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La Administracion publica genera un gran volumen de informacion administrativa
orientada:

- al acceso a los servicios publicos,
o el cumplimiento de obligaciones y
- el ejercicio de derechos por parte de la ciudadania.

Esta informacion se canaliza a través del sistema de atencion a la ciudadania.

La atencidn a la ciudadania es el punto de contacto entre la Administracion y
ciudadania, el primer nivel al que se dirigen los ciudadanos y ciudadanas cuando
desean acudir a la Administracion y el momento en que interactuan directamente c
ella.

La percepcion de la calidad de la atencion recibida determina en gran medida la
imagen y reputacion social de las administraciones y los niveles de confianza de
ciudadania en ellas. |

Es importante contar con una administracion orientada a las necesidades y d
de la ciudadania y con un sistema de atencion eficaz, eficiente y de calid
en momentos de crisis, como el vivido en la Comunitat Valenciana como ¢
de la DANA que afect6 a miles de personas el 29 de octubre de 2024.
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Atencion a la Ciudadania GVA ;quienes somos?

[ Conselleria de Justicia y Administracion Publica ]

l

Secretaria Autonomica de Administracion Publica ]

Direccion General
de Funcion Publica

Inspeccion General de] [Subdireccién General de Atencion a la Ciudadania

Servicios l l

Servicio de Sistemas de Informacion de Servicio de Canales de
Atencion a la Ciudadania y Mejora Continua Atencion a la Ciudadania
(Servicio SIACMC)



https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=27341
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=23647
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=23647
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=20747
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=20747

Atencion a la Ciudadania GVA ;donde estamos?
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Decreto 30/2025, de 25 de febrero, de
Consell, por el que se regula la atencion g
la ciudadania y las oficinas de asistencia e
materia de registro en la Administracion
el sector publico instrumental de la
Generalitat (DOGV num. 10055,
26/02/2025)



https://dogv.gva.es/es/eli/es-vc/d/2025/02/25/30/dof/spa/html

El sistema de
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ciudadania, SIAC
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Atencion a la Ciudadania GVA ;Qué hacemos?

Gestion del Sistema de Informacion de Atencién a la Ciudadania (SIAC) c
fuente de informacion para los canales de atencion a la Ciudadanias

1. Catalogo de procedimientos administrativos de la Administracion y
publico de la Generalitat.

2. Guia de personas y departamentos, y su adaptacion a la estructura
funcional vigente.

Guia de oficinas de asistencia en materia de registro.
Guia de organos judiciales.
Guia de entidades locales.

o U1 AN W

Convocatorias de empleo publico GVA y SPI, entidades locales de |
Valenciana, otras comunidades, Administracion general del Esta

7. Incidencias de informacion del 012 y de las Oficinas PROP rel
SIAC.


https://www.gva.es/es/web/atencio_ciutadania
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a la ciudadania de la
Generalitat Valenciana
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encion a la Ciudadania GVA. Aplicacion SIAC

& VALENCIANA NS ' 2 || & Version Castellano =1 @
PROCEDIMIENTOS - Criteriod Consulta de procedimiento GVA
Personas Descripcion  vehiculos;dana i p—
Tipo™* Procedimiento Organo™® 27709 Conselleria de Hacienda y Economia Codige 102512 |sv | Fin proc. SIA 3156738 Blg. FPT
Departamentos Conselleria S
Registros Descripcién®  Ayudas para paliar las consecuencias econdmicas derivadas de |a pérdida de vehiculos siniestrados durante el |E| | Cod. funcional® Ayudas generales para catastrofi Multiorg.
g [] vigentes || Formularios n temporal de viento y lluvias iniciado el 29 de octubre de 2024 en la Comunitat Valenciana o TR
Administraciones locales . — sudadani P . . _—
) Incluir Presidencia, Cq Palabras DANA Ciclomotores Motocicletas Motocarre Automévil de tres ruedas Turismos, - |#H | Per. func. habilitado TS tom || bmp
Listados clave furaonetas v vehiculos similares Pick-up Camidn MMA de menos de 3500 ka Furadn bl
Resultado de bisqueda
) Procedimiento Pr frecuentes Informacidon interna Contactos 20 nivel / Dudas Normativa Enlaces Boletin Procs. relacionados Portal Interoperabilidad
Empleo piblico Codigo Vig. Plazo
o . B Iniciacion Instruccion Finalizacion Comunes
Peticiones formularios AT Abierts
Solicitud 55 [
Formularios 102512 Abiertd L Informacién bsica — —
Objeto® Concesion directa de ayudas urgentes a las personas fisicas - |EE| | Interesades Seran beneficiarnias de las ayudas las personas fisicas, tanto si a |EE| |
Apuntes consulta 20542 Cerrad que hayan sufrido la destruccién de determinados vehiculos de - . ejercen actividades econdmicas como si ne, que sean T
motor y ciclomotores de su propiedad a consecuencia directa ropietarias de un vehiculo que se encuentre asegurado, que
Preguntas frecuentes » 102750 Abierto ¥ prop prop: q g , Q
Interoperabilidad 101950 Abiertd Requisitos  Que haya_rj iniciado, antes de la solicitud_sﬂe la ayuda, una - |EE| | Observaciones Cada persona .f;olicil:a!n_te de la ayuda solo podra optar a una - |EE| |
reclamacion al Consorcio de Compensacion de Seguros o, en su - T ayuda por vehiculo siniestrado. En el supuesto de que un - T
T s TETETEEs 101931 Abiertd defecto, a la aseguradora del vehiculo siniestrado. Esta vehiculo pertenezca a varias personas, la ayuda se solicitard por
102162 Abiert . ,
Incidencias de informacién = Plazo presentacién Forma presentacién
. - . Las solicitudes podrén presentarse desde el dia siguiente a la publicacion = |$| |
Matenal oficinas - ) P ial
del Decreto de |a convocatoria en el DOGV hasta el 28 de febrero de 2025, ~ ==Lk
Comunicados - e e - . . ST
Fecinicio  15/01/2025 Fecfin  28/02/2025 (ATIEL
Novedades
Suscripciones Formularios y documentacidn o
- ) ) Mo es necesario aportar ninguna documentacién. Unicamente = |$| |
Administracion funcional p es necesario cumplimentar |la solicitud con los datos requeridos: -~
Simplificacién admva.
i - Formularios D.C.
Tasas/Pagos
|_ #H | Informacion adicional a la presentacién presencial
En las oficinas de coordinacién de |la postemergencia creadas por la Generalitat. |E| |
Enlace A Listado de oficinas: - o
h#tne: Hfariars aus aclacfllictatonficinac-da-ranrdinaria-da-la-nactamernineis
JComunl'cado urgente I MNormativa [ Enlaces . S |;| | |§|
25/02/2025 13:23 Tipo Descripcion Enlace/Documento (] — —
FESTIUS DE MAGDALENA
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>
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Atencion a la Ciudadania GVA jdonde se ve lo que
hacemos?

» Guia PROP y sede electronica de la Generalitat.
» Boletin de novedades PROP.
» Novedades de los ultimos 10 dias.

» 134 aplicaciones de la Generalitat que reutilizan datos de SIAC (sistem
fichaje del personal, unidades de red, de impresion, contratosGVA, etc.


https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores
https://www.gva.es/es/web/atencio_ciutadania/inicio/atencion_ciudadano/suscripciones
https://www.gva.es/es/web/atencio_ciutadania/inicio/atencion_ciudadano/novedades

Atencion a la Ciudadania GVA. La red que
trabaja en SIAC

Cerca de 1.000 personas internas y externas, tienen permiso de
trabajar en los diferentes apartados de SIAC:

O

O

O

Edicion de procedimientos y servicios: 514 personas de departamentos de la GVAy s
Edicion de las convocatorias de empleo publico: 150 de la GVA 'y su SPI.
Actualizacion de la guia de personas: 240 de la GVA 'y su SPI.

Actualizacion de la guia de departamentos y de oficinas de registro: Servicio SIACMC.
Elaboracion de formularios: 10 editores de procedimientos y personal externo.
Consulta de contenidos por el personal informador de oficinas PROP y 012: 200 person

Configuracion de la tramitacion telematica y desarrollo informatico de SIAC: 20 pers
General de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y asistencias.

Revision, validacion de contenidos, resolucion de incidencias y desarrollo funci
Servicio SIACMC: 7 personas y 5 puestos en espera de titular, uno de ellos del
superior de archivistica, biblioteconomia, documentacion y edicion de la G



La inteligencia
artificial en la mejora |
de la gestion de la iy
informacion dirigida a
la ciudadania




Aliados de atencion a la ciudadania en
estos proyectos:

1.

La Direccion general de Tecnologias de la informacion vy las
Comunicaciones, DGTIC. Conselleria de Hacienda y Economia

Direccion general de Simplificacion Administrativa. Presidencia

Direccion general de Transparencia y Participacion. Presidencia

Direccion general de Politica Lingiiistica. Conselleria de

Educacion, Cultura, Universidades y Empleo



https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=16198
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=16198
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=26136
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=27872
https://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano/buscadores/departamentos/detalle_departamentos?id_dept=26030

Tres proyectos con IA:

1. Clasificacion tematica de los procedimientos

7. Pruebas de extraccion de textos del DOGV, convertidos en
lenguaje claro e incorporados a la base de datos de
procedimientos

3. Traduccion a lenguaje claro de los procedimientos



1. Clasificacion tematica de los procedimientos

» Objetivo: clasificar los procedimientos, servicios y enlaces
informativos de acuerdo con las nuevas clasificaciones
impulsadas por la Direccion general de Simplificacion
Administrativa.

» Solucion: uso de la inteligencia artificial para realizar la
clasificacion tematica automatizada.

» Se clasifico un volumen enorme de procedimientos en poco
tiempo. Las personas editoras de los tramites revisaron el
trabajo realizado para asegurar la calidad del proceso.

» Resultado: clasificacion por temas de los procedimientos
disponibles en el Canal empresa.



https://canalempresa.gva.es/es/cercador-tramits

\

Los siguientes proyectos estan relacionados con la necesidad
de clarificar la informacion administrativa. ;Qué es el lenguaj
claro y para quée sirve?

Un comunicado esta escrito en lenguaje claro si su redaccion, su estructura y su disefi
transparentes que los lectores a los que se dirige pueden:

- encontrar lo que necesitan, (encontrable)
-~ entender lo que encuentrany (comprensible)

- usar esa informacion. (1) (usable)

(1) International Plain Language Federation. Fuente de la definicion incluida en UNE-ISO 2
Lenguaje claro. Parte 1: principios rectores y directrices, p. 6. Febrero 2024.

Comunicado: nota, declaracion o parte que se comunica para conocimiento publico.



https://www.iplfederation.org/plain-language/
https://www.rae.es/diccionario-estudiante/comunicado

2. ldentificacion de texto relevante en el DOGYV, extraccion,
clarificacion, y carga en la base de datos de procedimientos

Objetivo:

Identificacion y extraccion automatica textos relevantes de convocatorias'de
ayudas de la Administracion y del sector publico, publicadas en el Diari Oficial

de la Generalitat Valenciana, DOGV.

\

Clarificar el texto de acuerdo los principios de lenguaje claro incluidos en:

La Guia de lenguaje claro de la GVA

UNE-ISO 24495-1 Lenguaje claro.
Parte 1: principios rectores y
directrices, 2024

Carga de los nuevos textos en los campos correspondientes de |
de datos que gestiona el catalogo de procedimientos, en SIAC




\
2. ldentificacidon de texto relevante en el DOGYV, extra

clarificacion, y carga en la base de datos de procedimi

» Ventajas del uso de la IA en este proyecto:
1. Es capaz de gestionar un volumen enorme de datos.

2. La informacion juridico-administrativa presenta una estructura y
un formato consistentes que favorece el trabajo de la IA.

3. En este contexto, la IA identifica patrones linglisticos y
estructurales y localiza la informacion relevante.

» Proceso: fueron necesarias varias iteraciones para refinar los
resultados.

» Se aplazo su aplicacion porque requeria de mucho tiempo y
dedicacion pero abrio el camino para el tercer proyecto.



3.Traduccion a lenguaje claro de los procedimientos

» Objetivo: sugerir a editores y responsables de los
procedimientos una version del procedimiento
en lenguaje claro que pueden publicar o ignorar y
continuar con la version original.

» Situacion: se esta verificando la seguridad interna del
proceso y analizando el momento en el que se obtendra
una version en lenguaje claro, con el menor coste posible.



Art. 16.1.1) de la Ley 1/2022, de 13 de abril, de Transparencia y Buen Gobierno de la
Comunitat Valenciana («DOGV» num. 9323, de 22/04/2022) establece que las
administraciones publicas (1) publicaran:

La relacion de sistemas de inteligencia artificial de alto riesgo de acuerdo con el
reglamento de inteligencia artificial que desarrollen o implanten. Asimismo, se
incluira la relacion de sistemas automatizados y sistemas de inteligencia artificial
de uso general cuyo empleo impacte de manera significativa en los procedimientos
administrativos o la prestacion de los servicios publicos. Sin perjuicio de su desarrollo
reglamentario, y de acuerdo con los principios de transparencia y explicabilidad, la
informacion a facilitar incluira la descripcion, en un lenguaje claro y sencillo, del
diseno, funcionamiento y logica del sistema, su finalidad, su incidencia en las
decisiones publicas, el nivel de riesgo que lmphca la 1mportanc1a y consecuencias
previstas para la c1udadan1a el punto de contacto al que poder dirigirse, y en su
caso, el organo u organos competentes a efectos de impugnacion. Asimismo, se
informara de los criterios generales de impacto y riesgo adoptados para delimitar los
sistemas a los que se debe dar publicidad

(1) En esta Ley: la administracion de la Generalitat y sus organismos publicos
vinculados o dependientes, las entidades integrantes de la administracion local de la
Comunitat Valenciana, las universidades publicas valencianas, y los consorcios
constituidos 1ntegramente por administraciones publicas territoriales.




Difusion de
sistemas de apoyo
regunta alalAde
basados en A | e ameor
. . respuesta
para clarificar
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Herramientas que nos ayudan a obtener textos mas claros

» ArText, ayuda a escribir textos de ambitos especializados y textos en lenguaje claro:

https://sistema-artext.com/

» Clara, test de claridad: https://clara.comunicacionclara.com/

» ChatGPT: https://chatgpt.com/

» Copilot, IA en Microsoft Edge: https://copilot.microsoft.com/

» Gemini, |IA en Chrome: https://gemini.google.com/?hl=es-ES

» Asistente de IA en Opera: https://www.opera.com/es-419/features/browser-ai

iGracias por vuestra atencion!

% GENERALITAT
& VALENCIANA PR OP 24
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https://sistema-artext.com/
https://clara.comunicacionclara.com/
https://copilot.microsoft.com/
https://gemini.google.com/?hl=es-ES
https://www.opera.com/es-419/features/browser-ai
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