell,
por el que se regula la atenciéon a la ciudadania, el
registro de entrada y salida de escritos y la
ordenacion de las oficinas de registro en la
Administracion de la Generalitat, asi como del
articulo 18 del Decreto 42/2019, de 22 de marzo, del
Consell, de regulacién de las condiciones de trabajo
del personal funcionario de la Administracién de la
Generalitat.

Por ultimo, mediante las dos disposiciones finales,
se concreta la habilitacién para el desarrollo del
decreto y su régimen de entrada en vigor.

IV. Este decreto se adecua a los principios de buena
regulacidon normativa establecidos en la Ley 1/2022,
de 13 de abril, de Transparencia y Buen Gobierno de
la Comunitat Valencianay en el articulo 129 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento
administrativo comun de las administraciones
publicas.

Esta norma es necesaria por todos los motivos
expuestos en este predmbulo y, en especial, para
adaptar el sistema de atencidn a la ciudadania de la
Generalitat y las oficinas de asistencia en materia de
registro al régimen que establece la normativa
basica en materia de procedimiento administrativo
y administracion electrénica.

Ademas, cumple el principio de eficacia, puesto que
este decreto, con toda la regulacidon que recoge, es
el instrumento normativo mas adecuado para
cumplir los fines perseguidos, consistentes entre
otros en la adaptacion del sistema de atencién a la
ciudadania al modelo de administracion electrénica
y el contexto digital, el refuerzo de la multicanalidad
en la relacién con la ciudadania y la mejora de la
coordinacién y la transversalidad en la atencion
ciudadana.

También se respetan los principios de eficiencia y
proporcionalidad. Asi pues, se recoge la regulacién
imprescindible y suficiente para cubrir las

necesidades y objetivos perseguidos sin que sea
posible llevarlo a cabo con otros instrumentos, y se
apuesta por la simplificacidn y la racionalizacion de
todo el sistema, teniendo en cuenta en todo ello el
importante impacto de la norma.

Respecto al principio de seguridad juridica, este
decreto se integra de manera coherente en el
ordenamiento juridico, y especialmente con la
normativa estatal y autondmica en materia de
administracion  electréonica 'y  procedimiento
administrativo. Ademas, establece un marco
regulatorio claro, estable e integrado del sistema de
atencion a la ciudadania, que facilite el
conocimiento y comprensién tanto por la
ciudadania como por los dérganos y unidades de la
Administracién que deben aplicar la norma.

Finalmente, este decreto cumple el principio de
transparencia. Por una parte, en su contenido, ya
gue la transparencia tiene un peso relevante en la
norma, como uno de los principios de la atencion a
la ciudadania y con la inclusion de un articulo
especifico relativo a la transparencia y la apertura de
datos que se deriven del sistema de atencion a la
ciudadania. Y, por otra parte, también en el proceso
de elaboracién, puesto que el proyecto de decreto
ha sido sometido a procesos de participacién
ciudadana en el portal de participacion de la
Generalitat, y todo el expediente de tramitacion de
la norma se ha publicado en el portal de
transparencia de la Generalitat.

En definitiva, y por razén de interés general, nace
esta norma con plena adecuacién a los principios de
necesidad, eficacia, eficiencia, proporcionalidad,
seguridad juridica y transparencia propios de la
buena regulacion.

V. Corresponde al Consell, en uso de sus
competencias, la potestad reglamentaria para
regular el sistema de atencion a la ciudadania y las
oficinas de asistencia en materia de registro en la
Administracién y el sector publico instrumental de la
Generalitat, en el marco de la legislacidn basica del
estado sobre el régimen juridico de las
Administraciones Publicas y el procedimiento
administrativo comun, de acuerdo con la
distribucion competencial recogida en el articulo
149.1.182 de la Constitucién.

En consecuencia, de acuerdo con lo que establecen
los articulos 18.f, 28.c y 43 de la Ley 5/1983, de 30
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de diciembre, del Consell, recabados los informes
preceptivos previos, a propuesta de la consellera de
Hacienda, Economia y Administracidon Publica, en
razon de la competencia sobre atencién a la
ciudadania atribuida por el Decreto 133/2023, de 10
de agosto, del Consell, por el que se aprueba el
Reglamento orgdnico y funcional de la Conselleria
de Hacienda, Economia y Administracién Publica,
oido / conforme con el Consell Juridic Consultiu de la
Comunitat Valenciana, con la deliberacidn previa del
Consell en la reunidn del dia XX de XXX de XXXX,
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DECRETO

Titulo 1. Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto

El presente decreto tiene por objeto regular el
sistema de atencidn a la ciudadania y las oficinas de
asistencia en materia de registro en Ia
Administracién y el sector publico instrumental de la
Generalitat.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

1. Este decreto sera de aplicacion:

a) A la Administracion y al sector publico
instrumental de la Generalitat.

b) A la ciudadania, entendiendo por tal las
personas fisicas, personas juridicas vy
entidades sin personalidad juridica, en su
relacidon con las entidades referidas en el
apartado anterior.

2. Se regiran por su normativa especifica y, en su
defecto, por las disposiciones contenidas en el
presente decreto:

a) Los servicios de informacion y atencién ala
ciudadania relacionados con la asistencia
sanitaria, educativa y de servicios sociales.

b) Los servicios de informacion y asistencia en
materia tributaria.

c) Otros servicios de informacién y asistencia
especificos.

Titulo Il Sistema de atencidn a la ciudadania

Articulo 3. Sistema de atencidn a la ciudadania

1. El sistema de atencién a la ciudadania
comprende el conjunto de actividades y
medios que la Administracién y el sector
publico instrumental de la Generalitat ponen a

disposicidon de la ciudadania para facilitar el
ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de
sus obligaciones y el acceso a los servicios
publicos.

2. El sistema de atencién a la ciudadania estd
compuesto por el sistema de informacion para
la atencidn a la ciudadania y los canales de
atencidn a la ciudadania.

Articulo 4. Principios de la atencion a la ciudadania

La atencion a la ciudadania se regira por los
siguientes principios:

1. Orientacidon de servicio a la ciudadania. La
atencion a la ciudadania tendra como foco a las
personas. Los servicios deben ser disenados,
desarrollados y prestados priorizando las
necesidades de la ciudadania.

2. Sencillez y proximidad. La actividad de atencion
se fundamentard en la accesibilidad de Ia
informacién. La Administracién debe ser tan
proxima y sencilla a la ciudadania como sea
posible, utilizando un lenguaje claro que ayude
a las personas a entender con facilidad la
informacidn ofrecida.

3. Proactividad. El sistema de atencidn a Ia
ciudadania debe buscar, siempre que sea
posible, la proactividad; es decir, tratar de
anticiparse a las necesidades de los ciudadanos
y las ciudadanas frente a un enfoque reactivo.

4. Equidad. Debe garantizarse a la ciudadania la
equidad en el acceso a la informacién vy los
servicios publicos independientemente de su
lugar de residencia, de la disponibilidad de
medios y nivel de conocimientos tecnolégicos o
de la lengua oficial que utilice. Igualmente, se
garantizara a todas las personas la accesibilidad
fisica, sensorial y cognitiva, entendida como el
conjunto de principios y técnicas que se deben
respetar al disefiar, construir, mantener vy
actualizar los servicios para garantizar la
igualdad y la no discriminacién en el acceso de
las personas usuarias.

5. Transparencia. La actividad publica debe
garantizar el acceso a lainformacion, siendo una
excepcion las restricciones a ésta, que solo
podran fundamentarse en la proteccion de
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otros derechos, segun los principios recogidos
en la normativa de transparencia.

Excelencia y mejora continua. Compromiso en
alcanzar una atencién excelente en la relacion
con la ciudadania. Para ello debe propiciarse la
mejora continua de los sistemas de gestidn, en
orden a conseguir la maxima eficiencia con los
recursos disponibles y la maxima satisfaccién de
las necesidades y expectativas de la ciudadania.

Innovacién y creatividad. Se pondrad especial
atencién en la innovacion y creatividad en el
disefio e implantacién de los servicios publicos
como herramientas de mejora.

Colaboracién y cooperacién. La colaboracién y
cooperacion entre los distintos niveles de las
administraciones europea, estatal, autondmica
y local, se constituye en un principio
fundamental que permita prestar unos servicios
mas eficaces y eficientes.

Articulo 5. Relacion con la ciudadania

Las ciudadanas y los ciudadanos, en sus
relaciones con el sistema de atencién a la
ciudadania, podran:

a) Elegir el canal de atenciéon para
relacionarse con el sistema de atencién a la
ciudadania, salvo que resulte obligatorio el
uso de uno concreto en virtud de lo dispuesto
en la normativa especifica del procedimiento
de que se trate. La Administracion asistird en el
uso de medios electrdnicos a los sujetos no
obligados a relacionarse electrénicamente con
ella.

b) Aportar Unicamente los datos de caracter
personal que sean exigidos y tratados en el
marco de las finalidades previstas en el
procedimiento o actuacion de que se trate,
en los términos previstos en la normativa
vigente, y sin perjuicio de que pueda
aportar cualquier documento que estime
conveniente.

c) Formular cualquier consulta, queja o
sugerencia sobre la atencidn recibida.
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d) Acceder a la informacién publica en los
términos recogidos en la normativa que le es
de aplicacion.

El sistema de atencion a la ciudadania

garantizard a las personas usuarias, en sus
relaciones con el mismo:

a) Un trato respetuoso y considerado.

b) Atencion de acuerdo con sus caracteristicas
personales, especialmente cuando se trate de
personas mayores, con discapacidad o
afectadas por la brecha digital.

c) Diligencia.

d) Posibilidad de acceso a la identidad de las
personas que realizan las funciones de
asistencia y atencion ciudadana, asi como la
identidad de las autoridades y de las personas
bajo cuya responsabilidad se tramitan los
procedimientos que les afectan.

Las ciudadanas y los ciudadanos, en sus
relaciones con el sistema de atencién a la
ciudadania, actuaran:

a) Manteniendo en todo momento una actitud
respetuosa hacia el personal de los servicios
de atencion ciudadana y el resto de las
personas usuarias.

b) Colaborando con el personal de atencion,
facilitandole con veracidad y exactitud los
datos que sean necesarios en las gestiones o
tramites.

c) Respetando los horarios y funcionamiento de
los servicios y atendiendo en cualquier caso a
las indicaciones de su personal.

d) Cuidando y respetando los espacios y
equipamientos publicos.

Articulo 6. Usos lingliisticos

La Administracion de la Generalitat, en su
relacidon con la ciudadania en cualquiera de los
canales de atencidn, se dirigira al ciudadano o
ciudadana en la lengua oficial que haya
indicado.

De forma complementaria, en los canales de
atencién a la ciudadania se podra ofrecer en
otros idiomas informacién administrativa que



sea de especial interés para determinados
colectivos, o desarrollar sistemas de traduccion
o interpretacién para facilitar esta informacién.

personas y tampoco podra lesionar derechos
ni intereses legitimos.

Articulo 9. Informacién general

Titulo Ill. Informacidon administrativa

Articulo 7. Concepto y tipos de informacion
administrativa

1. La informacién administrativa es aquella que
permite a la ciudadania acceder al conocimiento
de sus derechos y obligaciones y a la utilizacién
de los bienes y servicios publicos.

2. La informacidén administrativa podra ser de
caracter general, especializada o particular.

3. Si el acceso a la informacién administrativa se
realiza al amparo del ejercicio del derecho de
acceso a la informacidn publica, se estard a lo
dispuesto en la normativa en materia de
transparencia.

Articulo 8. Caracteristicas, naturaleza y efectos de la
informacidn administrativa.

1. La informacién administrativa sera clara,
concreta, de facil comprensién y accesible.

2. Se impulsaran y potenciaran las medidas 3.

necesarias para que esta informacidon sea
accesible fisica, sensorial y cognitivamente a
todas las personas teniendo en cuenta sus

La informacidn general tiene por objeto ofrecer
a la ciudadania una vision global, homogénea y
sistematizada de la actividad de Ia
Administracién.

En concreto, comprendera informacidn sobre:

a) La estructura organizativa, el ambito
competencial, el directorio de los érganos,
servicios y unidades administrativas, sus
horarios y cdmo contactar con ellos.

b) Los procedimientos y servicios, incluyendo su
finalidad, normativa aplicable, requisitos y
documentacion necesaria y el acceso a su
tramitacion electrdnica, asi como el érgano
responsable.

c) Ofertasy convocatorias de empleo publico.

d) Las subvenciones y ayudas, en las que se
incluirda la informaciéon basica en los
respectivos procedimientos y se destacaran
visiblemente los plazos, los requisitos y los
medios de informacidon complementarios,
asi como la convocatoria y los modelos
normalizados.

La informacién general se facilitard a la

ciudadania sin exigir para ello la condicion de
personas interesadas en un procedimiento.

caracteristicas personales. 4. El o.rgano co’mpetente .en m?terlé de aterTcllon a
la ciudadania proporcionara la informacion de
3. Lla informaCiO,n fac”itada a traVéS del sistema de cara'cter genera| por el Conjunto de Canales del
atencion a la ciudadania: sistema de atencion a la ciudadania, a partir de
a) No generara efecto juridico alguno derivado la informacion incluida en el sistema de
del contenido o forma de esta, asi como de su informacion de atencién a la ciudadania.
ausencia.
b) No se podra invocar a efectos de interrupcion Articulo 10. Informacidn especializada
o0 suspensién de plazos, caducidad o
prescripcion, ni servird de instrumento formal
1. La informacién se entenderd especializada

de notificacion en el expediente. No supondra,
en ningun caso, vinculacion con los
procedimientos administrativos. No originara
derechos ni expectativas de derechos a favor
de las personas solicitantes ni de terceras
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cuando, por su dificultad o especializacion
técnica, no pueda facilitarse con la informacién
obrante en el Sistema de Informaciéon de
Atencion a la Ciudadania (SIAC).



2. La informacion especializada se facilitard a la Articulo 12. Sistema de Informacion de Atencion a la
ciudadania que la solicite, sin exigir para ello la Ciudadania (SIAC)

condicion de persona interesada.

3. Cuando las consultas de informacion
especializada no puedan resolverse por los
canales de atencion a la ciudadania de caracter
general, se derivaran para que sean atendidas
por los correspondientes drganos gestores. Para
ello, los contactos de estos drganos deben
constar de forma actualizada en el catalogo de
procedimientos.

Articulo 11. Informacion particular

1. La informacién particular es aquella que versa
sobre el estado o contenido de un expediente
particular en tramitacién o vya finalizado,
incluyendo la identificacion del personal
responsable de su tramitacion.

2. Esta informacién sdlo podra ser facilitada a las
personas que tengan la condicién de interesadas
en cada procedimiento o a quien ejerza su
representacion legal, previa verificacion de su
identidad de acuerdo con los requisitos que se
establezcan.

3. La informacién particular serd proporcionada 2.

por los érganos, servicios y unidades de gestién
de los ambitos competenciales especificos.

4. Sin perjuicio de lo previsto en el apartado
anterior, y siempre de acuerdo con los drganos

gestores, también podra ofrecerse determinada 3.

informacién particular por los canales del
sistema de atencién a la ciudadania, con las
limitaciones y condiciones determinadas por la
confidencialidad y la normativa vigente en
materia de proteccidén de datos en cuanto a las
personas destinatarias y el contenido de la
informacion.

En estos casos, los érganos, servicios y unidades
de los ambitos competenciales especificos
deberdn colaborar para facilitar la informacién a
los canales del sistema de atencién a la
ciudadania o bien autorizar el acceso a la
consulta de sus sistemas de informacion
propios, siempre teniendo en cuenta las
limitaciones y condiciones mencionadas.
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El Sistema de Informacién de Atencién a la
Ciudadania (SIAC) es el conjunto de recursos de
informacion actualizados, ordenados,
estructurados e interrelacionados y accesibles,
sobre la organizacién jerarquica y funcional, el
personal, los procedimientos, los servicios, las
actuaciones y el empleo publico que ofrece la
Generalitat a la ciudadania a través de distintos
canales.

SIAC contendrd la descripcion, los sistemas de
clasificacion o taxonomias por materias, por
tipologias; la gestion de los registros de
autoridad; los tesauros y otras herramientas
documentales; la codificacion orgdnica y
funcional de los departamentos, organismos y
entidades; la gestién; el flujo de trabajo; los
niveles de acceso; el almacenamiento de los
formularios, otros documentos y los enlaces
web, asi como la difusion de todos estos
elementos necesarios tanto para las personas
usuarias del sistema dentro de la propia
Administracién como para atender e informar a
la ciudadania, objetivo primordial del sistema.

SIAC serd la fuente de informacidén sobre todos
los procedimientos y servicios de la Generalitat
y su sector publico instrumental. Asi mismo, este
sistema dara soporte a todas aquellas unidades
gestoras que lo necesiten.

El Sistema de Informacion de Atencion a la
Ciudadania:

a) Ofrecerd informaciéon administrativa y de
interés para la ciudadania de forma clara,
completa, actualizada y estructurada a través
de los diferentes canales de atencion.

b) Proveerd datos para la evaluacion y
seguimiento constante de la actividad de
atencidn a la ciudadania y su mejora continua.

c) Generard datos en formato reutilizable y
abierto sobre sus contenidos respetando la
legislacion  vigente en materia de
transparencia y de proteccién de datos de
caracter personal.



El Sistema de Informacion de Atencion a la
Ciudadania incluird, al menos, la siguiente
informacion:

a) El catdlogo actualizado de procedimientos
administrativos y servicios.

b) Las convocatorias de empleo publico.

c) La guia de unidades organicas con indicacién
de su cddigo organico y funcional, ubicacién,
datos de contacto, funciones, normativa
reguladora, su responsable y el nimero de
personas adscritas.

d) El directorio comun de cddigos de
identificacion de unidades organicas vy
oficinas.

e) El directorio de oficinas de atencién a la
ciudadania y de asistencia en materia de
registro, con indicacién de los servicios que
prestan cada una de ellas.

f) Los teléfonos de atencion a la ciudadania.

g) Laguia del personal de la Administracién y
el sector publico instrumental de la
Generalitat.

El Sistema de Informacion de Atencion a la
Ciudadania facilitara:

a) Acceso a la informacion y a los documentos
dirigidos a la ciudadania a través de
plataformas web, que deberan cumplir con los
requisitos de accesibilidad, y otros canales de
difusion de la informacion.

b) Informacién y documentos actualizados,
claros, completos, concisos, precisos vy
estructurados con el objetivo de facilitar su
comprension.

c) Acceso facil y sencillo a los contenidos a
través de buscadores especificos vy
clasificaciones o taxonomias temdticas o
por tipologias claras y faciles de utilizar.

d) Enlace directo a las herramientas vy
aplicaciones de la administracion electrénica.

e) Informacion basica de otras administraciones
y servicios publicos.

La gestién y coordinacion del sistema de

informacion de atencién a la ciudadania y del

catdlogo de procedimientos y servicios

corresponde al érgano competente en materia
de atencion a la ciudadania.
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7. Todos aquellos sitios web y portales de Ia

Administracién de la Generalitat que publiquen
procedimientos y tramites, informacién sobre
empleo publico, sobre departamentos vy
personas extraidos de SIAC:

a) Informardn de esta circunstancia al érgano
competente en atencién a la ciudadania para
facilitar la coordinacién.

b) Mencionaran en los respectivos sitios web que
la fuente de informacion es el Sistema de
Informacién de Atencidon a la Ciudadania
(SIAC) e indicaran los diferentes medios y
canales para la atencién a la ciudadania,
incluido su sitio o portal web.

c) Enlazaran dichos contenidos con el tramite,
procedimiento o servicio del portal o sitio
web de atencién a la ciudadania
correspondiente.

Articulo 13. Gestion de la informacion 'y
responsabilidades

Los drganos y unidades administrativas de cada
departamento, organismo o entidad seran
responsables de la adecuada insercion,
actualizacién y mejora de su informacion en el
SIAC. Para ello deberan cumplir los criterios y
estandares definidos por el érgano competente
en materia de atencidon ciudadana, que serd
responsable de wvalidar la informacion
previamente a su publicacién.

Sin perjuicio de lo anterior, la subsecretaria de
cada departamento, o el drgano
correspondiente en los organismos y entidades,
podra atribuir estas funciones de insercion,
actualizacién y mejora de la informacién en SIAC
a la unidad coordinadora de su departamento,
organismo o entidad.

Los Organos responsables de insertar vy
actualizar la informacién en SIAC deberdn
hacerlo siempre con antelacién suficiente para
facilitar que los servicios de atencidon a la
ciudadania ofrezcan respuestas completas y
adecuadas vy, en todo caso, de forma coordinada
con su publicacion en el Diari Oficial de la
Generalitat Valenciana o en el medio en el que
haya sido habilitado el tramite.



La puesta en marcha de un nuevo programa o
servicio publico, campana informativa, actividad
estacional o cualquier otra actividad que
requiera una atencion a la ciudadania especial e
intensa conllevara la obligacion de los servicios
impulsores de la misma de tener en cuenta su
impacto en la ciudadania, en colaboracién con
el d6rgano competente en la atencidon a la
ciudadania.

La subsecretaria de cada departamento, o el
drgano correspondiente en los organismos y
entidades, deberda garantizar la correccion,
completitud, actualizacién y coherencia de los
contenidos del departamento introducidos en
SIAC, asi como la interlocucidn y coordinacion
con el dérgano competente en materia de
atencion ciudadana. Para ello, la unidad
coordinadora del departamento, organismo o
entidad a la que se refiere el articulo 38 tendr3,
en relacion con SIAC, como minimo las
siguientes funciones:

a) Conocer, centralizar vy realizar el
seguimiento de toda la informacién
generada en su departamento que resulte
relevante para la ciudadania, asi como
garantizar la  insercién,  correccion,
completitud, actualizaciéon y coherencia de
esta en el SIAC de acuerdo con los criterios
fijados por el drgano competente en
materia de atencion a la ciudadania.

b) Colaborar activamente con el dérgano
competente en el SIAC en el estudio de la
evolucidn de su departamento, que incluira
la adaptacion y actualizacién de su
estructura organica y funcional, conforme a
la normativa publicada en el Diari Oficial de
la Generalitat Valenciana.

¢) Garantizar la coordinacion, la interlocucion
y el flujo de informacién entre el érgano
competente en materia de atencién a la
ciudadania y las unidades administrativas
gestoras de su departamento, organismo o
entidad, especialmente respecto al
seguimiento y resolucién de cualquier
incidencia de informacién sobre los
contenidos del SIAC.

d) Dar soporte a las unidades gestoras del
departamento, organismo o entidad, sin
perjuicio de la asistencia que se pueda
facilitar desde el érgano competente en
materia de atencidn a la ciudadania.

5. En relacion con el SIAC, son funciones del
dérgano responsable con competencias en la
atencidn a la ciudadania:

a) Gestionar los permisos, perfiles y niveles de
acceso al Sistema.

b) Verificar, validar y publicar la informacion
contenida en el SIAC.

c) Introducir en el sistema aquella informacion
de interés para la ciudadania no
contemplada en los apartados anteriores.

d) Impulsar y colaborar con las unidades
coordinadoras en la adaptacién vy
actualizacién de las estructuras de sus
departamentos u organismos en SIAC
conforme a los reglamentos organicos vy
funcionales y la normativa de desarrollo
vigente. A partir de esta informacién se

elaboraran los organigramas
correspondientes de la Administracion del
Consell.

e) Facilitar en todo momento la labor de las
unidades gestoras y coordinadoras,
proporcionandoles de forma proactiva y
reactiva toda la formacién y el soporte
necesarios.

f) Colaborar con las unidades coordinadoras
en la resolucion de las incidencias de
informacion comunicadas desde los canales
de atencidn a la ciudadania sobre los
contenidos del SIAC.

g) Establecer los criterios y estdandares que
deberan aplicar las unidades
administrativas gestoras y las coordinadoras
para generar, editar y supervisar la
informacion relacionada con su
departamento, organismo o entidad
publicada en el SIAC.

Titulo IV. Canales para la atencion y asistencia a la
ciudadania

Capitulo I. Disposiciones generales

Articulo 14. Canales de atencidn a la ciudadania

1. Laatencion alaciudadania se fundamenta en un
sistema de relacidn y de comunicacion con las
personas integral, corporativo y
multidepartamental, en el que deben estar
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implicados tanto el d6rgano competente en
atencién a la ciudadania como, en un segundo
nivel, aquellos que gestionan los
procedimientos o prestan los servicios que
demanda la ciudadania.

2. El sistema de atencién a la ciudadania es
multicanal, con el objetivo de facilitar a la
ciudadania el ejercicio de sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones en sus
relaciones con la Administracién. La atencion a
la ciudadania se podrd prestar mediante los
siguientes canales:

a) Presencial, a través de las oficinas PROP de
asistencia y atencién a la ciudadania, los
puntos de asistencia PROP, las oficinas
generales de asistencia en materia de
registro, las oficinas auxiliares de registro y
las oficinas de atencion especializada.

b) Telefdnico, a través del servicio telefénico
012 y de los teléfonos de informacién
administrativa especializada.

c) Digital, a través del portal PROP, de los
buzones de correo electrénico de
informacion administrativa, de los servicios
de mensajeria instantdnea y del resto de
servicios y canales de atencion que se
establezcan.

3. Lla ciudadania podrd elegir el canal de atencion
gue mejor se adapte a sus necesidades, de entre
los que estén disponibles, sin perjuicio de la
obligatoriedad de la utilizacion de medios
electrénicos por parte de determinados sujetos,
de conformidad con la normativa vigente.

Articulo 15. Acompafiamiento general a la
ciudadania

Todo el sistema de atencion a la ciudadania, en sus
diversos canales, estard orientado a garantizar la
igualdad y la no discriminacion en el acceso y uso de
los servicios publicos y el derecho de las personas a
elegir el medio por el que se relacionan con la
Administracién.

A tal efecto, ademas de la disponibilidad de los
diferentes canales, se eliminardn posibles
obstaculos de acceso a los mismos y se adecuara el
disefio de los servicios a las caracteristicas y
experiencia de todas las personas. Asimismo, se
prestara asistencia, acompafiamiento y se llevaran a

cabo las actuaciones necesarias para favorecer la
inclusidn digital y la capacidad de acceso y uso de los
servicios digitales por parte de la ciudadania.

Articulo 16. Accesibilidad universal en la atencion a
la ciudadania

Los diferentes canales deberdn garantizar la
accesibilidad universal a los servicios. A tal efecto, el
acceso a los edificios y dependencias en los que se
localicen las oficinas de atencidn presencial, los
servicios que se presten en las mismas y los canales
telefénicos y digitales de atencién a la ciudadania
deberdn estar adaptados a lo dispuesto en la
normativa sobre accesibilidad universal, incluyendo
la accesibilidad digital. Para ello, se dispondrd de
informaciéon en lengua de signos, en formato
auditivo o versiones en lectura facil.

Asimismo, se llevaran a cabo actuaciones y medidas
para la sensibilizacién, divulgacién y formacién al
personal empleado publico orientadas a garantizar
su mejor adaptaciéon a las circunstancias fisicas,
psiquicas, sensoriales, sociales, culturales y de edad
de la ciudadania.

Articulo 17. Imagen corporativa

La imagen identificativa de las oficinas PROP, de la
plataforma de atencién 012 y del resto de canales de
atencidn a la ciudadania se definira por la conselleria
competente en materia de atencidn a la ciudadania,
previa autorizacion del centro directivo competente
en materia de publicidad institucional, de
conformidad con los criterios de identidad
corporativa de la Administracién de la Generalitat, a
efectos de su mejor identificacion por la ciudadania.

Capitulo Il. Atencidn presencial

Articulo 18. Oficinas de atencidn presencial

1. Las oficinas de atencidn presencial se clasifican,
en funcién de los servicios que prestan, en las
categorias siguientes:

a) Oficinas PROP de asistencia y atencidon
ciudadana.
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b) Oficinas generales y auxiliares de asistencia
en materia de registro.

c) Oficinas de atencién especializada.

d) Puntos de asistencia PROP.

e) Otros servicios de informacion y asistencia
presencial.

En el portal corporativo de la Generalitat y en el
portal PROP se indicara la relacidon de oficinas
presenciales de atencién ciudadana.

En las oficinas de atenciéon presencial se
facilitara en todo momento la ayuda vy
orientacion que sea necesaria para informarala
ciudadania, asistirla en el uso de medios
electrénicos y orientarla en la localizacién de
dependencias y formas de acceso a los
diferentes 6rganos de gestidn.

Las oficinas de atencion presencial de las letras
a) y b) del apartado 1 tendran en todo caso el
caracter de oficinas de atencién en materia de
registro, que también se podra atribuir al resto
de oficinas por resolucidn de la persona titular
del departamento al que estén adscritas. De
acuerdo con laLey 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, son funciones de las
oficinas de asistencia en materia de registro las
siguientes:

a) La digitalizacion para el registro. Los
documentos presentados de manera
presencial ante las administraciones
publicas por las personas interesadas, no
obligadas a relacionarse electrénicamente,
deberdn ser digitalizados por la oficina de
asistencia en materia de registro en la que
se presenten para su incorporacién al
expediente administrativo  electronico,
devolviéndose los originales a la persona
interesada. Todo ello sin perjuicio de
aquellos supuestos en que la norma
determine la custodia por la Administracién
de los documentos presentados o resulte
obligatoria la presentacién de objetos o de
documentos en un soporte especifico no
susceptibles de digitalizacion.

b) Expedicion de copias auténticas por
personal funcionario habilitado.

c) Asistencia en el uso de medios electrdnicos
a las personas interesadas no obligadas a
relacionarse electrénicamente con Ia
Administracién, en especial en lo referente
a la identificacién y firma electrdnica,
presentacion de solicitudes a través de
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registro electrénico general y obtencion de
copias auténticas. La asistencia en el uso de
medios electrénicos a las personas
interesadas incluye, para el supuesto de que
no dispongan de los medios electrdonicos
necesarios, y con su consentimiento
expreso, su identificacion vy firma
electrénica mediante la firma electrénica
del personal funcionario habilitado a estos
efectos.

d) Otorgar apoderamiento apud acta mediante
comparecencia personal en estas oficinas
por quien ostente la condicion de
interesado o interesada en un
procedimiento administrativo y no sea
sujeto obligado a relacionarse
electréonicamente con la Administracion.

e) Realizar notificaciones por comparecencia
espontanea de la persona interesada o su
representante cuando personandose en la
oficina  solicite la comunicaciéon vy
notificacion personal en el momento,
siempre que no se trate de alguien obligado
a relacionarse electronicamente con la
Administracion.

f) Expedir recibos que acrediten la fecha y
hora de presentacién de las solicitudes,
comunicaciones y escritos.

g) Facilitar a las personas interesadas el cédigo
de identificacion del oérgano, centro o
unidad administrativa a los que se dirigen
las solicitudes.

h) Poner a disposicion de las personas
interesadas los modelos y sistemas de
presentacidon masiva que les permitan
presentar simultdneamente varias
solicitudes.

El personal funcionario que preste servicios en
las oficinas de asistencia en materia de registro
tendrd la condicion de habilitado para la
asistencia en el uso de medios electrdnicos, de
acuerdo con lo dispuesto en la normativa de
procedimiento administrativo y la normativa
autondémica relativa al personal funcionario
habilitado.

El 6rgano competente en materia de atencion a
la ciudadania dictara las instrucciones que sean
necesarias y proporcionara las directrices
funcionales para asegurar la coordinacién vy
funcionamiento homogéneo de las oficinas de
asistencia en materia de registro.



Articulo 19. Oficinas PROP de asistencia y atencion
ciudadana

c)

Un equipo de autogestién compuesto de
ordenador y escdner a disposicién de la

Las oficinas PROP de asistencia y atencién a la
ciudadania, oficinas PROP, son las oficinas de
referencia en la Generalitat para la atencién
ciudadana, que contaran con un catdlogo de
servicios de informacién general, ayuda vy
acompafamiento.

Las oficinas PROP dependen organica vy
funcionalmente del departamento competente
en materia de atencion a la ciudadania, al cual le
corresponde establecer el modelo de
funcionamiento y dictar las instrucciones
necesarias para su organizacion.

La creacidon, modificacion o supresion de las
oficinas PROP se efectuara mediante resolucién
de la persona titular de la Conselleria
competente en materia de atenciéon a la
ciudadania.

Todos los puestos del personal que presta sus
servicios en las oficinas PROP estaran adscritos
al departamento competente en materia de
atencién a la ciudadania y en su complemento
especifico, o concepto equivalente, se tendra en
cuenta la realizacidon del horario especial que
tienen asignado. Sus ocupantes tendran la
condicidn de personal de atencion directa, asi
como de personal funcionario habilitado en los
términos recogidos en el Decreto 65/2024, de
10 de junio, del Consell, por el que se regula el
Registro de personal funcionario habilitado de la
Generalitat.

Las oficinas PROP contardn con un director o
directora de oficina, a quien corresponde la
direccion del personal adscrito y de la actividad
de la oficina, velando por su correcto
funcionamiento. En el caso de que en un mismo
municipio existan varias oficinas PROP, podra
ejercer esta funcidn un mismo director o
directora.

Todas las oficinas contaran, como minimo, con:

a) Un sistema gestor de esperas conectado al
sistema de cita previa de la red de oficinas
PROP, que permitird direccionar a cada
persona al puesto de atencién adecuado
segln sus necesidades.

b) Un servicio de atencién en lengua de signos
a las personas con discapacidad auditiva.
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ciudadania.
d) Acceso gratuito a internet para uso de la
ciudadania.

El catdlogo de servicios de las oficinas PROP
incluird, al menos, los siguientes:

a) Todos los relacionados en el articulo 18
como oficinas de asistencia en materia de
registro.

b) Acoger y orientar a las personas usuarias,
identificando sus intereses y necesidades
para facilitar la informacién y asistencia
posteriores.

c) Facilitar informacién general sobre los
procedimientos 'y tramites de la
Administracién y el sector publico
instrumental de la Generalitat, asi como
sobre las ofertas de empleo publico.

d) Proporcionar informacion sobre la
organizacion, competencias, direccién,
teléfono y correo electronico de las
unidades administrativas de la Generalitat,
asi como sobre los horarios de atencion y de
presentacion de documentos.

e) Acompaniar a la ciudadania en el uso de los
equipos de autogestion, mediante Ia
asistencia en el uso de los medios
electrdénicos, para hacer efectiva su consulta
o tramite.

f) Proveer a las personas que lo soliciten de
medios de identificacion electrénica tales
como sistemas de clave concertada,
certificado electrénico o cualquier otro
sistema que la Administracién considere
valido.

g) Informar y asistir en la presentacién vy
registro de quejas, agradecimientos y
sugerencias sobre el funcionamiento de los
servicios publicos de la Administracién de la
Generalitat.

h) Ofrecer la suscripcion al Boletin de
Novedades de la Generalitat, que facilita
informacidn de las ultimas novedades que
se produzcan en tramites, servicios y ofertas
de empleo publico.

i) Ofrecer informacidn sobre el estado de la
tramitacion de los  procedimientos
administrativos particulares a aquellas
personas que tengan la condicidon de
interesadas en los supuestos y condiciones
previstas en el apartado 4 del articulo 11.



j)  Suministrar la cita previa para la atencidn en
las oficinas y servicios de la Administracion
de la Generalitat que dispongan de dicho
servicio.

k) Cualquier otra funcién o servicio que se les
atribuya legal o reglamentariamente.

Articulo 20. Oficinas generales y auxiliares de
asistencia en materia de registro

Cada departamento de la Administracién de la
Generalitat, asi como cada ente vinculado o
dependiente de la misma que ejerza potestades
administrativas, dispondrd de una oficina
general de asistencia en materia de registro.
Estas oficinas llevardan a cabo las funciones
recogidas en el apartado 4 del articulo 18,
ademas de prestar la asistencia presencial a la
ciudadania especialmente en las materias
propias del departamento.

Asimismo, dispondran de una oficina general de
asistencia en materia de registro las direcciones
territoriales de los departamentos de la
Administracién de la Generalitat.
Potestativamente, se podran habilitar oficinas
generales de atencién en materia de registro en
otras sedes administrativas o divisiones de
caracter territorial existentes.

No obstante lo anterior, cuando en una misma
sede fisica coincidan varios departamentos o
direcciones territoriales y exista en la misma una
oficina PROP, ésta podra asumir integramente
las funciones de oficina de asistencia en materia
de registro, excepto en aquellos asuntos que
requieran un conocimiento especializado en las
materias propias de los departamentos o
direcciones territoriales alli ubicados. Para
garantizar un funcionamiento homogéneo de
dichas oficinas, la conselleria competente en
materia de atenciéon a la ciudadania podra
proporcionar las directrices funcionales vy
organizativas que aseguren la coordinacién y
corresponsabilidad en la atencidn prestada a las
personas usuarias, sin perjuicio de la
competencia del resto de departamentos
respecto de los servicios especificos que se
presten en la sede.

Igualmente, las consellerias podran crear
oficinas auxiliares de asistencia en materia de
registro en sus centros o unidades
administrativas cuando asi lo consideren
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necesario para facilitar a la ciudadania la
presentacion de solicitudes, escritos vy
comunicaciones, teniendo en cuenta el volumen
o la naturaleza de la actividad que lleven a cabo,
o prevenir un numero relevante de
desplazamientos de la ciudadania desde dicha
unidad a las del registro general previamente
existentes. Estas oficinas serdn auxiliares de una
de las generales de asistencia en materia de
registros de la conselleria respectiva.

Por resolucién de la persona titular de la
Conselleria correspondiente por su
dependencia o vinculaciéon tendra lugar la
creacidon, modificacion o supresiéon de las
oficinas generales y auxiliares de asistencia en
materia de registro. Esta resolucién contendrd al
menos, respecto a estas oficinas, la localizacién,
el horario, la indicacion del cardcter general o
auxiliar y, en el caso de las auxiliares, la oficina
general de asistencia en materia de registro de
la que dependa.

Articulo 21. Oficinas de atencion especializada

A los efectos del presente decreto, se entiende
por oficinas especializadas aquellas que,
adscritas a las consellerias correspondientes por
razon de la materia, ofrecen servicios de
informacion y tramitacion de procedimientos
especificos de su dambito competencial, que
requieran un nivel especializado.

Los departamentos o entidades incluidas en el
ambito de aplicacion del presente decreto
podran tener oficinas o servicios especializados
en las materias propias de sus competencias,
que se regiran por su normativa especifica y, en
su defecto, por las disposiciones de este
decreto.

Articulo 22. Puntos de asistencia PROP

Los puntos de asistencia PROP, puntos PROP, son
oficinas de atencion a la ciudadania compartidas
por la Generalitat y una entidad local, en las que
se pueden prestar servicios de informacion y
asistencia correspondientes a ambas
administraciones.

La creacidn de los puntos de asistencia PROP se
llevara a cabo mediante la firma de un convenio



con la entidad local correspondiente, de hasta
seis afios de duracidn inicial. Antes de la
finalizacion del plazo de vigencia, los firmantes
del convenio podran acordar su prérroga, por un
periodo mdaximo de hasta cuatro afios
adicionales, o su extincidn. Al finalizar el periodo
maximo de diez afios debera formalizarse un
nuevo convenio.

3. En el convenio se incluira la ubicacidn fisica, los
servicios a prestar a la ciudadania y el horario de
atencion, ademds de los contenidos minimos
exigidos para los convenios en la normativa
vigente.

4. La supresion de la oficina se realizard por
vencimiento del convenio, por denuncia de
alguna de las partes o por cualquier otra causa
contemplada en la normativa de aplicacién o en
el propio convenio.

Articulo 23. Otros servicios de informacion vy
asistencia presencial

Desde la conselleria competente en materia de
atencién a la ciudadania se podran establecer
puntos alternativos de informacion y asistencia
presencial a la ciudadania, permanentes o moviles,
con el fin de favorecer la inclusidn digital y reducir
los desplazamientos de la ciudadania.

Especialmente, se prestard atencion a las
necesidades de los municipios en riesgo de
despoblamiento, en colaboracién con el centro
directivo competente en materia de lucha contra el
despoblamiento.

Articulo 24. Horario de atencion a la ciudadania

1. Los horarios de atencién a la ciudadania en las
oficinas de atenciéon presencial son los
siguientes:

a) En las oficinas PROP y en las oficinas
generales de asistencia en materia de
registro se atenderd al publico los dias
habiles de 9h a 15h, de lunes a viernes. Este
horario podra ampliarse por resolucion de la
persona titular de la conselleria a la que esté
adscrita la oficina, de manera excepcional y
temporal y por motivos debidamente
justificados.
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b) En las oficinas PROP que se determinen por
resolucion de la persona titular de la
Conselleria competente en materia de
atencidn a la ciudadania y, en todo caso, en
al menos una oficina PROP de cada
provincia, se atendera al publico también
los jueves de 15 a 19h, excepto durante los
meses de julio y agosto, y en los periodos de
vacaciones escolares de Navidad y Pascua.
El horario podra ser modificado mediante
resolucion de la persona titular del
departamento competente en atencién a la
ciudadania, de manera excepcional vy
temporal y por motivos debidamente
justificados.

c) El horario de las oficinas auxiliares de
asistencia en materia de registro sera
establecido por la conselleria titular de cada
oficina.

d) Los puntos de asistencia PROP atenderan al
publico en el horario que determine el
convenio de creacion.

Durante la semana de fiestas locales del
municipio en el que se sitle cada oficina, el
horario de atencion sera de 9 h a 14 h.

Por razén de la actividad que se realiza en las
oficinas de atencién presencial a la ciudadania,
la jornada y horario del personal que presta sus
servicios en ellas tendrd la consideracién de
especial en los términos previstos en el articulo
10 del Decreto 42/2019, de 22 de marzo, del
Consell, de regulacidn de las condiciones de
trabajo del personal funcionario de Ia
Administracién de la Generalitat.

El 6rgano competente en materia de atencion a
la ciudadania o la subsecretaria de las
consellerias competentes, segun sea el tipo de
oficina, podran establecer la modificacion de
horario o la determinacién de horarios
especiales de atencién, de forma excepcional y
temporal, para aquellos procedimientos que
supongan una gran afluencia de personas o en
qgue el volumen de documentacion a presentar
sea muy importante. Este horario especifico se
harad publico a la entrada de la oficina y en el
Portal PROP, y estara vigente mientras dure el
plazo de presentacion de escritos,
comunicaciones y otros documentos en el
procedimiento correspondiente.

Cualquier incidencia, técnica o funcional, que
pueda afectar temporalmente a los horarios de
atencién que establece este articulo deberd



comunicarse inmediatamente a la conselleria
competente en materia de atencidon a la
ciudadania para informar publicamente de esta
circunstancia, sin perjuicio de que se arbitre su
solucidn a la mayor brevedad posible.

6. En el caso de que se modifiquen los horarios
previstos en este articulo y la modificacién
suponga un cambio en las condiciones de
trabajo del personal empleado publico, sera
necesaria la negociacién con las organizaciones
sindicales en los términos previstos en la
normativa que regula las condiciones de trabajo
del personal funcionario de la Administracién de
la Generalitat.

salvo en los servicios especificos en que, de
forma excepcional, asi se determine mediante
resolucion motivada por razén de la
personalizacion de los servicios o especificidad
de la materia.

Capitulo Ill. Atencion telefénica

Articulo 26. Teléfonos de asistencia

Al objeto de facilitar a la ciudadania su relacién con

la Administracién, la Generalitat dispondrd de los
7. El horario de atencién a la ciudadania de cada siguientes servicios telefénicos:

oficina se podra consultar al menos en el Portal

PROP y en el servicio de informaciéon 012, y L
estara indicado en la puerta de entrada de la
oficina de atencién presencial.

2.

Articulo 25. Cita previa

Teléfono de asistencia general administrativa,
centralizado en el servicio de informacién
telefdénica 012.

Teléfonos de asistencia especializada.

Articulo 27. Servicio de informacion telefonica 012

1. Las oficinas de atencidn presencial contaran con

un sistema de cita previa para mejorar la calidad 1.

de la atencién, disminuir los tiempos de espera
y facilitar la organizacién de los servicios vy
recursos, especialmente en aquellos que
cuentan con una mayor demanda.

2. Se podra concertar cita previa a través del portal 2.

PROP, del servicio de atencion telefonica 012, y
de las oficinas y puntos PROP, sin perjuicio de
otros medios que se puedan habilitar.

3. Al concertar la cita, el ciudadano o ciudadana
debera facilitar un numero de teléfono,

direccion electrénica u otro medio agil de 3.

contacto, a través del cual comunicarle
cualquier incidencia relativa a la cita previa
concertada.

4. La Administracion deberd dar la maxima
difusién sobre los medios para acceder a la
solicitud de cita previa y, en todo caso, se
indicara en un lugar visible en la misma oficina
de atencion presencial. Asimismo, se debera
garantizar que el tramite para concertarla sea lo
mas agil, sencillo, accesible y comprensible
posible.

5. En el acceso a los servicios de atencidon
presencial debera garantizarse un minimo de
atencidn sin cita previa, que no serd obligatoria,
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La atencion telefénica de asistencia e
informacion administrativa general de la
Administracién y el sector publico instrumental
de la Generalitat se centraliza en el servicio de
informacion telefénica 012.

Se podra acceder a él a través de los niumeros
012 y 963866000, y solamente mediante este
ultimo en el caso de llamadas telefénicas
efectuadas desde fuera de la Comunitat
Valenciana, afiadiendo el prefijo +34 o 0034 si
es desde fuera de Espaia.

El servicio de atencion telefénica 012 es
gestionado por la conselleria competente en
materia de atencién a la ciudadania.

Desde el teléfono 012 se prestan, al menos, los
siguientes servicios:

a) Facilitar  informacion  general sobre
cualquier tramite o procedimiento que
pueda o deba realizarse ante |Ia
Administracidon autondmica, asi como sobre
las ofertas de empleo publico de Ia
Administracién 'y el sector publico
instrumental de la Generalitat.

b) Informar sobre la organizacion,
competencias y direccion de las unidades



d)

e)

f)

h)

j)

administrativas de la  Administracién
autondmica.

Facilitar la relacion de las oficinas de
atencién presencial y oficinas de asistencia
en materia de registro a las que la
ciudadania se puede dirigir en la Comunitat
Valenciana para presentar documentacién
dirigida a la Administracién y a las entidades
del sector publico de la Generalitat que
ejerzan potestades administrativas.

Enviar a la ciudadania por medios
electrénicos, cuando lo solicite, informacion
sobre los procedimientos y convocatorias

de empleo publico de la Administracién y el 6.

sector publico instrumental de la

Generalitat.

Facilitar el acceso a la suscripcion al Boletin 7

de Novedades PROP.
Transferir llamadas telefénicas de la

ciudadania a personas y departamentos
que figuren en la guia del personal de la

Administracion y  los  organismos

autonomos de la Generalitat, o facilitar su
numero de teléfono.

Derivar llamadas a otros teléfonos de
informacion cuando la consulta se refiera a
un ambito sectorial para el que exista un
teléfono de asistencia
especializada.

Tramitar la solicitud de cita previa para la
atencion en las oficinas y servicios de la
Administracion 'y el sector publico
instrumental de la Generalitat que tengan
disponible el servicio.

Recibir y tramitar, previa transcripciéon y
conformidad, las quejas, sugerencias vy
agradecimientos que quiera presentar la
ciudadania sobre la
funcionamiento de los servicios de la
Administracién 'y el sector publico
instrumental de la Generalitat, asi como
asistirla y orientarla respecto al sistema de

quejas, sugerencias y agradecimientos, de 10.

acuerdo con la normativa en materia de
calidad de los servicios publicos.

Suministrar  informaciéon administrativa
particular sobre el estado de tramitacién de
determinados procedimientos, en los
supuestos y en las condiciones establecidas
en el apartado 4 del articulo 11, y siguiendo
los protocolos, con garantias reforzadas de

comprobacion de la identidad de la persona 11

interesada, que establezca el d&rgano
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administrativa 8.

atencion o el 9

competente en materia de atencién a la
ciudadania.

k) Realizar determinados tramites
administrativos en los casos en los que asi se
establezca, siempre previo acuerdo con los
drganos gestores y en las condiciones y con
las limitaciones que se establezcan con
estos.

La informacién  general  administrativa
suministrada por el servicio de informacién
telefonica 012 deberd ser completa, fiable, clara
y actualizada.

El servicio 012 garantizarda la absoluta
confidencialidad de las consultas que se realizan
y de las respuestas que se ofrecen.

Las consultas de informacién de caracter
especializado que no puedan responderse a
partir de la informacidn obrante en el SIAC se
derivardan para ser atendidas por los
departamentos competentes, cuyos contactos
deberdn figurar de manera actualizada en el
catalogo de procedimientos. Sera obligacidn de
los érganos que gestionan los procedimientos o
prestan los servicios que demanda la ciudadania
atender debidamente estas consultas de
segundo nivel.

El horario de atencidn por agentes sera de lunes
a viernes de 08.00 a 19.00 horas, y en agosto de
08.00 a 16.00 horas, excepto los dias festivos de
ambito nacional, festivos de ambito de la
Comunitat Valenciana, y los dias 24 y 31 de
diciembre. Dicho horario se podrda modificar,
mediante resolucidn de la persona titular del
érgano competente en materia de atencion a la
ciudadania, con cardcter excepcional y temporal
y por motivos debidamente justificados.

La atencion telefénica por agentes se
complementara en determinados servicios con
la atencidon mediante mecanismos de respuesta
automaticos o semiautomaticos.

Con el fin de mejorar la calidad del servicio,
atender mejor las quejas y reclamaciones, y
poder resolver cuestiones suscitadas sobre la
atencién prestada, las llamadas seran grabadas,
previa informacidn a quienes las realizan sobre
su derecho a la proteccion de datos personales.
Las grabaciones serdn custodiadas durante un
periodo determinado, transcurrido el cual seran
eliminadas de los archivos.

.En el caso de que la llamada al servicio

telefénico 012 tenga un coste para la persona



usuaria se informara de este como minimo en el Articulo 30. Portal PROP

portal PROP. Tanto en los portales corporativos
como en los medios y campanfas informativas se

difundiran las formas de acceder al servicio que 1.

supongan un menor coste a la persona usuaria,
como en su caso, el uso de la numeracioén fija en
las llamadas telefdnicas.

Articulo 28. Teléfonos de asistencia especializada

1. Podran habilitarse numeros de teléfono de
asistencia e informacion  administrativa

especializada con las funciones y caracteristicas 3.

gque en cada caso se establezcan por el
departamento u organismo competente en la
materia de que se trate, previa peticion de
informe al érgano competente en materia de
atencién a la ciudadania.

2. La habilitacion de un numero de teléfono de
asistencia e informacién especializada podrd
tener cardcter temporal, especialmente cuando
se trate de campafias de temadtica especifica en
las que se prevea un volumen muy alto de
consultas durante un periodo temporal muy
determinado.

3. Lla informacidon relativa a los teléfonos de
asistencia e informacidon especializada y su
horario de atencién deberan publicarse en el
portal PROP, a fin de facilitar su acceso a la
ciudadania.

Capitulo IV. Canales digitales de atencién e
informacion

Articulo 29. Canales digitales de atencion e
informacion a la ciudadania

Los canales digitales de atencién e informacién a la
ciudadania son los siguientes:

a) Portal PROP.

b) Buzdon de la ciudadania de informacién
administrativa.

c) Servicios de mensajeria instantanea.

d) Servicios de videollamada.

e) Otros servicios y canales de atencién a la
ciudadania.
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El portal PROP es el punto de acceso digital a
toda la informacion administrativa general de la
Administracién y el sector publico instrumental
de la Generalitat y a todo lo relativo al sistema
de atencion a la ciudadania.

El portal PROP constituye el Punto de Acceso
General  electrénico (PAGe) para la
Administracién y el sector publico instrumental
de la Generalitat y la sede electrdnica de la
Administracién de la Generalitat.

El portal PROP dispondra del contenido minimo
y los servicios que para las sedes electrdnicas
establece el articulo 11 del Reglamento de
actuacién y funcionamiento del sector publico
por medios electrdnicos, aprobado por el Real
Decreto 203/2021, de 30 de marzo. En todo caso
permitird acceder a:

a) La informaciéon completa sobre todos los
canales de atencion a la ciudadania.

b) La informacién sobre la organizacion,
competencias, direccion, teléfono y correo
electronico de todas las unidades
administrativas, su localizacion y cédigo de
identificacién; asi como la del personal al
servicio de la Administracion y los
organismos auténomos de la Generalitat.

c) El catalogo de procedimientos
administrativos de la Generalitat y su sector
publico instrumental, con la informacion
general sobre cualquier tramite, asi como
los formularios y el enlace exigidos para su
tramitacion.

d) La informacion general sobre las
convocatorias de empleo publico y el
seguimiento de sus procedimientos.

e) La relacidn de las oficinas de atencion a la
ciudadaniay de los servicios que prestan, asi
como de las oficinas de asistencia en
materia de registro con su ubicacion
geografica.

f) Los modelos y sistemas de presentacion
masiva, de uso voluntario, que permiten a
las personas interesadas presentar
simultdneamente varias solicitudes.

g) Lainformacion necesaria para la solicitud de
expediciéon de certificado electrénico
cualificado de firma electrdnica, registro
Cl@ve, asi como la relacidn de puntos de
emision de los mismos.



h)

j)

k)

n)

p)

a)

s)

t)

u)

v)

La relacién de portales, sedes electrdnicas,
aplicaciones moviles y redes sociales de la
Administracién 'y el sector publico
instrumental de la Generalitat.

La relacién de teléfonos de atencion e
informacion de la Generalitat.

El buzdn de la ciudadania de informacion
administrativa previsto en el articulo 31.

La suscripcion al Boletin de Novedades
PROP de la Generalitat, que facilita
informacion de las ultimas novedades que
se produzcan en tramites, procedimientos,
servicios y ofertas de empleo publico.

La solicitud de cita previa para la atencion en
los servicios de la Administracion y el sector
publico instrumental de la Generalitat.

La presentacién de quejas, sugerencias y
agradecimientos sobre la atencién o el
funcionamiento de
Administracién 'y el sector
instrumental de la Generalitat.

La carpeta ciudadana de la Administracion
de la Generalitat.

El sistema de verificacidn de los certificados
de la sede electronica.

publico

los servicios de la 5.

la Administracion y el sector publico
instrumental de la Generalitat.

w) Otros servicios que puedan establecerse.

La informacién del portal sera veraz, objetiva y
deberd estar permanentemente actualizada,
publicandose de forma clara, estructurada,
comprensible y facilmente localizable. Toda la
informacion se facilitard de acuerdo con los
principios de transparencia, publicidad, calidad,
disponibilidad, seguridad, accesibilidad
universal y disefo para todas las personas,
neutralidad e interoperabilidad, cumpliendo la
normativa y los estandares vigentes. Asimismo,
se fomentara la inclusién de mecanismos que
posibiliten interactuar con las personas usuarias
velando por sus necesidades y por la mejora
continua.

La gestidn y coordinacién del portal PROP
corresponde al drgano competente en materia
de atencidn a la ciudadania, en colaboracién con
el drgano competente en materia de
administracion electroénica.

Articulo 31. Buzdn de la ciudadania de informacion

El sistema de verificacion de los sellos

electrénicos de los 6rganos, organismos  administrativa

publicos o entidades de derecho publico

vinculadas con la Administracion y el sector

publico instrumental de la Generalitat. 1. El buzén de la ciudadania atenderd consultas
El servicio de comprobacién de la sobre informacién administrativa clasificada por
autenticidad e integridad de los materias. Constard de un buzén PROP de

documentos emitidos por los 6érganos,

organismos publicos o entidades de
derecho  publico vinculadas con la
Administraciéon y el sector publico

instrumental de la Generalitat para los 5

cuales se haya generado un cddigo seguro
de verificacion.

El Registro Electrénico de Apoderamientos
de la Administracion de la Generalitat.

La pasarela de pagos electrénicos de la
Administracion de la Generalitat.

El catdlogo de datos y documentos
interoperables de la Administracion y el
sector publico instrumental de |Ia
Generalitat.

El Diari Oficial de la Generalitat Valenciana y
el tablén de anuncios y edictos Unico de la
Administracidn de la Generalitat.

Los mecanismos de
procedimiento de reclamacidn establecidos
al respecto de los requisitos de accesibilidad
de los sitios web y aplicaciones moéviles de
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comunicacién y 1

informacion general y de un conjunto de
buzones especializados por las materias cuya
competencia se asigna a las distintas
consellerias.

El buzén PROP de informacién general sera
atendido por el érgano competente en atencidn
a la ciudadania y el resto por el departamento
que corresponda en funcion de la materia.

Las comunicaciones realizadas a través de los
buzones de la ciudadania tendran Ia
consideracién de comunicacion informal
electrénica, de acuerdo con la normativa en
materia de administracion electrdnica.

Articulo 32. Servicios de mensajeria instantdnea

Los servicios de mensajeria instantanea de
informacion administrativa general permiten
realizar consultas telematicas en linea y recibir



la informacion de forma inmediata.

2. El servicio de mensajeria instantdnea serd
accesible al menos desde el portal PROP.
También se podrd habilitar el acceso a los
servicios de mensajeria instantdnea de
informacion general a través de aplicaciones
moviles o de perfiles del sistema de atencion a
la ciudadania en redes sociales.

3. El servicio de mensajeria instantdnea podra ser
atendido por agentes personales o mediante
procesos automatizados total o parcialmente.

4. ElI 6rgano competente en atencidon a |la
ciudadania establecera el horario de atencién de
los servicios de mensajeria instantanea y, en
caso necesario, dictara las instrucciones que se
precisen.

5. A través del servicio de mensajeria instantanea
se prestaran los mismos servicios que presta el
servicio de atencidn telefénica 012, a excepcion
de los relativos a las consultas de informacion
particular y los tramites administrativos que se
establezcan, en los casos en que asi se
determine, y a la transferencia de llamadas a
terceras personas, 6rganos o departamentos.
Todo ello con las limitaciones y condiciones
determinadas por la confidencialidad y por lo
dispuesto en la normativa vigente en materia de
proteccién de datos, y con las condiciones de
servicio de cada plataforma.

Articulo 33. Servicios de videollamada

1. Los servicios de videollamada permitiran
realizar consultas de informaciéon administrativa
general y recibir asistencia en el uso de medios
electroénicos.

2. El servicio de videollamada sera accesible al
menos desde el portal PROP. También se podran
habilitar puntos de acceso al servicio de
videollamada desde espacios fisicos de la
Administracion, con el fin de facilitar la inclusién
digital y el acceso a la tramitacidn telematica.

3. El d6rgano competente en atencién a |la
ciudadania establecera el horario de atencién de
los servicios de videollamada, asi como la forma
de acceder al servicio.

4. Para la asistencia en la realizacion de tramites,
se estableceran las medidas para garantizar que
los servicios de videollamada permitan verificar

la identidad de la persona y acreditar la
autenticidad de la expresién de su voluntad y
consentimiento, asi como la integridad e
inalterabilidad de los documentos, de acuerdo
con la normativa en materia de administracion
electrdnica.

Articulo 34. Otros servicios y canales digitales de
atencion a la ciudadania

La conselleria competente en materia de atencion a
la ciudadania, en coordinaciéon con la competente en
administracion electrénica, podra desarrollar y
habilitar todos aquellos nuevos canales que
permitan mejorar la atencién e informacién
administrativa a la ciudadania y que se puedan
implantar con nuevas herramientas tecnolégicas.

Titulo V. Gestion y coordinaciéon del sistema de
atencion a la ciudadania

Capitulo I. Coordinacidn del sistema de atencién a la
ciudadania

Articulo 35. Organizacion administrativa del sistema
de atencion a la ciudadania

Los elementos que conforman el Sistema de
Atencion a la Ciudadania actuardn de forma
coordinada con el objeto de prestar un servicio
completo y de calidad, y evitar la fragmentacién e
incoherencia de la informacién. La organizacién
administrativa en la Administracién y el sector
publico instrumental de la Generalitat para la
coordinacién del sistema de atencién a la ciudadania
esta integrada por los siguientes 6rganos y unidades
administrativas:

a) El o6rgano competente en materia de
atencion a la ciudadania.

b) Las unidades coordinadoras de Ia
informacion y la atencion a la ciudadania de
los distintos departamentos de |Ia
Generalitaty su sector publico instrumental.

c) La comisidon técnica de coordinacién para la
informacion y atencién a la ciudadania.
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Articulo 36. Organo competente en materia de

atencion a la ciudadania Articulo 38. Comisidn Técnica de Coordinacidn de la
Informacion y Atencion a la Ciudadania

Al érgano competente en materia de atencion a la

ciudadania le corresponde la coordinacién general 1.

del sistema, asi como la gestion y coordinacion del
sistema de informacién de atencién a la ciudadania
y de los canales generales de informacidn y atencion
ciudadana. Para ello, dictara las instrucciones que
sean necesarias, garantizando la coherencia del
sistema.

Articulo  37. Coordinacion e interlocucidn
departamental

1. Corresponde a la subsecretaria de cada
departamento, o al érgano correspondiente en
los organismos y entidades del sector publico
instrumental de la Generalitat, la coordinacién y
supervisién de la gestion de la informacién para
la atencidn a la ciudadania y del nivel de
atencién especializada en su ambito, asi como la
interlocucion con el dérgano competente en
materia de atencidn a la ciudadania.

2. A tal efecto, se nombrard una unidad
coordinadora del departamento, organismo o
entidad, con rango minimo de servicio, y se
asignaran personas para la interlocuciéon
operativa en materia de atencién ciudadana,
incluyendo la actuacion como enlace y soporte
de los flujos de atencidn. Ello sin perjuicio de las
personas responsables de cada tramite o
procedimiento que en cada caso se designen
por los departamentos en el catdlogo de
procedimientos.

3. Lla unidad coordinadora y el nombramiento de
las personas interlocutoras se comunicaran al
o6rgano competente en materia de atenciéon
ciudadana.

4. Launidad coordinadoratendra unainterrelacion

activa y permanente con los centros directivos 2

de su departamento, quienes le deberan
transmitir las variaciones que se produzcan en
sus bases de datos y que pudiesen afectar a la
informacidn general o particular sobre sus areas

y materias de gestion incluidas en el Sistema de 3.

Informacion de Atencién a la Ciudadania, asi
como dar respuesta a las consultas puntuales
que se les formulen.
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Para la coordinacién interdepartamental del
Sistema de Atencién a la Ciudadania, se crea
como grupo de trabajo la Comisidn Técnica de
Coordinacion de la Informacidn y Atencién a la
Ciudadania. Esta comisién estard compuesta
por:

a) Lapersonatitulardel 6rgano competente en
materia de atencién a la ciudadania, que
ejercera la presidencia.

b) La persona que ocupe la subdireccion
general competente en materia de atencién
a la ciudadania, que ostentarda |la
vicepresidencia.

c) La persona que ocupe el servicio
competente en materia de gestiéon de la
informacion para la atencion a la
ciudadania, que ejercera las funciones de
secretaria.

d) La persona que ocupe el servicio
competente en materia de canales de
atencion a la ciudadania.

e) Un o una representante de cada una de las
unidades coordinadoras de la atencién a la
ciudadania de los departamentos del
Consell.

f) La persona que ocupe la subdireccion
general del érgano competente en materia
del sector publico instrumental.

g) La persona que ocupe la subdirecciéon
general competente en materia de
simplificacién administrativa.

h) La persona que ocupe la subdireccion
general competente en materia de
administracion electrénica.

i) La persona que ocupe la subdireccién
general del érgano competente en materia
de archivos.

j) La persona que ocupe la subdireccion
general competente en innovacién.

A las reuniones de la comision podra asistir, a
solicitud de la presidencia, cualquier persona
que se considere de interés para el desarrollo de
los temas a tratar en las reuniones.

La comisidn tendra las siguientes funciones:

a) Colaborar con el érgano competente en
materia de atencién a la ciudadania en la
coordinacién interdepartamental de las



b)

c)

d)

e)

f)

h)

j)

k)

actuaciones necesarias para el buen
funcionamiento del sistema de atencidn ala
ciudadania.

Garantizar la coherencia en el
funcionamiento del sistema de atencidon ala
ciudadania, asegurando la homogeneidad,
completitud y actualizacion de la
informacion, con independencia de |la
materia y del canal y medio desde el que se
facilita.

Asegurar la buena gestion de los flujos de
trabajo, informacidn y atencidn, asi como la
coordinacién entre los niveles general vy
especializado de atencion.

Participar en la consolidacion y mejora de
los objetivos, atributos y caracteristicas que

hayan de regir la prestaciéon de los servicios 1

de atencion e informacion ciudadana.
Colaborar en el seguimiento y la evaluacién
de la actividad y los resultados del sistema
de atencion a la ciudadania.

Proponer acciones de mejora en los
procesos de atencién o en la gestién de la
informacion administrativa para la atencion
a la ciudadania.

Participar en el disefio de la planificacién y
objetivos estratégicos de la actividad de
atencién ciudadana.

Proponer la dotacion de los recursos
necesarios para la consecucion de los
objetivos definidos en la planificacion
estratégica del sistema de atencién a la
ciudadania.

Velar por el mantenimiento y actualizacion
del sistema de atencion a la ciudadania en
cuanto se refiere a sus objetivos,
infraestructura, equipamiento y recursos
materiales, recursos humanos y
herramientas tecnoldgicas de soporte.
Proponer y analizar propuestas de acciones
formativas para el personal de atencién
directa a la ciudadania, el personal de las
unidades administrativas y de las unidades
coordinadoras de los diferentes
departamentos que crean y editan
contenidos informativos en el Sistema de
Informacion de Atencién a la Ciudadania

(SIAC). 5

Colaborar en el disefio e impulso de
proyectos de innovacion para la mejora de
los servicios de atencion a la ciudadania.

Colaborar en la promocidn del uso de todos
los medios a disposicidn de la ciudadania

27/ 32

para garantizar su acceso a la informacion
administrativa.

La comisién estard adscrita al drgano
competente en materia de atencidon a la
ciudadania, y se regira en su funcionamiento por
lo previsto en la normativa reguladora del
funcionamiento de los érganos colegiados.

Capitulo II. Personal del sistema de atencién a la
ciudadania

Articulo 39. Formacion del personal

El 6rgano competente en materia de atencidn a
la ciudadania debera facilitar al personal que
forma parte del sistema de atencidon a la
ciudadania, con la colaboracion del
departamento o entidad al que esté adscrito, el
acceso a la formaciéon necesaria para el
desarrollo de sus funciones y para su
actualizacién constante. En particular:

a) Parael personal que gestiona la informacion
contenida en el SIAC, se prestara especial
atenciéon a la formacion necesaria para
aplicar los principios de comunicacion clara
en la elaboracién de los contenidos, asi
como en lectura facil, y de tipo técnico en el
uso de las herramientas tecnoldgicas
necesarias para el desempefio de su trabajo.

b) En los puestos de atencion directa a la

ciudadania, se potenciara la formacion de
las personas ocupantes en las habilidades
requeridas en la relacién con la ciudadania,
como son la empatia, la proactividad y la
capacidad de aprendizaje permanente,
ademds de competencias linglisticas vy
digitales.
Se elaborara, en colaboracion con el érgano
competente en la formacién del personal
empleado publico, un programa de
formacion inicial que permita ejercer sus
funciones con calidad al personal
recientemente incorporado.

Con el fin de garantizar que el personal de
atencion a la ciudadania cuenta con la
cualificaciéon necesaria, el 6rgano competente
en materia de formacion, en colaboracién con el
competente en materia de atencion a la
ciudadania, planificarda e implementara las



medidas para incluir en sus planes formativos
acciones orientadas a la atencidén ciudadana,
con diferentes modalidades de formacion. Estas
acciones formativas versaran sobre materias de
tipo juridico, en comunicacidon clara,
herramientas tecnoldgicas, proteccion de datos
y seguridad de la informacién, asi como en
habilidades interpersonales, perspectiva de
género, atencién a la diversidad y prevencién de
la xenofobia, necesarias en el trato con las
personas usuarias.

Para fomentar la participacion del funcionariado
que realiza funciones de atencién directa a la
ciudadania, se procurara que los horarios y
modalidades de las acciones formativas sean
compatibles con los horarios y caracteristicas de
los puestos de atencién al publico v,
preferentemente, en horario laboral.

Articulo 40. Obligaciones y competencia lingliistica
del personal de atencidn directa a la ciudadania

Las personas de atencién directa a la ciudadania
deberan ajustar su comportamiento a los
principios establecidos en los articulos 4y 6 y
mantener un compromiso ético y de mejora
continua en la prestacion de los servicios.
Ademas, dada la posicion destacada del
personal de atencidn directa en su relacion con
la ciudadania, deberan:

a) Aplicar las medidas necesarias para
garantizar la comunicacién con las personas
usuarias, incidiendo en aquellas que
presentan alguna dificultad o se encuentran
en situacién de especial complejidad o
vulnerabilidad.

b) Atender con correccion e identificarse ante
la ciudadania, si asi fueren requeridas.

c) Prestar la atencion ciudadana considerando
la diversidad de la sociedad y las especiales
necesidades de las personas que la
conforman.

d) Identificar las necesidades y requerimientos
de la ciudadania, facilitando la mejor forma
de ejercitar sus derechos y cumplir con sus
obligaciones.

e) Ofrecer informacion veraz, actualizada vy
precisa en la materia o asunto solicitado, en
su dmbito de responsabilidad.
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f) Orientar sobre recursos disponibles para
cubrir  las  necesidades  especificas
demandadas por las personas usuarias.

g) Asegurar la privacidad y confidencialidad de
las personas usuarias y el objeto de su
consulta.

h) Proponer medidas para la correccién de las
deficiencias que detecten en el servicio y, en
especial, aquellas relacionadas con la
seguridad en los procesos de informacion y
asistencia a la ciudadania.

i) Respetar los espacios y el equipamiento,
asegurando un wuso racional de los
materiales y equipos disponibles para la
prestacién de los servicios.

i) Respetar la opcion de la lengua oficial
elegida por la ciudadania en su relacién con
la Administracion.

k) Realizar la formacidn que se establezca
como obligatoria.

[) Mantener actualizadas las capacidades que
se les hayan requerido para el desempefio
de su puesto de trabajo.

Para garantizar lo dispuesto en el articulo 6 y en
la letra j) del apartado 1 de este articulo, el
personal que ocupe los puestos de atencion
directa a la ciudadania deberd contar con
competencia linglistica en conocimientos de
valenciano, que se acreditara con un nivel B1 o
superior de la Junta Qualificadora de
Coneixements del Valencia o con los certificados
equivalentes de acuerdo con la normativa,
incluyéndose como requisito en la clasificacidn
de los puestos de trabajo.

Articulo 41. Participacion y colaboracion

Con el fin de facilitar el aprendizaje, la
comparticiéon y gestion del conocimiento y la
colaboraciéon y coordinacién respecto a los
servicios regulados en el presente decreto, la
conselleria competente en materia de atencion
a la ciudadania aprovechard los sistemas,
plataformas, canales o entornos de trabajo
colaborativos corporativos que permitan la
comunicacién directa, individual y en grupo, asi
como el ejercicio de la actividad administrativa
encomendada de manera participativa.

Asimismo, se promovera la participacion del
personal en el disefio de los procesos y en la
mejora continua de las herramientas y servicios



prestados a la ciudadania, fomentando el
desarrollo de entornos de innovacidn publica.
Esta participacion se llevard a cabo a través de
foros y grupos de trabajo en las materias
reguladas en el presente decreto y de equipos
de mejora de la calidad de los servicios.
Asimismo, se promovera la incorporacion de las
personas usuarias en el disefio y mejora de los
servicios mediante practicas de innovacion
abierta.

Titulo VI. Gestion de la calidad del sistema de
atencion a la ciudadania

Articulo 42. Sistema de gestion de la calidad y
planificacion estratégica

1. A partir de lo dispuesto en este decreto y en el
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 publicos y la
evaluacion de los planes y programas en la
Administracién y el sector publico de la
Generalitat, la conselleria competente en
materia de atencidn a la ciudadania implantar3,
en el dmbito de los canales de su competencia,
un sistema de gestion de la calidad de la
atencidn a la ciudadania.

2. Dicho sistema de gestion deberd incluir la
formulacién estratégica de la atencion a la
ciudadania, el mapa de procesos, los
mecanismos de seguimiento y los instrumentos
de evaluacion de la calidad, en el marco de lo
dispuesto en el Decreto 41/2016. Para la
elaboracion de este sistema se contara con la
colaboracion y asistencia del drgano
competente en materia de gestion y mejora de
la calidad de los servicios publicos.

3. Como instrumento de mejora continua de los
servicios, los canales de atencidén a la ciudadania
incluidos en el sistema de gestion de la calidad
contardn con una carta de servicios, que
contendra los compromisos de calidad a los que
se ajustara la prestacion del servicio.

Articulo 43. Planificacion estratégica

Para la planificacidn, el avance y la mejora continua
del sistema de atencién a la ciudadania, la
Conselleria competente en materia de atencién a la
ciudadania aprobara planes plurianuales que
incluirdn el diagndstico y las lineas de actuacién y
proyectos a llevar a cabo. Estos planes seran objeto
de seguimiento y evaluacion.

Articulo 44. Quejas, sugerencias y agradecimientos

Las personas usuarias podran presentar quejas,
sugerencias y  agradecimientos sobre el
funcionamiento del sistema de atencién a la
ciudadania por los canales presencial y telefénico,
asi como a través del portal PROP, sin perjuicio de
gue puedan habilitarse para ello otros canales
digitales adicionales, de acuerdo con lo dispuesto en
el Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell. La
tramitacion y respuesta de las quejas, sugerencias y
agradecimientos se regird por lo dispuesto en el
mencionado decreto.

Articulo 45. Sistema de seqguimiento

1. Con el fin de disponer de informacidon que
facilite la toma de decisiones y la mejora
continua, el érgano competente en materia de
atencion a la ciudadania establecera sistemas de
recogida y seguimiento de datos de
funcionamiento y calidad del servicio en los
canales de atencién de su competencia. Estos
datos deberan dar razéon de la desviacidon
respecto de los estdndares de calidad
establecidos en las cartas de servicios y sobre
otros indicadores que se establezcan a partir de
la informacién disponible.

2. Entre los datos que deberdn recogerse estardn
el nimero de personas usuarias, el tipo de
interaccién, los tiempos de espera y de
atencion, el servicio solicitado, el éxito de la
interaccién, el idioma de atencién y, siempre
que sea posible, el sexo de las personas
usuarias.

3. Losdatos se obtendran en los diferentes canales
teniendo en cuenta las particularidades de cada
uno. A tal efecto, todos los canales incluirdn
sistemas que permitan medir la utilizacidn de los
distintos servicios por parte de las personas
usuarias.
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La recogida de los datos se obtendra, siempre
gue sea posible, a través de mecanismos
automaticos, si bien se deberdn registrar los
datos que no puedan ser obtenidos de ese
modo.

En el caso de que el servicio de atencién se
preste por una entidad externa en el marco de
un contrato de servicio, los pliegos de
contrataciéon deberdn garantizar la efectiva
obtenciéon de los datos en las condiciones y
formatos que sean necesarios para garantizar
este seguimiento y tratamiento sistematico del
funcionamiento y los resultados del servicio.

4. Con el fin de conocer la opinidn ciudadana, se
realizaran de forma periddica y sistematica
estudios de andlisis y evaluacion de la
satisfaccion y las necesidades de la ciudadania,
utilizando para ello técnicas de investigacion
cuantitativas y cualitativas.

5. A partir de los datos e indicadores recogidos en
el sistema de seguimiento, se generard un
cuadro de mando que permita proporcionar
informacion real y  permanentemente
actualizada sobre el funcionamiento del servicio
para facilitar la toma de decisiones y la
evaluacion y mejora de la calidad de la atencion
a la ciudadania.

6. El drgano competente en materia de atencién a
la ciudadania elaborard un informe anual
comprensivo de la informacién estadistica y
analitica de la actividad de los canales de
atencién a la ciudadania del ambito de su
competencia. Dicho informe, que sera publico,
serd remitido a la subsecretaria de las
consellerias, previa presentacion a la Comision
técnica de coordinacién para la informacién y
atencién a la ciudadania.

Articulo 46. Transparencia y apertura de datos

Los datos sobre la actividad y los resultados de
atencién a la ciudadania que se deriven del sistema
de seguimiento y evaluacidn se publicardn en
formato abierto y reutilizable en el catdlogo de datos
abiertos de la Generalitat, de acuerdo con los
criterios y formatos que establezca el 6érgano
competente en materia de transparencia.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Régimen de las oficinas de atencion a la
ciudadania y de registro presencial existentes

Con la entrada en vigor de este decreto, el régimen
de las oficinas de atencion a la ciudadania y de
registro presencial preexistentes y reguladas en el
Decreto 191/2014 es el siguiente:

1. Las oficinas PROP propias reguladas en el
articulo 10 del Decreto 191/2014 pasan a
considerarse oficinas PROP de asistencia y
atencion ciudadana.

2. Llas oficinas PROP mixtas existentes en el
momento de la entrada en vigor de este decreto
se consideraran a partir de ese momento como
puntos de asistencia PROP. Los convenios o
acuerdos de colaboracion con las
correspondientes entidades locales
permaneceran vigentes. Si fuera necesario, la
Generalitat instard su modificacién de comun
acuerdo para ajustarlos a lo dispuesto en este
decreto.

3. Las oficinas de registro, generales y auxiliares,
existentes en el momento de la entrada en vigor
de este decreto y reguladas por el capitulo IV del
Decreto 191/2014, del Consell, pasan a
considerarse  como oficinas generales y
auxiliares de asistencia en materia de registro.

Segunda. Oficinas de registro en entidades del sector
publico

A las entidades del sector publico instrumental de la
Generalitat, con personalidad juridica propia, y
cuyas actividades se rijan por el ordenamiento
juridico privado, cuando ejerzan potestades
administrativas, les serad de aplicacién lo dispuesto
en los articulos 18 y 20 relativo a las oficinas de
asistencia en materia de registro.

Tercera. Sistemas de informacion y aplicaciones
informadticas

El d6rgano competente en administracién
electrdnica, en colaboracidn con el competente en
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materia de atencion a la ciudadania, planificara e
implementara las medidas y los sistemas de
informacion, aplicaciones y desarrollos informaticos
gque sean necesarios para cumplir con las
disposiciones establecidas en este decreto.

Cuarta. Adaptacion de las relaciones de puestos de
trabajo y unidades administrativas

1. Las modificaciones de las relaciones de puestos
de trabajo necesarias para la adaptacién a lo
previsto en este decreto deberdn hacerse
efectivas en el plazo de seis meses a contar
desde su entrada en vigor, sin perjuicio de lo
previsto en la disposicidn transitoria primera.

2. Para el cumplimiento de lo dispuesto en el
apartado 4 del articulo 20, cuando en una
misma sede fisica coincidan varias consellerias
y la oficina PROP asuma integramente las
funciones de oficina de asistencia en materia de
registro, se acordara la adscripcién organica al
departamento competente en materia de
atencién a la ciudadania de puestos de atencion
directa de dichas consellerias, en funcién del
volumen de tramites previsto correspondiente
a las materias de cada conselleria.

Quinta. Instrucciones de funcionamiento de las
oficinas de asistencia en materia de registro

El érgano competente en atencion a la ciudadania
aprobard mediante resolucién, en el plazo de seis
meses desde la entrada en vigor de este decreto, las
instrucciones de funcionamiento de las oficinas de
asistencia en materia de registro.

Sexta. Instrucciones de  funcionamiento 'y
actualizacion del Sistema de Informacion de
Atencion a la Ciudadania (SIAC)

El d6rgano competente en atencién a |la
ciudadaniaaprobard mediante resolucién, en el
plazo de seis meses desde la entrada en vigor de
este decreto, las instrucciones de funcionamiento y

de actualizacién del Sistema de Informacion de
Atencidn a la Ciudadania (SIAC).

Séptima. Comision técnica de coordinacion de la
informacion y atencion a la ciudadania

La Comisién técnica de coordinacién de |Ia
informacién y atencién a la ciudadania regulada en
el articulo 38 se constituird en el plazo de tres meses
desde la entrada en vigor de este decreto.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Vigencia de disposiciones e instrucciones

Hasta la aprobacién de las instrucciones de
funcionamiento y actualizacion del Sistema de
Informacion de Atencién a la Ciudadania y las
instrucciones de funcionamiento de las oficinas de
asistencia en materia de registro, permanecerdn
vigentes, en todo lo que no se oponga a este
decreto:

1. La Orden 7/2012, de 27 de septiembre, de la
Conselleria de Hacienda y Administracion
Publica, por la que se regula el catdlogo de
procedimientos administrativos de la
Administracion y el sector publico de la
Generalitat.

2. LaOrden3/2012, de 7 de junio, de la Conselleria
de Hacienda y Administracion Publica, por la
gue se aprueba el Manual de Normalizacion de
Formularios de la Generalitat y su sector
publico.

3. La Resolucién de 5 de mayo de 2015, del
secretario autonémico de Administracion
Publica, por la que se dictan las directrices de
funcionamiento y se aprueba el manual de
instrucciones que serda de obligado
cumplimiento para todas las oficinas de registro
de la Generalitat, incluidas en el ambito de
aplicacion del Decreto 191/2014, de 14 de
noviembre, del Consell.

4. La Instruccidn de 28 de junio de 2018 para el
mantenimiento y actualizacién de los tramites
administrativos donde se establecen los nuevos
requisitos para dar de alta o actualizar un
tramite en la plataforma (GUC), asi como el resto
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de instrucciones, directrices y circulares sobre
esta materia vigentes en el momento de
aprobacién de este decreto.

DISPOSICION DEROGATORIA

Unica. Derogacidén normativa

Quedan derogados el Decreto 191/2014, de 14 de
noviembre, del Consell, por el que se regula la
atencién a la ciudadania, el registro de entrada y
salida de escritos y la ordenacién de las oficinas de
registro en la Administracién de la Generalitat, y el
articulo 18 del Decreto 42/2019, de 22 de marzo, del
Consell, de regulacién de las condiciones de trabajo
del personal funcionario de la Administracién de la
Generalitat.

Asimismo, quedan derogadas todas las
disposiciones de igual o inferior rango que se
opongan a lo dispuesto en este decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Habilitacion normativa

Se faculta a la persona titular de la conselleria
competente en materia de atencion a la ciudadania
para dictar cuantas disposiciones sean necesarias
para el desarrollo y aplicacion de este decreto, asi
como para garantizar la correcta atencién a la
ciudadania en la Administracién de la Generalitat.

Segunda. Entrada en vigor

Este decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su
publicacion en el Diari Oficial de la Generalitat
Valenciana.

Valéncia, de de 2024

El president de la Generalitat,

CARLOS MAZON GUIXOT

La consellera, de Hacienda,
Administracion Publica,

RUTH MARIA MERINO PENA
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