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En Octubre de 2005, la Generalitat de la Comunitat Valenciana a travg’:s de la Conselleria de Justicia
y Administraciones Publicas lanza un proyecto de modernizacion del Area de Atencion al Ciudadano
que tiene como objetivo la definicion y puesta en marcha de un nuevo modelo de prestacion de
servicios.

Este nuevo modelo tiene una orientacidon claramente centrada en el ciudadano, y aporta como
principal novedad la adopcidon de una visidn integral y Unica de todos los canales desarrollada sobre
la base de un catédlogo Unico de servicios. Este catdlogo es el que se utiliza para suministrar la
informacidon y los contenidos necesarios a los distintos agentes y herramientas implicados en la
prestacidon de los servicios.

Este proyecto da lugar al desarrollo y puesta en marcha de diversas herramientas y culmina con el
arranque del nuevo portal www.gva.es en Julio del 2009.

Desde la puesta en marcha del nuevo portal se han recibido cerca de 9.500.000 de visitas que
han navegado por mas de 200.000.000 de paginas. Con cerca de 58.000 visitas diarias el
numero medio de visitas diarias ha aumentado un 35% Yy lo mismo ha ocurrido con el ndmero
medio de paginas visitadas, que ha experimentado un aumento del 164%.
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Las paginas mas visitadas del nuevo portal son:

- La pagina de bienvenida del portal

- La pagina de detalle de procedimientos
- El buscador de empleo publico

- La pagina de detalle de oposiciones

El nuevo portal de la Generalitat es un portal disefiado y construido sobre la base de cinco
principios basicos:

- Es un portal totalmente orientado al ciudadano, orientado a satisfacer sus
necesidades y a facilitar el acceso y el uso de los servicios.

- Que persigue la apertura de un nuevo canal interactivo de comunicacion entre la
Generalitat y los ciudadanos.

- Que destaca la imagen de la Comunidad y dispone de diversos elementos que
pretender captar la atencion del visitante sobre la Comunitat Valenciana.

- Es un portal pensado para facilitar el acceso y la usabilidad de los contenidos.

- Se encuentra totalmente integrado con el resto de herramientas del area de
atenciéon al ciudadano, con las que comparte un catdlogo Unico de servicios
gestionado y mantenido sobre una plataforma comuUn en la que interaccionan los
distintos perfiles implicados en la gestion de los contenidos.

Orientado al ciudadano

El nuevo portal es un portal totalmente orientado al ciudadano que nace con la vocacion de facilitar
el acceso del visitante a los servicios, permitiendo:

- La segmentacion de los servicios por colectivos: ciudadanos, empresas y
Administraciones.

Empresas Administraciones

- El acceso a los contenidos por hechos vitales: momentos
importantes en la “vida” de una persona (necesito ir al médico,
quiero comprarme un piso, etc.) o de una empresa (necesito
obtener financiacién, necesito informacién fiscal).

Busco trabajo
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- El acceso a los contenidos por areas tematicas: grandes
areas de interés relacionadas con los servicios que la
Generalitat pone a disposicion de sus ciudadanos y empresas:
cultura, deportes, economia, educacién, empleo, agricultura,
comercio, industria o medio ambiente.

Necesito ir al médico

acceder a una vivienda
estudiar
Quiero informacion sobre familia

- El acceso a los contenidos a través de areas destacadas como la zona de enlaces
directos o el area con los servicios mas destacados de la pagina principal del portal,
donde los ciudadanos pueden acceder a los servicios mas demandados en el area de
atencidén al ciudadano.
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De esta forma el acceso a un mismo servicio puede realizarse de multiples formas, en funcién de
las particularidades o necesidades de cada usuario.

Ademas el nuevo portal es la puerta de entrada a la Administracion On-Line, permitiendo a
ciudadanos, empresas y otras administraciones el acceso a la oferta integral de servicios
electronicos que la Generalitat pone a su disposicion. De esta forma es posible acceder a los
servicios a cualquier hora y desde cualquier lugar, comodamente sin necesidad de desplazamientos
0 esperas.

Y para facilitar esta interaccion el nuevo portal cuenta con un area personal, desde la que es
posible acceder a la oferta integral de servicios que el nuevo portal pone a nuestra disposicion para
la tramitacion electrénica de los procedimientos:

o Registro Telematico, necesario para la presentacion telematica de solicitudes.

o Pasarela de Pago, que permite efectuar el pago telematicamente durante el proceso de
tramitacion de un tramite electrénico.

o Gestion de Representantes, que permite definir un representante legal para que tramite
electrénicamente en tu nombre frente a la Generalitat.

o Zona de Persistencia, que facilita la presentacion de una solicitud en varios pasos
manteniendo la informacion introducida de uno a otro.

o Justificantes de Registro, que permite consultar los justificantes correspondientes a los
tramites iniciados

o Notificaciones, que permite la recepcion en formato electrénico de las notificaciones
relacionadas con expediente iniciados telematicamente

o Tramites Pendientes, desde donde es posible acceder a los tramites iniciados y no
finalizados.
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Otro espacio destacado del portal es
el area de atencion al ciudadano,
donde el ciudadano puede acceder a
informacién  detallada sobre los
servicios disponibles a través de los
diferentes canales, destacando de e e e Cficinas de atencicn PROP
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Tramites y servicios Personal Registros

Por Gltimo destacar que es una puerta de acceso a la informacion de interés sobre las
Administraciones con las que se relacionan los ciudadanos de la Comunitat. Para ello todos los
contenidos se han disefiado con el objetivo de convertirse en informacion de interés para el
ciudadano, permitiendo el acceso a informacion de la Generalitat y del resto de niveles de
Administracién: europea, estatal y local.

Nuevo canal interactivo de comunicacion

El nuevo portal incorpora miltiples elementos de comunicacion entre la Generalitat y los
ciudadanos.

Un elemento destacado en este sentido es el video la pagina de bienvenida del portal. Desde
este espacio la Generalitat difunde campanas y noticias de interés, realiza retransmisiones en
directo de actos relevantes en la vida de la Comunitat o incluso da acceso a actividades culturales
como la partida entre Karpov y Kasparov que fue seguida por miles de internautas a través del
portal de la Generalitat.
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Otros espacios destacados son el Gabinete de Comunicacién, desde donde es posible realizar un
seguimiento detallado de la actividad de Gobierno del Consell, accediendo a los contenidos
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relacionados con las ultimas noticias en multiples formatos: documentos, fotografias, videos y/o
audios son algunos de los medios que la Generalitat pone a disposicion de los ciudadanos o el area
de Promocion Institucional desde donde es posible acceder a todas las campafias y
promociones lanzadas desde la Generalitat
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Destacan también los nuevos servicios de envio de novedades, que permiten a los ciudadanos
estar al tanto de las Ultimas novedades relacionadas con los tramites y servicios, las ofertas de
empleo publico o las noticias del gabinete de comunicacién seleccionando el medio por el cual
quieren ser informados: por correo electronico y/o por SMS.

Ademas incorpora nuevos elementos de participacion ciudadana donde los ciudadanos
pueden: enviar una consulta, formular una sugerencia, participar en encuestas o acceder a la web
de participacidon y comunicacion ciudadana.

Destaca la imagen de la Comunidad

El nuevo portal pretende convertirse en una nueva ventana de promocion de la Comunidad
hacia el visitante, destacando para ello la imagen del territorio. Por este motivo la promocion de
la imagen de la Comunidad ocupa un lugar especialmente destacado en el nuevo portal. Algunos
elementos destacados son:

- El carrusel de imagenes de la cabecera, donde se promociona la Comunidad a
través de un Carrusel de imagenes que tiene como objetivo promocionar la oferta
turistica y cultural de la Comunidad.
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- El enlace a la nueva Web de Turismo de la Comunitat, que conserva un espacio
destacado de la cabecera y por lo tanto es accesible desde cualquier parte del portal.

Ademas se ha hecho un esfuerzo importante para poder mantener los contenidos del portal en tres
idiomas: valenciano, castellano e inglés, persiguiendo con ello el aumentar la repercusion
internacional del portal.
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Totalmente integrado con el resto de herramientas del area de atencion al ciudadano

Los contenidos del portal se gestionan desde el Gestor Unico de Contenidos de la Generalitat,
que es la herramienta que suministra los contenidos al portal y al resto de canales utilizados para
dar servicio al ciudadano: oficinas de atencion presencial PROP, 012 y Chat.

De esta forma los contenidos suministrados a todos los canales son homogéneos, y la
simplificacion en el proceso de mantenimiento de la informacion garantiza que los contenidos
se mantienen actualizados.

Ademas la facilidad para publicar y retirar contenidos del portal, y los mecanismos contemplados
para que sean las propias Consellerias y Organismos de la Generalitat los que mantengan los
contenidos bajo sus competencias facilita una dindmica de actualizacién de la informacién que
aumenta la sensacion de dinamismo al usuario que visita el portal.

Facilita el acceso y la usabilidad de los contenidos.

La gran mayoria de los contenidos del portal estan orientados a servicios de interés para el usuario
que lo visita. El portal cuenta con cerca de 3.000 servicios con informacion util para el
ciudadano extraida del catalogo de servicios de la Generalitat.

Algunos de estos servicios han supuesto un salto cualitativo en la forma en la que se presenta la
informacién, destacando especialmente el servicio la Generalitat en Google, que permite el
acceso sobre un plano a toda la red de centros de interés de la Generalitat: colegios, centros de
salud, centros de justicia, hospitales, etc.
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Otras funcionalidades de interés las encontramos asociadas al detalle de los servicios, donde el
usuario puede acceder a una versiéon imprimible de la informacién, enviar la informacion a un
amigo o incluso descargarse los formularios solicitud para poder rellenarlos comodamente.
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O en el servicio de generacion de RSSs, y de novedades, que permite a los ciudadanos estar
permanentemente informados de las Ultimas novedades relacionadas con la Generalitat.

Los contenidos pueden ser publicados en multiples ubicaciones, de esa forma se facilita el acceso
a los contenidos para cualquier usuario que acceda al portal.

El portal incorpora multiples elementos que facilitan al usuario la navegacion a través de las
diferentes areas del portal, destacando especialmente:

- Los menuis contextuales, que se van personalizando para facilitar la navegacién a
medida que el usuario navega por el portal.

- La miga de pan que ayuda al usuario a saber dénde estd en cada momento.

- La identificacion de las areas del portal con colores que permite al usuario saber si
se encuentra en el area de ciudadanos, empresas, administraciones.

Ademas el portal dispone de un buscador que utiliza tecnologia Google, y que facilita el acceso
a la totalidad de los contenidos del portal de la Generalitat y de los portales de las Consellerias y
Organismos Auténomos.



