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1. MARCO NORMATIVO

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
Administracion, creou no seu artigo 25 a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos
Servizos Publicos, & que lle compete a recepcién, tramitacion e xestién das suxestions e
queixas presentadas pola cidadania.

“Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos

1. O érgano competente en materia de avaliacién da calidade dos servizos publicos
actuara, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos
publicos do sector publico autondmico.

2. A dita oficina funcionara como un sistema homoxéneo para a recepcion,
tramitacion e xestioén das suxestions e queixas respecto de cuestions relativas a
dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen prexuizo do
dereito da persoa interesada a utilizar as vias de recurso que tefia atribuidas por lei.
Ademais de recibir cantas suxestions ou observacions desexen realizar os cidadans e
as cidadas na sua relacion coa Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia,
a oficina ten como misién recadar informacion sobre aspectos relativos ao
funcionamento dos servizos do sistema, asi como informar das actuacions
efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras ou de mellora adoptadas para
lograr unha maior calidade de atencién e un maior grao de satisfaccion por parte
das persoas usuarias.

3. Os datos derivados do rexistro, clasificacion e analise das respectivas suxestions e
queixas integraranse no Barémetro da calidade dos servizos publicos ao que se
refire o artigo 24 da presente leij, de forma que permita extraer e realizar unha
andlise sistemdtica da informacion relevante sobre a prestacion e mellora dos
servizos publicos.

4. Para os efectos dun maior sequimento e supervision, a oficina de defensa das
persoas usuarias dos servizos publicos do sector publico autonémico elaborard un
informe anual de xestion, que serd debidamente publicado no espazo habilitado
para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia.

5. Os informes e as recomendaciéns da oficina de defensa das persoas usuarias dos
servizos publicos seran convenientemente observados polos drganos, servizos e
unidades competentes en cada caso, que deberan telos en conta para corrixir,
desenvolver ou implantar as posibles melloras que se pofian de manifesto.”
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Pola sua banda, o Decreto 129/2016, de 15 de setembro, polo que se regula a atencion a
cidadania no sector publico autonédmico de Galicia, establece no seu artigo 22:

“Artigo 22. Mellora continua dos servizos publicos

1. O resultado da avaliacién anual das suxestions e queixas indicado no artigo
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da calidade dos
servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestions e queixas dirixidas a unha unidade non seran
considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o sera a falta de resposta ou
desconsideracion cara ds suxestions e queixas.

3. Cando, da andlise dun grupo de suxestions ou queixas, se pofian de manifesto
unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de prestar un mellor
servizo, a Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral Técnica da conselleria
afectada ou érgano

que corresponda das entidades do sector publico autonémico, asistidos pola Oficina
de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, promovera a constitucion
dun equipo

de mellora que analice, elabore e propofia as medidas necesarias para a sua
correccion e

defina as accions de mellora que se van implantar, integradas nun plan especifico
de mellora

que se remitird d dita oficina.

4. A Oficina, a vista dos plans especificos de mellora das diferentes consellerias e do
exame conxunto da informacion estatistica e analitica de todas as suxestions e
queixas, desefiard propostas de mellora da calidade de cardcter global que
incorporard aos plans xerais de mellora do sector publico autonémico.”

De acordo co exposto, a Oficina constitiese como un instrumento na mellora da
calidade na xestion publica. Fundamentalmente, esta mellora canalizase a través de
dous 6rganos:

e A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, desefando
propostas de mellora do sector publico autonémico a partir da informacién
estatistica e analitica das suxestidns e queixas presentadas.

e A Comision Interdepartamental de Informacién e Avaliacién, promovendo a
constitucion de equipos de mellora que analice, elabore e propofia as medidas
necesarias para corrixir as deficiencias ou as oportunidades de prestar un mellor
servizo na informacion facilitada pola Administracion.
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2. DATOS ESTATISTICOS

1. Expedientes

Situacion dos expedientes de queixas e suxestions:

Expedientes tramitados 2025 2338
Expedientes derivados 1404 334 1738
TOTAL EXPEDIENTES 3429 647 4076

Evolucion anual do total de expedientes

4700 4076
3800
3400 3184
3000
2020 2021

Ano

Contestados 1706 1932 82,63%
En tramitacion 319 87 406 \ 17,37%
TOTAL EXPEDIENTES 2025 313 2338 | 100%

Evolucidn anual da porcentaxe de expedientes contestados

85%
82,63%

80%
77,25%

75%
2020 2021

Ano
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11 Queixas

Conselleria de destino

Remitidas as consellerias 1727
Derivadas (@mbitos sanitario/xudicial ou docente) 1404
Outros 298

TOTAL 3429

Distribucion das queixas por conselleria de destino:

Conselleria de destino

Presidencia da Xunta de Galicia 42

Vicepresidencia 1* e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Turismo 329
Vicepre§i,dencia 2% e Conselleria de Economia, Empresa e 48

Innovacién

Facenda e Administracién Publica 114
Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 88

Infraestruturas e Mobilidade 164
Cultura, Educacion e Universidade 63

Emprego e Igualdade 122

Sanidade 44

Politica Social 637
Medio Rural 49

Mar 27

TOTAL QUEIXAS 1727
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Distribucion queixas por consellerias

Facendae Administracion,
Pablica
6,60%

Medio Ambiente,
Territorio e Vivenda

Vicepresidencia 22 e
5,10%

Conselleria de Economia,
Empresae Innovacién
2,78%

Infraestruturase
Mobilidade
9,50%

Vicepresidencial2 e
Conselleria de Presidencia,
Xustiza e Turismo
19,05%

Cultura, Educacién e
Universidade
3,65%

Presidencia da Xunta de

Galicia
2,43% Emprego e Igualdade
7,06%
1“2:;6 Sanidade
’ 2,55%

Medio Rural
2,84%
Politica Social
26,38%

Distribucién das queixas por medio de presentacién:

Medio de presentacion

Presencial 427 + 81
Telefénico (012) 305
Electronico 2616
TOTAL 3429

Alta de oficio
2,36%

Presencial

Electréonico
12,45%

76,29%

Telefénico
(012)
8,89%



BN XUNTA
84l DE GALICIA

DIRECCION XERAL DE
AVALIACION E REFORMA
ADMINISTRATIVA

% Xacobeo 21-22

Evolucion do medio de presentacion das queixas
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2020 2021
Ano

e Presencial s Telefonico (012) e Electronico

Distribucion das queixas por dmbito territorial (tendo en conta a residencia da persoa

interesada):

Provincia
A Corufia
Lugo
Ourense
Pontevedra
Outras
TOTAL

A Corufia

43,95%
Outras____|
2,07%
\_Ou rense
11,11%
Pontevedra
34,76%

1507
278
381
1192
71

3429
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Distribucién das queixas por sexo:

Sexo | N°queixas

Mulleres 1907
Homes 1372
Persoas xuridicas 150
TOTAL 3429
Homes
_ 4001%
Persoas
xuridicas
Mulleres _—" 4,37%
55,61%

Desagregacién das queixas segundo o obxecto, distinguindo dous dmbitos, o electrénico
e o presencial.

Medios Medios
Obxecto . . . .
electrdnicos | presenciais

Barreiras fisicas ou arquitectdnicas 2
Desefio global, estilo grafico e estética 1
Espazos, condiciéns ambientais, mobiliario 34

Fallos ou interrupcidns no acceso aos escenarios

Accesibilidade electrénicos (paxina web, sede electrénica) 104

horarios e Funcionalidade e facilidade de navegacion e

usabilidade realizacion de tramites ou servizos
Horarios de atencién 10
Sinalizacion 1

Tempos excesivos de acceso, navegacion,
descarga ou utilizacién
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Medios Medios
Obxecto . . . .
electronicos | presenciais

Outros 1 2
Falta de competencia 9

Persoal Falta de comprension ou interese polos

empregado problemas formulados "

publico Falta de cortesia ou educacién 21
Falta de interese na atencién a cidadania 38
Accesibilidade & informacion 5
Acceso on-line & informacion 2

Informacion deficiente ou incompleta 4

Informacion on-line deficiente, desactualizada
ou incompleta sobre o servizo ou tramite a 6
realizar

Informaci6n Informacion previa insuficiente ou deficiente
sobre os requisitos para o servizo ou tramite a 6
realizar

Non dispofiibilidade de informacion en linguas
cooficiais ou outras linguas

Tempos excesivos de resposta a consultas 6
Outros 1
Asistencia personalizada inadecuada 15

Falta de asistencia personalizada on-line ou
telefdnica

Atencion & Solucidns insatisfactorias aos problemas
cidadania formulados

Utilizacion de canles de contacto ou respostas
distintas as elixidas polas persoas usuarias

Outros
Erros na presentacion do servizo 7 8
Falta de simplicidade no procedemento 1 3

Incumprimento das especificacions previas

. 53 36
sobre o servizo

Servizo Incumprimento das expectativas de servizo a
prestado cidadania

Outros 4 13

166 579

Peticion de documentacién innecesaria
Problemas de coordinaciéon entre unidades

Tempos de tramitacidén excesivos 84 629

Outras causas  Outros 6 16
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Medios Medios
Obxecto . . . .
electronicos | presenciais

TOTAL 471 1438

1.2 Suxestions

Conselleria de destino

Remitidas as consellerias 230
Derivadas (dmbitos sanitario/xudicial ou docente) 334
Outros 83

TOTAL 647

Distribucion das suxestions por conselleria destino

Conselleria de destino

Presidencia da Xunta de Galicia 15
Vicgpresidencia 1% e Conselleria de Presidencia, Xustiza e 31
Turismo

Vicepresidencia 2% e Conselleria de Economia, Empresa e -
Innovacion

Facenda e Administracién Publica 18
Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 16
Infraestruturas e Mobilidade 39
Cultura, Educacién e Universidade 18
Emprego e Igualdade 25
Sanidade 8
Politica Social 46
Medio Rural 7
Mar 4
TOTAL SUXESTIONS 230
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Distribucion das suxestions por consellerias

Cultura, Educaciéne
Universidade
7,83%

Emprego e Igualdade
10,87%

Infraestruturase
Mobilidade

16,96%
Sanidade

Medio Ambiente, 3,48%
Territorio e Vivenda
6,96%
Politica Social

Facenda e Administracion 20,00%
Plblica
7,83%
Medio Rural
Vicepresidencia 22 e 3,04%
Conselleriade Economia,
Empresa e Innovacion
1,30%
Mar
1,74%

Vicepresidencial? e
Conselleria de Presidencia,
Xustiza e Turismo Presidencia da Xunta de
13‘43% Galicia
6,52%

Distribucién das suxestiéns por medio de presentacién:

Medio de presentacion N° suxestions

Presencial 16

Telefdénico (012) 15

Electronico 616
647

TOTAL

Presencial
2,47%
Telefénico
(012)
2,32%
Electrénico
95,21%

10
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Evolucion do medio de presentacién das suxestions

s Presencial  ess=Telefonico (012) e Electronico

wn 600 —
=
9 —
B 400
=
=
wv
2 200
[=1]
=
0 —
2020 2021
Ano

Distribucion das suxestions por ambito territorial:

Provincia N° suxestions

A Corufia 246
Lugo 65
Ourense 49
Pontevedra 255
Outras 32
TOTAL 647
Lugo
10,05%

Qurense
7,57%

Pontevedra
39,41%

11
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Distribucién das suxestions por sexo:

Mulleres 265
Homes 65
Persoas xuridicas 317
TOTAL 647
Homes
10,05% Persoas
™ ———_xuridicas
49,00%

M ullerei&\/
40,96%

Desagregaciéon das suxestidons segundo o obxecto, distinguindo dous ambitos, o
electronico e o presencial.

Medios Medios
Obxecto . . . .
electrdnicos | presenciais

Desefio global, estilo grafico e estética 1

Dificultades de acceso para persoas con 1

discapacidade
Accesibilidade = Espazos, condicidns ambientais, mobiliario 21
horarios e
usabilidade Fallos ou interrupcidns no acceso aos escenarios 15

electronicos (paxina web, sede electrdnica)

Funcionalidade e facilidade de navegacion e -

realizacion de tramites ou servizos

12
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Medios Medios
Obxecto . . . .
electronicos | presenciais

Horarios de atencion 1
Sinalizacion 1
Accesibilidade a informacion 2
Informacion deficiente ou incompleta 3
Informacion on-line deficiente, desactualizada
ou incompleta sobre o servizo ou tramite a 4
realizar
Informacion Non dispofiibilidade de informacion en linguas ]
cooficiais ou outras linguas
Tempos excesivos de resposta a consultas 1
Tempos excesivos de resposta a consultas on- )
line ou telefdnicas
Outros 1
Falta de asistencia personalizada on-line ou 1
Atencic'>|:1 a telefénica
cidadania
Outros 2
Erros na presentacion do servizo 2 1
Falta de simplicidade no procedemento 2
Incumprimento das especificaciéns previas 4 5
Servizo sobre o servizo
prestado Incumprimento das expectativas de servizo a
. . 50 80
cidadania
Outros 1 1
Tempos de tramitacidén excesivos 10 41
Outras causas  Outros 8 5
TOTAL 107 163

2 - Expedientes informados

Co obxecto de homoxeneizar a informacién, neste apartado detdllase o estado dos
expedientes tendo en conta a remisiéon do primeiro informe e excluindo o informe de
alegaciéns (tramite opcional nas queixas e non previsto nas suxestions).

Contestados 1647 1864
En tramitacion 80 13 93

13
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Contestados 1647 1864
TOTAL EXPEDIENTES 1727 230 1957
2.1 Queixas

Tempo medio de tramitacién
Tempo medio (dias) e

Consellerias Na Total do expadientes
DXARA(") conselleria | expediente

Sanidade 6,93 78,60 85,53
\I\//Ii\e;:;(zjgmbiente, Territorio e 6,32 52,57 58,90 88
Vicepresidencia 2° e Conselleria

de Economia, Empresa e 6,35 48,77 55,13 48
Innovacién

Cultura, Educacién e Universidade 7,16 44,25 51,41 63
Medio Rural 4,29 38,12 42,41 49
Mar 4,70 37,48 4219 27
Presidencia da Xunta de Galicia 6,85 33,71 40,56 42
Infraestruturas e Mobilidade 5,34 34,50 39,84 164
Facenda e Administracion Publica 5,37 29,64 35,01 14
Emprego e Igualdade 4,89 26,01 30,89 122
Politica Social 4,15 25,12 29,27 637
Presidencin Xustize e Torismo 680 9,51 1631 29
TOTAL 5,33 28,26 33,59 1727

(*) Direccién Xeral de Avaliacién e Reforma Administrativa

Detalle do tempo medio de dias que esta unha queixa na DXARA Tem&?ar:)edm

Tempo en solicitar o informe desde a entrada da solicitude 0.78
Tempo en enviar o informe remitido polas consellerias 4.55
Tempo total do expediente na DXARA 5.33

14
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2.2 Suxestions

Tempo medio de tramitacién

Tempo medio (dias) N°

Consellerias Na DXARA Na ; Tota.ldo expedientes
conselleria | expediente

Sanidade 4,00 48,25 52,25 8
Cultura, Educacién e Universidade 6,24 43,76 50,00 18
Emprego e Igualdade 3,72 44,76 48,48 25
\l\;lisginc:j,:mbiente, Territorio e 363 42,81 46,44 16
Medio Rural 3,14 35,57 38,71 7
Presidencia da Xunta de Galicia 4,21 34,36 38,57 15
Infraestruturas e Mobilidade 5,33 29,10 34,44 39
Politica Social 4,46 28,33 32,78 46
Mar 2,00 30,50 32,50 4
Facenda e Administracién Publica 4,72 26,72 31,44 18
Vicepresidencia 2° e Conselleria

de Economia, Empresa e 8,00 5,67 13,67 3
Innovacién

pomsdntaleCoslent g oo mos W
TOTAL 4,82 30,38 35,21 230

DXARA (CIED)
Tempo en solicitar o informe desde a entrada da solicitude 0,42
Tempo en enviar o informe remitido polas consellerias 4.40
Tempo total do expediente na DXARA 4.82

15
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2.3 - Expedientes con maior tempo de tramitacion

Relacion de consellerias que tardaron mais de 60, 100 e 200 dias en enviar o informe.

Conselleria de Politica Social

Conselleria de Sanidade 33 11 1
Conselleria de Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 32 15 p
Conselleria de Cultura, Educacion e Universidade 21 15 1
Conselleria de Infraestruturas e Mobilidade 20 6 1
Conselleria de Emprego e Igualdade 20 1
Vicepre§i,dencia 2% e Conselleria de Economia, Empresa e 13 8 0
Innovacién

Conselleria de Medio Rural 13 6 0
Conselleria de Facenda e Administracion Publica 11 3 0
Presidencia da Xunta de Galicia 8 3 0
Vicepresidencia 1? e Conselleria de Presidencia, Xustiza 5 0 0
e Turismo

Conselleria do Mar 4 1 1
Total 223 91 10

16



BN XUNTA
84l DE GALICIA

DIRECCION XERAL DE

AVALIACION E REFORMA % Xacobeo 21-22
ADMINISTRATIVA

3. PROPOSTAS DE MELLORA:

Como se sinalou ao inicio do documento, unha das funciéns da Oficina de Defensa das
Persoas Usuarias dos Servizos Publicos € analizar a informacion estatistica de suxestions
e queixas, para promover unha mellora continua dos servizos publicos autonémicos.

De acordo con esta encomenda legal, efectuouse unha seleccién de procedementos e
servizos cos seguintes criterios:

Numero de queixas/suxestidns presentadas
Impacto na cidadania

Grao de dificultade da actuacién
Viabilidade da mellora

Dispofiibilidade da unidade administrativa

En concreto, os PROCEDEMENTOS e SERVIZOS seleccionados no ano 2021, foron os
seguintes:

TARXETA BENVIDA (Cédigo BS403B).

PAGAMENTO DE GARDERIAS DA XUNTA DE GALICIA.

COMUNICACION AVISOS DE RETIRADA DE NINOS DE VESPA VELUTINA.
PROCEDEMENTO DE RECONECEMENTO DA SITUACION DE DEPENDENCIA E DO
DEREITO AS PRESTACIONS DO SISTEMA PARA A AUTONOMIA E ATENCION A
DEPENDENCIA NA COMUNIDADE AUTONOMA DE GALICIA (Cédigo BS210A).
SERVIZO DE CITA PREVIA PRESENCIAL DA AXENCIA TRIBUTARIA DE GALICIA
(ATRIGA).

No anexo deste documento, recéllense os informes correspondentes.

17
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Informe Grupo de Mellora
Tarxeta Benvida

Ano 2021

Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa
Conselleria de Facenda e Administracion Publica
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1. MARCO NORMATIVO

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos ptublicos e da boa
Administracion, creou no seu artigo 25 a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos
Servizos Publicos, a cal lle compete a recepcion, tramitacion e xestion das suxestions
e queixas presentadas pola cidadania.

“Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos

1. O 6rgano competente en materia de avaliacién da calidade dos servizos
publicos actuard, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas
usuarias dos servizos ptblicos do sector publico autonémico.

2. A dita oficina funcionard como un sistema homoxéneo para a recepcion,
tramitacion e xestion das suxestions e queixas respecto de cuestions relativas
a dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen
prexuizo do dereito da persoa interesada a utilizar as vias de recurso que tena
atribuidas por lei.

Ademais de recibir cantas suxestions ou observacions desexen realizar os
cidadans e as cidadas na stia relacion coa Administracion da Comunidade
Auténoma de Galicia, a oficina ten como mision recadar informacién sobre
aspectos relativos ao funcionamento dos servizos do sistema, asi como
informar das actuacions efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras
ou de mellora adoptadas para lograr unha maior calidade de atencién e un
maior grao de satisfaccion por parte das persoas usuarias.

3. Os datos derivados do rexistro, clasificacion e analise das respectivas
suxestions e queixas integraranse no Barémetro da calidade dos servizos
ptblicos ao que se refire o artigo 24 da presente lei, de forma que permita
extraer e realizar unha andlise sistematica da informacion relevante sobre a
prestacion e mellora dos servizos publicos.

4. Para os efectos dun maior seguimento e supervision, a oficina de defensa
das persoas usuarias dos servizos publicos do sector ptiblico autonémico
elaborara un informe anual de xestion, que sera debidamente publicado no
espazo habilitado para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia.

5. Os informes e as recomendacions da oficina de defensa das persoas
usuarias dos servizos publicos seran convenientemente observados polos
organos, servizos e unidades competentes en cada caso, que deberan telos en
conta para corrixir, desenvolver ou implantar as posibles melloras que se
poinian de manifesto.”
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Pola stia banda, o Decreto 129/2016, de 15 de setembro, polo que se regula a atenciéon
a cidadania no sector publico autonémico de Galicia, establece no seu artigo 22:

“Artigo 22. Mellora continua dos servizos ptiblicos

1. O resultado da avaliacién anual das suxestions e queixas indicado no artigo
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da
calidade dos servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestions e queixas dirixidas a unha unidade non
seran considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o sera a falta de
resposta ou desconsideracion cara ds suxestions e queixas.

3. Cando, da andalise dun grupo de suxestions ou queixas, se ponan de
manifesto unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de
prestar un mellor servizo, a Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral
Técnica da conselleria afectada ou 6rgano que corresponda das entidades do
sector piblico autonoémico, asistidos pola Oficina de Defensa das Persoas
Usuarias dos Servizos Piiblicos, promovera a constitucion dun equipo de
mellora que analice, elabore e proponia as medidas necesarias para a sta
correccion e defina as accions de mellora que se van implantar, integradas
nun plan especifico de mellora que se remitira a dita oficina.

4. A Oficina, a vista dos plans especificos de mellora das diferentes
consellerias e do exame conxunto da informacion estatistica e analitica de
todas as suxestions e queixas, deseniara propostas de mellora da calidade de
cardcter global que incorporara aos plans xerais de mellora do sector publico
autonémico.”

De acordo co exposto, a mellora da calidade na xestiéon publica canalizarase a
través de dous 6rganos:

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Piblicos, desefiando
propostas de mellora do sector publico autonémico a partir da informacion
estatistica e analitica das suxestions e queixas presentadas.

A Comision Interdepartamental de Informacion e Avaliacion, promovendo a
constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e propona as medidas
necesarias para corrixir as deficiencias ou oportunidades de prestar un mellor
servizo na informacion facilitada pola Administracion.
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2. ANTECEDENTES

A partir da informacion estatistica do ano 2020 recollida no correspondente informe
da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, propuxose crear
tres grupos de traballo en relacion cos seguintes procedementos e servizos:

e TARXETA BENVIDA
e PAGAMENTO GARDERIAS XUNTA DE GALICIA
e COMUNICACION AVISOS RETIRADA NINOS DE VESPA VELUTINA

Neste documento, analizase e efectianse recomendacions con respecto ao programa
de axudas a través da Tarxeta Benvida.

A continuacion reflictanse os datos basicos de identificacidén do servizo:
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PROGRAMA DE AXUDAS A TRAVES DA TARXETA BENVIDA

DATOS DO PROCEDEMENTO/SERVIZO

Conselleria

Conselleria de Politica Social.

Centro directivo

Direccion Xeral de Familia, Infancia e Dinamizacion
Demografica.

Obxecto

Concesion dunha axuda economica a través da Tarxeta
Benvida, a cal podera ser utilizada en oficinas de farmacia,
parafarmacias, Opticas, supermercados, tendas de
alimentaciéon e establecementos de puericultura ou
especializados en artigos e produtos para a infancia.

Cédigo do procedemento

BS403B

Destinatarios

As familias que no ano da convocatoria tefian un/unha fillo/a,
adopten ou sexan declaradas en situacion de garda con fins
adoptivos e para aqueloutras que, tendo obtido a axuda ou non
accedendo a ela por superar os ingresos previstos nas
respectivas convocatorias dos dous anos anteriores,
experimentasen unha variacion & baixa da renda da unidade
familiar que implique ter dereito as contias reguladas na orde
de convocatoria.

Prazo de Resolucion

Catro meses, contados desde o dia seguinte ao da data en que
a solicitude tefia entrada no rexistro do drgano competente
para a sua tramitacion.

Sentido do silencio

Negativo.

DESCRICION DA PROBLEMATICA

das suas fillas e fillos.

A Conselleria de Politica Social impulsa o Programa de Apoio a4 Natalidade (PAN) no que, entre
outras actuaciéns destinadas a apoiar 4s familias galegas dun xeito integral e continuo, se
recolle o establecemento dunha axuda econémica 4s familias durante o primeiro ano de vida

Con esta axuda preténdese contribuir a sufragar os gastos derivados da sta crianza de modo
que as familias poidan atender aos maiores gastos que sup6n o nacemento, derivados da
adquisicion de produtos basicos para o neno ou nena, como, entre outros, leite e outros
alimentos infantis, cueiros, produtos de hixiene infantil ou produtos 6pticos e farmacéuticos.

Esta axuda abrangue as familias que tefian un fillo o unha filla, adopten ou sexan declaradas en
situacion de garda con fins adoptivos.
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A instrumentacion desta axuda econdémica faise efectiva entregando unha tarxeta de
prepagamento denominada Tarxeta Benvida.

A Orde do 28 de decembro de 2020 pola que se establecen as bases polas que se rexera a
concesion da axuda econdmica, a través desta Tarxeta Benvida, para as familias con fillas e fillos
nados/as, adoptados/as ou declaradas/os en situacion de garda con fins adoptivos no ano 2021,
e se procede 4 stia convocatoria (coédigo de procedemento BS403B), € a tltima convocatoria do
procedemento e a stia regulacion, de xeito resumido, é a seguinte:

Cargarase cun total de 1.200 € durante o primeiro ano de vida no suposto do nacemento dun
fillo ou filla, ou cando se cumpra un ano do ditado da correspondente resolucion para os
supostos de adopcion ou garda con fins adoptivos, ou ben cun total de 2.400 € cando o fillo ou
filla que da dereito 4 axuda sexa o terceiro/a ou sucesivo/a da unidade familiar.

Este importe farase efectivo da seguinte forma:

a) Ano 2021: un Unico pagamento coa contia que corresponda en funcién do mes de
nacemento ou, de ser o caso, do ditado da resolucién de adopciéon ou garda con fins
adoptivos e ata o mes de decembro, incluido.

b) Ano 2022: un tnico pagamento coa contia que corresponda desde xaneiro e ata o mes
anterior ao que o neno ou nena cumpra un ano ou ata o mes anterior a que se cumpra un
ano do ditado da correspondente resoluciéon para os supostos de adopciéon ou garda con
fins adoptivos.

Para o caso daquelas familias con renda igual ou inferior a 22.000 €, esta axuda seguirase
percibindo durante o segundo ano de vida e ata que o neno ou nena cumpra os tres anos, ou ata
que se cumpran tres anos do ditado da correspondente resolucion para os supostos de adopcion
ou garda con fins adoptivos, nas seguintes contias:

a) 600 €/ano, a razon de 50 €/mes, se o fillo/a que da dereito 4 axuda é o primeiro.
b) 1.200 €/ano, a razon de 100 €/mes, se o fillo/a que d4 dereito 4 axuda é o segundo

¢) 2.400 €/ano, a razon de 200 €/mes, se o fillo/a que da dereito & axuda € o terceiro ou
sucesivos.

Estas contias increméntanse nun 25% para as familias con residencia en concellos con
poboacioén inferior a 5.000 habitantes.
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A axuda aboarase en pagamentos anuais sucesivos co importe que corresponda ata o mes de
decembro do exercicio en curso en funciéon do mes de nacemento, ou do ditado da resolucién
de adopcion ou garda con fins adoptivos do fillo ou filla polo que se concedeu a axuda.

Excepcionalmente, a axuda poderéa percibirse ata un ano mais no suposto de unidade familiar
en situacion de especial vulnerabilidade nos termos establecidos na respectiva convocatoria.

Igualmente poderan beneficiarse das contias previstas no artigo 4.2 da orde de convocatoria
aquelas familias que obtivesen a axuda de caracter xeral de 1.200 € ou non accedesen a ela por
superar 0s ingresos previstos, nas respectivas convocatorias do ano 2019 e 2020 e
experimentaran unha variacién 4 baixa da renda da unidade familiar que implique ter dereito
a elas. O importe da axuda nestes casos establecerase en funcion dos meses que resten dende o
1 de xaneiro de 2021 ata que o neno ou nena que d4 dereito 4 axuda cumpra tres anos ou ata
que se cumpran tres anos do ditado da correspondente resolucién para os supostos de adopcion
ou garda con fins adoptivos.

MOTIVOS DE SELECCION DO SERVIZO

o Elevado nimero de queixas e de solicitudes de informacién particular. No ano 2020
preséntanse 51 queixas a través do sistema de queixas e suxestiéns da Xunta e 565
peticions de informacion particular referentes fundamentalmente ao atraso na entrega
da tarxeta.

o Impacto na cidadania.

o Posibilidade de mellora a curto ou medio prazo.

o Boa disposicion do centro directivo competente.

3. OBXECTIVO XERAL, DATAS DE REALIZACION, METODOLOXIA
EMPREGADA E INTERLOCUTORES

Obxectivo xeral: constitie o obxectivo xeral deste informe elaborar propostas de
mellora do procedemento BS403B: programa de axudas a través da Tarxeta Benvida.

Datas de realizacion: as actuacions conducentes 4 elaboracion deste informe
realizaronse no segundo trimestre do ano 2021.

Metodoloxia empregada: a metodoloxia empregada foi a analise da
documentacion e informacion facilitada polo Servizo de Conciliacién Familiar da
Conselleria de Politica Social, encargado do procedemento, e a celebracion de tres
reunions coa finalidade de aclarar diibidas e estudar as propostas de mellora co dito
servizo, coa Subdireccion Xeral de Humanizacion e Atencion a Cidadania, encargada
da plataforma E-saude, o Servizo de Tarxeta Sanitaria e Acreditacion Persoal da
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conselleria de Sanidade e con Martin Amado Castro, informatico encargado de
proxectos da Conselleria de Politica Social.

Interlocutora: Pilar Pena, xefa do Servizo de Conciliacion Familiar.

4. ANALISE DO SERVIZO E RECOMENDACIONS

Dos posibles aspectos a ter en conta para unha tramitacion mais eficiente do
procedemento da Tarxeta Benvida trataranse os seguintes:

» Simplificacion do procedemento.

» Mellora das canles de acceso

» Maior colaboracién por parte da entidade bancaria.
> Reforzo de persoal na unidade de tramitacion.

A continuacion analizanse os aspectos sinalados

4.1. Simplificacion do procedemento

A Conselleria de Politica Social tramita a concesion da Tarxeta Benvida como unha
axuda economica para as familias con fillas e fillos nados/as, adoptados/as ou
declaradas/os en situaciéon de garda con fins adoptivos (codigo de procedemento
BS403B).

Tratase dunha tarxeta moedeiro expedida a nome da persoa solicitante que ten como
finalidade paliar o custo que leva aparellado a crianza e coidado dos fillos e fillas no
primeiro ano de vida.

Esta tarxeta nace co obxecto de favorecer que a poboacién poida ter o nimero de
fillos/as que desexe, e por outra parte, de impulsar medidas que promovan o benestar
das persoas emigrantes retornadas. En consonancia, establécese a sta extension ata
que o0 neno ou a nena cumpra os tres anos de idade para aquelas familias cuxa renda
fose igual ou inferior aos 22.000 euros e se equipara ao nacemento do fillo ou filla a
constitucion dunha adopcién ou a declaracion dunha garda con fins adoptivos para
apoiar as persoas que proporcionan un fogar aos nenos e nenas que se atopan en
situacion de abandono ou desamparo. Asi mesmo, recolle a consideracion das
especiais circunstancias das persoas galegas que, residindo no exterior, deciden
volver a Galicia.

Como novidade, na tltima convocatoria engadese a posibilidade de presentar a
solicitude no ultimo trimestre do embarazo.
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Como consecuencia, o procedemento que abrangue unha casuistica moi ampla, define
dunha banda un procedemento xeral e doutra un niimero moi elevado de situaciéns
particulares que dificultan e ralentizan a tramitacion do procedemento con caracter
xeral.

Os datos do ano 2020 facilitados pola interlocutora, correspondentes ao
procedemento ordinario e as diferentes casuisticas, son os seguintes:

10.978 1.769 19 26

A vista dos datos facilitados, obsérvase que o 85 % das solicitudes corresponden ao
procedemento ordinario.

Unha vez revisada a documentacion e a informacién facilitada pola interlocutora,
proponse como posible proposta de mellora para a seguinte convocatoria da Tarxeta
Benvida, a separacion dos procedementos:

¢) Dunha banda, a regulaciéon dun procedemento ordinario, que é o que abrangue
case a totalidade das solicitudes como un procedemento proactivo, é dicir, que
a Administracion tome a iniciativa de porse en contacto coa persoa interesada
co fin de recadar o seu consentimento para iniciar o procedemento, asi como
unha declaracion responsable relativa ao cumprimento de requisitos que
estarian concretados nunha lista en lugar de achegar a documentacion que
esixe a actual convocatoria para que se reduza ao maximo a dita solicitude.

Para iso, contariase coa colaboracion da Conselleria de Sanidade,
concretamente do Servizo de Tarxeta Sanitaria e Acreditaciéon Persoal, que
poderia facilitar nos 3-4 primeiros dias de cada mes unha listaxe dos
nacementos producidos en Galicia no ultimo mes, cos datos basicos dos
proxenitores e do menor (nome, apelidos, data nacemento, enderezo, réxime
de filiacion e teléfono de contacto).

Tratase de que, desde a Xunta de Galicia, se aproveiten as canles de
comunicacion existentes, como a cesta que se entrega aos proxenitores dos
acabados de nacer, para comunicarlles 4s persoas interesadas que tefen
dereito a recibir esta axuda coa condicion de que asinen unha declaracion
responsable que substitia o requisito de presentar a documentacion esixida e
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consintan que a Administracion recade os datos e documentos que precisa para
tramitar o procedemento.

d) E, doutra banda haberia un segundo procedemento que salvaria a posible
marxe de erro existente, recollendo todas aquelas excepcidéns que non foron
atendidas no primeiro procedemento (incluso para aquelas persoas que non
contestaron seria unha segunda oportunidade), e tramitariase por instancia de
parte, o mesmo que as restantes solicitudes (embarazadas, adoptados/as e
acollidos/as, emigrantes retornados...).

RECOMENDACION:

Separar o procedemento ordinario e formulalo como un procedemento proactivo
por parte da Administracion. Este procedemento ordinario complementariase cun
segundo procedemento que salvaria a posible marxe de erro existente, recollendo
todas aquelas excepcions que non foron atendidas no primeiro procedemento.

4.2. Mellora das canles de acceso

Unha segunda proposta de mellora é recoller na aplicacion SERGAS MOBIL unha
ligazén ao procedemento Tarxeta Benvida, ademais das ligazons xa existentes como
a do servizo de citas, a da tarxeta sanitaria virtual, 4 actualidade sanitaria, &
plataforma E-Satde e ao certificado COVID de vacinacién (que est4 axudando a dar
a conecer dita aplicacion).

A introducién do procedemento Tarxeta Benvida na APP SERGAS MOBIL serviria
para potenciar a presentacion da solicitude do procedemento de forma telematica o
que axudaria a darlle ao procedemento un cardcter proactivo por parte da
Administracion.

Deste xeito os pasos a seguir serian:

1. Facer publicidade, na cesta entregada no momento do nacemento do bebé,
desta aplicacion e da suta ligazén co procedemento, facendo fincapé na
presentacion telematica.

2. Simplificacién das solicitudes a dous recadros co/s consentimento/s e
declaracién/s responsable/s, o que diminuiria os requirimentos.

3. Unha vez recibida a solicitude entregariase a tarxeta e, con posterioridade e de
xeito aleatorio, levarianse a cabo as pertinentes comprobacions.
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4. Unha vez aumentado o niimero de solicitudes telemaéticas, haberia que valorar
opcidns incluso mais proactivas por parte da Administraciéon, se ben esixen
analizar especialmente a forma de recadar o consentimento da persoa
interesada coas garantias legais que esixe a normativa de proteccién de datos.

Por parte da unidade tramitadora, a raiz da creaciéon do grupo de traballo de mellora
do procedemento BS403B programa de axudas a través da tarxeta Benvida, xa se
puxeron en estudo melloras na convocatoria de axudas cara o ano 2022 para rebaixar
a carga de documentacion a solicitar.

RECOMENDACIONS

Primeira: empregar a APP SERGAS MOBIL como ligazén co procedemento Tarxeta
Benvida.

Segunda: potenciar o caracter proactivo por parte da Administraciéon na presentacion
da solicitude por parte da persoa interesada.

4.3. Maior colaboracion por parte da entidade bancaria

A tramitacion da Tarxeta Benvida comporta entregar unha tarxeta prepagamento &
unidade familiar.

Conforme 4 Resolucion da Direccion Xeral de Familia, Infancia e Dinamizacion
Demogréafica do 30 de decembro de 2020, a entidade Abanca Corporacién Bancaria,
S.A. é a entidade colaboradora na xestién da axuda.

Para levar a cabo esta colaboracion, as partes subscribiron o convenio de colaboracion
“Convenio de Colaboracion entre a Conselleria de Politica Social da Xunta de Galicia
e a Entidade Colaboradora Abanca Corporaciéon Bancaria, S.A. para a
Instrumentacioén da Axuda Econémica as familias a través da Tarxeta Benvida”.

O convenio entrou en vigor o dia 31 de decembro de 2020 e os seus efectos esténdense
ata o 31 de decembro de 2025.

A recepcion, envio e resolucion das incidencias relacionadas coa tarxeta
prepagamento ralentizan a tramitacion do procedemento Tarxeta Benvida, xa que
toda as incidencias relacionadas coa tarxeta son enviadas polas persoas interesadas a4
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unidade de tramitacion do procedemento a través da conta de correo
tarxetabenvida.familia@xunta.gal, o que sup6én uns 200 correos electrénicos diarios
que se traducen nunha elevada carga de traballo.

Arredor dun 70% destes correos afectan exclusivamente a entidade bancaria
colaboradora: perda de tarxeta, olvido de pin, bloqueo, error de tpv, consulta de
saldos, carga incorrecta de fondos, etc.

A vista do exposto, e tendo en conta o recollido como compromiso por parte da
entidade bancaria no punto terceiro do convenio de colaboracion consistente en
desenvolver unha aplicacion de xestion da tarxeta, personalizar os soportes, desefar
a tarxeta, homologala e proporcionar soporte técnico, formilase como proposta de
mellora a posibilidade de solicitar 4 entidade bancaria colaboradora una conta de
correo electrénico & que poidan dirixirse as persoas interesadas para presentar as
suas consultas ou queixas en relacion coas incidencias das stias tarxetas. Tratariase
de inverter o fluxo da xestion das menxases recibidas a través do correo electronico,
derivando a stia xestion a conselleria unicamente cando lle afecten a ela.

De acordo co recollido no citado convenio de colaboracion entre a Conselleria de
Politica Social e a entidade bancaria, o proceso de colaboracién sera da seguinte
forma:

“A Conselleria de Politica Social remitird G entidade Abanca Corporacion Bancaria,
S.A. unha relacion de persoas beneficiarias da axuda e o importe que lle corresponde
a cada unha coa finalidade de que esta proceda G emision e carga anual das
tarxetas. Con posterioridade remitird periodicamente outra relacién tanto coa
peticion de emision de novas tarxetas como, de ser o caso, de recarga das que xa
estan operativas.

A entidade Abanca Corporacion Bancaria, S.A., unha vez recibidos estes
documentos, dard de alta as tarxetas nos seus sistemas, procedera a sua
estampacioén e xestionard cada unha das tarxetas solicitadas de modo que sexan
totalmente independentes entre si, cargando cada tarxeta co saldo inicial indicado
pola conselleria.

Unha vez finalizado este proceso a entidade Abanca Corporaciéon Bancaria, S.A.,
remitira en lotes as tarxetas cargadas cos importes solicitados a Conselleria de
Politica Social. As tarxetas enviaranse inactivas, polo que non poderan operar ata
que se realice a sua activacion.

A entidade Abanca Corporacién Bancaria, S.A., xestionard de modo independente
cada tarxeta beneficiaria e realizara nela as recargas que a Conselleria de Politica
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Social lle indique. A Conselleria de Politica Social sera titular de todas e cada unha
das tarxetas solicitadas a entidade.

A Conselleria de Politica Social remitira as tarxetas as familias con instrucions para
a stia activacion e informaraas das condicions de uso.”

A vista de dita dinamica de colaboracién proponse como mellora que, unha vez
facilitada a informacién das tarxetas &4 entidade bancaria, sexa esta a que entregue as
ditas tarxetas 4s persoas interesadas, eliminando deste xeito os tramites de envio de
tarxetas desde a entidade bancaria 4 conselleria e a remision por parte da conselleria
as persoas interesadas, o que reduciria os prazos de tramitaciéon e minoraria a carga
de traballo na unidade.

A raiz da constitucién do grupo de traballo e da analise da carga de traballo existente,
a unidade tramitadora do procedemento Tarxeta Benvida, seguindo a recomendacion
anterior e como medida temporal, puxose en contacto coa empresa de Correos Nexea
para aliviar a carga que sup6on o envio postal dos requirimentos e das notificacions
das resolucions de concesion das axudas e das tarxetas prepagamento.

Como outro dos compromisos da entidade bancaria, no convenio de colaboracion ven
recollido o seguinte: “Emitir e remitir, nun prazo maximo de 4 dias habiles dende a
recepcion da solicitude da Conselleria de Politica Social, as tarxetas prepagamento
recargables que esta indique en cada momento”. En relacion con este compromiso,
valorouse tamén a posibilidade de establecer algtin mecanismo que penalice o non
cumprimento por parte da entidade desta clausula.

Paralelamente, a unidade tramitadora esta a revisar as ofertas de colaboraciéon do
sector bancario en axudas xestionadas por outros departamentos da Xunta de Galicia,
para valorar incluilas no actual convenio.

RECOMENDACIONS

Primeira: solicitar un correo electréonico 4 entidade bancaria colaboradora ao que as
persoas interesadas poidan dirixir as queixas presentadas en relacion coas incidencias
da Tarxeta Benvida, evitando o reenvio das ditas incidencias desde a conselleria a
entidade bancaria.

Segunda: valorar a entrega das Tarxetas Benvida as persoas beneficiarias desde a
entidade bancaria colaboradora, eliminando tramites de envio e, polo tanto, reducindo
os prazos de tramitacién e a carga de traballo da unidade.
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Terceira: revisar cos servizos xuridicos da Conselleria, os mecanismos de
penalizacion a4 entidade bancaria en caso de incumprimento do convenio de
colaboracién, especialmente o atraso no envio de tarxetas.

4.4. Reforzo do persoal na unidade de tramitacion

A xefa do Servizo de Conciliacién Familiar considera que unha das causas principais
do atraso na tramitacion do procedemento é a falta de persoal na unidade.

A unidade conta, no momento da creacion do grupo de traballo, para a tramitaciéon
do procedemento co seguinte persoal:

1 xefa do servizo

1 xefa de seccion

2 técnicos/as

1 auxiliar administrativo/a

1 técnico/a auxiliar informatica

Para resolver a falta de persoal, como primeira opcion, proponse unha reasignacion
de efectivos dentro da Direccion Xeral de Familia, Infancia e Dinamizacion
Demografica. A interlocutora comenta que esta posibilidade xa se explorou e resultou
pouco factible porque todas as unidades tefien déficit de persoal debido & carga
excesiva de traballo que vefien arrastrando desde o ano 2015.

Ademais das prazas descritas, a interlocutora nos comunica que a direccion xeral ten
as seguintes prazas vacantes:

e Posto base subgrupo C2, cddigo de posto PS.C03.00.000.15770.031
e Posto base subgrupo A1, cédigo de posto PS.C03.00.000.15770.011

A titular do posto base C2 ten renovada a concesién dunha comision de servizos ata
0 14 de outubro de 2021 noutra praza da propia direccién xeral, polo que este posto
esta actualmente vacante e, publicada esta praza para a stia cobertura en comision de
servizos en varias ocasions, non houbo solicitudes.

Polo que respecta ao posto base subgrupo A1 tamén se anunciou para ser cuberto en
comision de servizos en diferentes ocasiéns, sen que se presentase ningunha
solicitude.

A vista desta situacion, a interlocutora comunica a necesidade urxente de ocupar estas
prazas con persoal funcionario interino, e indica que foron solicitadas & Direccion
Xeral de Funcion Puablica con data 28 de xaneiro de 2021.
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Con data 7 de abril de 2021 tomou posesién a persoa que ocupa o posto C2.

Con respecto & cobertura do posto A1, desde esta direccion xeral se traslada &
Direccion Xeral da Funcion Publica a necesidade da cobertura da praza, con base na
analise que da situacion se estaba a realizar no seo do grupo de traballo. Con data 23
de abril de 2021 tomou posesion a persoa seleccionada das listas de contratacion.

Finalmente, a conselleria solicitou unha acumulaciéon de tarefas para o periodo que
vai desde o 6 de xullo ata o 31 de decembro de 2020 , esgotando o prazo maximo
permitido legalmente, polo que tramitara unha nova solicitude a partir do 7 de xullo
de 2021 xa que persiste a necesidade de reforzo de persoal.

RECOMENDACION:

Efectuar o estudo da actual RPT, e no seu caso propofier unha modificacién, co obxecto
de garantir o persoal necesario e, sobre todo, os perfis que se requiren para as funcidons
desenvolvidas na actualidade polo servizo.

5. OUTROS ASPECTOS A TER EN CONTA

Outro aspecto, destacado pola interlocutora Pilar Pena, que dificulta a eficiencia na
tramitacion do procedemento BS403B programa de axudas a través da Tarxeta
Benvida, é a falta dunha aplicaciéon informatica a medida como soporte da
tramitacion do procedemento.

Na actualidade estase a traballar cunha base de datos Access pouco precisa que non
reline os requisitos necesarios para ofrecer axilidade ao procedemento, da que se
pode ver unha mostra na seguinte imaxe

14
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XUNTA DE GALICIA AL A IPAS A TRAVES (A Th IR Ne Expediente S —
a XUNTADEGALCIA  pROGRAMA DE AXUDAS A TRAVES DA TARXETA BENVIDA 2021 854035-2021.00003768 () (B)

24 de junio de 2021

Clileiehicl Notificaciones Datos Fillos | Xestion | Recursos

Data_Solicitude O Ampliacion_2020

DATOS DA PERSOA SOLICITANTE (proxenitor ou proxenitora) ®
Solicitude_2021

Nome Primeiro Apelido Segundo Apelido DNI/NIE Pazaporte
Tipo de Via Nome da Via Miam. Bloque Piso Porta

~
Parroquia Lugar

|:| La persona solicitante es
emigrante retornada

Cédigo Postal concello Provincia Localidade
W
Telefono Mavil e@mail Concello de Empadroamento Axuda do 25%
v O
SOLICITUD CON CARACTER PREVIO O NACEMENTO Data_probable do nacemento
e i o i
Nome 12 Apelido 22 Apelido [ verificar_SERGAS
* Datos del/de la nonsto

E, NA SUA REPRESENTACION (deberd acreditarse a representacidn fidedigna por calquera medio valido en dereito)

Mome Primeiro Apelido Segundo Apelido DNI_NIE

M Acuses y Envios Consultas Intervencion |<,ﬁ,.| =) 0 (? E= Novo Expediente

4 4 tarxetabenvida familia@xunta.gal

Ao estar en vigor as Tarxetas Benvida correspondentes aos anos 2018, 2019, 2020 e
2021, traballanse con catro bases de datos Access 4 vez, nas que hai que mecanizar os
datos dos expedientes un a un. Son bases de datos que non importan a informacion
de aplicacions corporativas nin xeran os requirimentos, enmendas ou resoluciéons nin
permiten sacar por lotes os expedientes.

Para a tramitacion dun procedemento destas caracteristicas faise necesario unha
aplicaciéon informatica que responda s necesidades funcionais e técnicas da unidade,
facil de usar, cunha maior rapidez para procesar e explotar datos, que facilite mais e
mellor informaci6n e que estea integrada coas aplicacions e ferramentas informaticas
corporativas (rexistro electronico, sede electronica, portasinaturas, Xunco, Rexel,
Pasaxe...), que sexa Unica para todos os anos vixentes de tramitacion, que permita
optimizar e homoxeneizar a xestion e controlar os prazos.

Esta aplicacion informatica adaptada ao procedemento vai servir para optimizar a
xestion dos procesos e reducir as cargas de traballo, ao mesmo tempo que acurtar os
tempos de tramitaciéon do procedemento, liberando recursos humanos que poderian
destinarse a outras funcions.

15
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Para a convocatoria do procedemento para o ano 2022 desde a unidade responsable
puxéronse en contacto coa Axencia para a Modernizacion Tecnoloxica de Galicia-
AMTEGA para solicitar o deseno e desenvolvemento dunha aplicacién informatica, e
foron informados de que xa estia preparado un borrador de prego de prescricidons
técnicas para a contratacion da dita aplicacion.

RECOMENDACIONS

Primeira: a corto prazo recoméndanse unha mellora da folla de célculo existente que
facilite, na medida do posible, 0 manexo dos datos.

Segunda: a medio prazo, recoméndase o desefio e desenvolvemento dunha aplicacion
informatica que responda as necesidades funcionais e técnicas da unidade, o que
levaria consigo un incremento da eficiencia na xestion.

6. INDICADORES DE MEDICION DO IMPACTO DAS
RECOMENDACIONS

Para avaliar o impacto da medida no servizo, propofiense os seguintes indicadores:

SITUACION DE VALOR
INDICADORES PARTIDA ANUAL %
(Ano 2020) (Ano 2021)

Numero de solicitudes de informacién particular

Numero de queixas presentadas pola cidadania

16




_"'%"'_ KU NTA EEHS:EL;ERM DE
BH DE GALICIA | fsone Eacion postica % Xacobeo 21-22

Informe Grupo de Mellora

Pagamento dos Servizos Prestados
nas Escolas Infantis

Ano 2021

Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa
Conselleria de Facenda e Administracion Publica
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1. MARCO NORMATIVO

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
Administracion, creou no seu artigo 25 a Oficina de defensa das persoas usuarias
dos servizos publicos, @ cal lle compete a recepcion, tramitacion e xestion das
suxestidns e queixas presentadas pola cidadania.

“Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos

1. O érgano competente en materia de avaliacion da calidade dos servizos
publicos actuara, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas
usuarias dos servizos publicos do sector publico autondmico.

2. A dita oficina funcionara como un sistema homoxéneo para a recepcion,
tramitacion e xestion das suxestions e queixas respecto de cuestions relativas
a dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen
prexuizo do dereito da persoa interesada a utilizar as vias de recurso que tefa
atribuidas por lei.

Ademais de recibir cantas suxestions ou observacions desexen realizar os
cidadans e as cidadds na sua relacion coa Administracion da Comunidade
Autdénoma de Galicia, a oficina ten como mision recadar informacion sobre
aspectos relativos ao funcionamento dos servizos do sistema, asi como
informar das actuacions efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras
ou de mellora adoptadas para lograr unha maior calidade de atencion e un
maior grao de satisfaccion por parte das persoas usuarias.

3. Os datos derivados do rexistro, clasificacion e analise das respectivas
suxestions e queixas integraranse no Bardmetro da calidade dos servizos
publicos ao que se refire o artigo 24 da presente lei, de forma que permita
extraer e realizar unha andlise sistemdtica da informacion relevante sobre a
prestacion e mellora dos servizos publicos.

4. Para os efectos dun maior sequimento e supervision, a oficina de defensa
das persoas usuarias dos servizos publicos do sector publico autondmico
elaborara un informe anual de xestion, que sera debidamente publicado no
espazo habilitado para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia.

5. Os informes e as recomendacions da oficina de defensa das persoas usuarias
dos servizos publicos seran convenientemente observados polos drganos,
servizos e unidades competentes en cada caso, que deberan telos en conta
para corrixir, desenvolver ou implantar as posibles melloras que se pofian de
manifesto.”
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Pola sua banda, o Decreto 7129/2016, de 15 de setembro, polo que se regula a atencion
a cidadania no sector publico autondomico de Galicia, establece no seu artigo 22:

“Artigo 22. Mellora continua dos servizos publicos

1. O resultado da avaliacion anual das suxestions e queixas indicado no artigo
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da
calidade dos servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestions e queixas dirixidas a unha unidade non
seran considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o sera a falta de
resposta ou desconsideracion cara ds suxestions e queixas.

3. Cando, da analise dun grupo de suxestions ou queixas, se pofian de
manifesto unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de
prestar un mellor servizo, a Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral
Técnica da conselleria afectada ou drgano que corresponda das entidades do
sector publico autondmico, asistidos pola Oficina de Defensa das Persoas
Usuarias dos Servizos Publicos, promovera a constitucion dun equipo de
mellora que analice, elabore e propofia as medidas necesarias para a sua
correccion e defina as accions de mellora que se van implantar, integradas nun
plan especifico de mellora que se remitira a dita oficina.

4. A Oficina, & vista dos plans especificos de mellora das diferentes
consellerias e do exame conxunto da informacion estatistica e analitica de
todas as suxestions e queixas, desefara propostas de mellora da calidade de
cardcter global que incorporara aos plans xerais de mellora do sector publico
autonémico.”

De acordo co exposto, a mellora da calidade na xestiéon publica canalizarase a
través de dous érganos:

A Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos, desefiando
propostas de mellora do sector publico autonémico, a partir da informacién
estatistica e analitica das suxestions e queixas presentadas.

A Comision Interdepartamental de Informaciéon e Avaliacién, promovendo
a constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e propoia as
medidas necesarias para corrixir as deficiencias ou oportunidades de
prestar un mellor servizo pola Administracién autondémica.
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ANTECEDENTES

A partir da informacion estatistica de queixas e suxestidns, creouse o grupo de
traballo de Pagamento das escolas infantis da Xunta de Galicia.

Neste documento analizase e efectlanse recomendacidns con respecto ao servizo
de pagamento de escolas infantis.
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CONSELLERIA Facenda e Administracion Publica

CENTRO DIRECTIVO ATRIGA

OBXECTO Pagamento mensual prezo publico escolas infantis
DESTINATARIOS As persoas usuarias dunha escola infantil

A Xunta de Galicia presta o servizo publico de escola infantil a un nUmero importante de
cidadans de Galicia. Este servizo estd suxeito ao pagamento mensual dun prezo publico
por parte das persoas beneficiarias ou persoas usuarias do servizo. Este pagamento
mensual, na actualidade, non se pode domiciliar nunha conta bancaria e a sua realizacion
por medios electrénicos conta cunha serie de dificultades de tipo técnico, o cal
xeralmente comporta o pagamento dunha taxa bancaria.

Na actualidade, pode realizarse o pagamento electrénico do prezo publico desde a Oficina
Virtual Tributaria (OVT) da ATRIGA coas seguintes condicidéns, segqundo o modo de acceso
a OVT:

Acceso sen certificado dixital: permite facer o pagamento de forma telemdtica cunha
tarxeta de crédito. A aplicacién emite o xustificante do pagamento do prezo, unha vez
validado o dito pagamento. Para esta forma de pagamento, actian como entidades
colaboradoras as seguintes:

e Abanca.

e Caixabank.

e Caja Rural de Zamora.
e Caixa Rural Galega.

e EVO Banco.

Acceso con certificado dixital ou DNI electrénico: deste xeito o pagamento pddese realizar
tanto con tarxeta como mediante o cargo nunha conta bancaria da que sexa titular. A
aplicacion emite o xustificante do pagamento do prezo publico, unha vez validado o dito
pagamento. O procedemento para o pago con tarxeta non difire respecto do anterior
modo de acceso. Para o cargo na conta, as entidades colaboradoras son as seguintes:
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e Abanca.

e BBVA

e Caixabank.

e Caja Rural de Zamora.
e Caixa Rural Galega.

e EVO Banco.

e Banco Sabadell.

O feito, de non poder domiciliar o pagamento e de como se configura o pagamento
electrénico comporta que as familias que usan este servizo publico opten
maioritariamente por realizar o pagamento mensual de forma presencial nalgunha das
entidades bancarias que operan en Galicia. Deste xeito, tefien que desenvolver todos os
meses as seguintes actuacions:

e Pedir o formulario na escola infantil. Normalmente hai que pedilo todos os meses,
pois so se facilitan os formularios un a un.

e Ir ao domicilio particular e cubrir con boligrafo o formulario de pagamento.

e Iraunha entidade bancaria a levar o formulario cuberto e realizar o pagamento do
prezo publico. E habitual que antes hai que ir a un caixeiro quitar o difieiro porque
o pagamento normalmente se fai en efectivo, co fin de non pagar taxas bancarias.
Nas entidades bancarias adoitan dar o servizo de caixa dentro dun horario
determinado ao longo da mafa, o cal tamén engade dificultades para realizar a
xestion.

e Levar copia do xustificante do pagamento a escola infantil.

Na analise desenvolvida da problematica referida detéctanse motivos de oportunidade e
legalidade para propofier medidas de mellora da prestacion do actual servizo. Deste xeito,
a data de decembro do ano 2020, existen 2.246 prazas de escola infantil da Axencia
Galega de Asuntos Sociais, cuxas persoas usuarias verian aliviada, ou directamente
eliminada, a xestién de proceder todos os meses ao pagamento do prezo publico.

Desde o punto de vista dos motivos de legalidade, compre lembrar que segundo o artigo
121 da Lei 39/2015, do 1 de outubro, do procedemento administrativo comun das
administracions publicas, sobre o uso de medios electrdnicos por parte da cidadania coa
Administracion, establécese literalmente que: «As administracions publicas deberan
garantir que os interesados poden relacionarse coa Administracion a través de medios
electronicos, para o cal poran ao seu dispor as canles de acceso que sexan necesarias, asi
como os sistemas e as aplicacions que en cada caso se determinen». Ademais, este mesmo
texto legal determina no artigo 53.1 h) que os cidadans tefien dereito, nun procedemento
administrativo, a cumprir as stas obrigas de pagamento a través dos medios electrénicos
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previstos no artigo 98.2 da referida lei, entre os que se atopan a tarxeta de crédito e de
débito e a domiciliacién bancaria.

e O impacto da problematica na cidadania, tanto polo nimero de persoas usuarias
as que afecta o servizo como polos inconvenientes de non poder domiciliar o
pagamento (cubrir o formulario @ man e entregar o xustificante na garderia cada
mes).

e A posibilidade curto/medio prazo de mellora.

e A actitude colaboradora das unidades implicadas.

3. OBXECTIVO XERAL, DATAS DE REALIZACION, METODOLOXiA EMPREGADA E
INTERLOCUTORES

Obxectivo xeral: constitle o obxectivo xeral deste informe elaborar propostas de
mellora do pagamento mensual dos servizos publicos prestados polas escolas
infantis da Axencia Galega de Servizos Sociais (AGSS).

Datas de realizacion: as actuacions conducentes & elaboracion deste informe
realizaronse no segundo trimestre do 2021.

Metodoloxia empregada: a metodoloxia empregada foi a andlise da
documentacién e da informacién facilitada pola Area de Recadacién da Axencia
Tributaria de Galicia (ATRIGA), encargada de xestionar os ingresos procedentes
dos servizos prestados polas escolas infantis da AGSS. Asi mesmo,
desenvolvéronse tres reunidns do grupo de traballo coa finalidade de aclarar
dubidas e estudar as diferentes propostas de mellora.

Interlocutores: Beatriz Zapata Quintela, xefa da Area de Recadacién da ATRIGA e
Gustavo Manuel Quindimil Gédmez, Xerente da AGSS.




i“:_-i xu N Tﬁ'\. '-—?'-in |.!-l?I.-'. DE
B¢l DE GALICIA | abuinisTracion pisLica % Xacobeo 21:22

4. ANALISE DO SERVIZO E PROPOSTAS DE MELLORA

A Conselleria de Politica Social, a través da Axencia Galega de Servizos Sociais,
conta cunha serie de escolas infantis que se configuran como centros educativos
que desenvolven o seu labor no primeiro ciclo da educacién infantil. En efecto,
nestas escolas infantis aténdese a nenas e nenos de 0 a 3 anos, proporcionando
unha atencion integral sen distincion de raza, sexo, condicién social ou econdémica,
a través dun programa global que garante o pleno desenvolvemento fisico,
intelectual, afectivo, social e moral dos nenos e das nenas.

Nas escolas infantis da AGSS danse os servizos publicos de atencién educativa e
de comedor polos que se cobra as persoas usuarias un prezo publico. O pagamento
deste prezo publico na actualidade presenta dificultades para realizarse
electronicamente e non se pode domiciliar.

Por este motivo, propdnense duas lifas de actuacién, co fin de facilitarlles as
familias o pagamento do recibo mensual das escolas infantis xestionado pola
Axencia Galega de Asuntos Sociais:

1) Habilitar legal e tecnicamente a posibilidade de que o pagamento se poida
domiciliar.

2) Mellorar o sistema actual de pagamento electrénico da mensualidade da
escola infantil.

4.1. Habilitar legal e tecnicamente a posibilidade de que o pagamento se poda
domiciliar

Na actualidade, non é posible domiciliar nunha conta bancaria o pagamento do
prezo publico mensual derivado do uso dos servizos publicos prestados polas
escolas infantis xestionadas pola AGSS.

A Orde do 10 de decembro de 2019 pola que se establecen o procedemento e as
condiciéns para a domiciliacion do pagamento de determinadas débedas cuxa xestion
ten atribuida a Axencia Tributaria de Galicia (DOG num. 242, do 20 de decembro)
permite domiciliar os diferentes impostos xestionados pola ATRIGA, pero exclie
desta posibilidade as taxas e aos prezos publicos.

Por este motivo, desde a Area de Recadacidn e a Area de Xestion Tributaria da
ATRIGA considérase preciso que, para poder establecer o sistema de domiciliacién
bancaria, é preciso modificar previamente o Decreto 49/2012, do 19 de xaneiro, polo
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que se aproba o réxime de prezos das escolas infantis 0-3 dependentes desta
conselleria (DOG num. 17, do 25 de xaneiro). En concreto, o seu artigo num. 3, no
que se regula o pagamento das cotas mensuais polas persoas usuarias que reciben
os servizos publicos das escolas infantis da AGSS. Neste artigo debe figurar a
posibilidade de que o dito pagamento se poida domiciliar por peticion das persoas
usuarias.

A domiciliacién bancaria do pagamento do prezo publico pode xestionarse de dous
xeitos diferentes. Por unha banda, mediante unha autoliquidacién na reserva da
matricula e, por outra, mediante a liquidacién mensual por recibo das cantidades.

A domiciliacién bancaria poderia facerse, ao tratarse dun servizo de tracto
sucesivo, mediante unha autoliquidacién na reserva da matricula polo importe
total e logo fraccionar e domiciliar en meses os preceptivos pagamentos. Malia
que o habitual é que o recibo mensual presente a mesma contia durante os once
meses que dura o curso escolar, poden darse casos nos que sexa preciso unha
modificacién da contia.

Deste xeito, no suposto de que se produza unha prestacidn de servizos a maiores
nun dos meses do curso escolar, poderianse autoliquidar a maiores as cantidades
respectivas por este concepto ou, inclusive, asinar unha autorizacion que habilite
0 cargo na conta bancaria dos servizos prestados a maiores logo da liquidacion do
prezo correspondente.

Por outra banda, no suposto de que nun determinado mes se presten menos
servizos dos contemplados na matricula, poderase solicitar a devoluciéon das
correspondentes cantidades.

Outra das posibilidades de xestionar a domiciliacion bancaria do pagamento do
prezo publico é a liquidacion mensual do recibo. Neste suposto, a persoa usuaria
debe optar por este sistema ao presentar a solicitude de matricula, ou nun
momento posterior, mediante a achega dos datos precisos para poder cargarlle
todos os meses o recibo. A direccion da escola infantil seria a encargada de
proceder todos os meses 4 liquidacion do recibo e ao xiro deste a entidade bancaria
sinalada pola persoa usuaria. Neste suposto, ademais, da modificacién comentada
do Decreto 49/2012, haberia que modificar tamén a Orde do 70 de decembro de 2019
pola que se establecen o procedemento e as condicions para a domiciliacion do
pagamento de determinadas débedas cuxa xestion ten atribuida a Axencia Tributaria
de Galicia.
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RECOMENDACIONS

Primeira: efectuar as modificacions normativas precisas para que as persoas
usuarias das escolas infantis poidan domiciliar o recibo mensual polos servizos
publicos recibidos.

Segunda: optar por un dos dous sistemas de domiciliacion propostos: a
autoliquidacion na reserva da matricula ou a liquidacion mensual por recibo das
cantidades.

4.2. Mellorar o sistema actual de pagamento electronico da mensualidade da
escola infantil

Nestes momentos, o pagamento telematico do recibo mensual polos servizos
prestados polas escolas infantis da AGSS presenta dificultades debido ao escaso
numero de entidades financeiras que participan no proceso, asi como polas
comisiéns bancarias, que, en ocasidns, debe pagar a cidadania pola eleccion deste
tipo de pagamento.

Unha solucién aos actuais problemas para efectuar este pagamento de xeito
electrdnico é aimplantacion dun sistema terminal de punto de venda (TPV) virtual
na Oficina Virtual Tributaria (OVT) da ATRIGA. O TPV é un dispositivo que permite
xestionar as tarefas relacionadas co cobro dun prezo publico mediante o uso
dunha tarxeta de crédito ou de débito.

Neste sentido, o Decreto 95/2020, do 25 de xurio, polo que se regula o pagamento
de recursos xestionados pola Axencia Tributaria de Galicia a través de entidades de
crédito colaboradoras e mediante tarxeta de crédito ou débito a través de sistemas
de terminal punto de venda (DOG num. 133, do 6 de xullo), establece no seu artigo
3.1 que o pagamento das débedas tributarias e demais recursos xestionados pola
ATRIGA, que, conforme a normativa vixente, poida ser efectuado mediante tarxeta
de crédito ou de débito podera efectuarse por este medio a través da OVT
mediante un sistema de terminal punto de venda (TPV) virtual.

Co fin de pofier a disposicién da cidadania a posibilidade do pagamento mediante
o TPV é preciso a contratacion do correspondente servizo cunha entidade
financeira. Neste sentido, a ATRIGA xa ten licitado, adxudicado e formalizado o
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contrato administrativo que permita a xestidn deste pagamento. A entidade
beneficiaria € o Banco Sabadell, por tanto, nos vindeiros meses vai ser posible
efectuar o pagamento na OVT con tarxeta de crédito ou de débito de calquera
entidade bancaria mediante un TPV.

Cémpre sublifiar que este pagamento electrénico, mediante o TPV, do recibo
mensual da escola infantil serd completamente gratuito e sen pagamento de
ningunha comision bancaria, polo que se solucionan os actuais problemas que
presenta o uso deste medio de pagamento.

A estimacién da posta en servizo do TPV na OVT é a do terceiro trimestre do ano
2021.

RECOMENDACION

Axilizar as xestidns preceptivas para a posta a disposicion da cidadania do servizo
de pagamento electrénico do recibo mensual polos diferentes servizos publicos
prestados nas escolas infantis pertencentes a Axencia Galega de Asuntos Sociais,
mediante a utilizacién do sistema terminal de punto de venda (TPV) na Oficina
Virtual Tributaria (OVT) da ATRIGA.

5. INDICADOR DE MEDICION DO IMPACTO DAS RECOMENDACIONS

Para avaliar o impacto das recomendaciéons emitidas no presente informe,
proponse realizarlles unha enquisa s persoas usuarias, co fin de que indiquen o
grao de satisfaccion con respecto a situacion previa.
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Informe Grupo de Mellora
Servizo de retirada de ninos de
Vespa velutina

Ano 2021

Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa
Conselleria de Facenda e Administracion Publica
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1. MARCO NORMATIVO

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
Administracion, creou no seu artigo 25 a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias
dos Servizos Publicos, & cal lle compete a recepcion, tramitacion e xestidn das
suxestidns e queixas presentadas pola cidadania.

“Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos

1. O érgano competente en materia de avaliacion da calidade dos servizos publicos
actuard, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos
publicos do sector publico autondmico.

2. A dita oficina funcionard como un sistema homoxéneo para a recepcion,
tramitacion e xestion das suxestions e queixas respecto de cuestions relativas a
dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen prexuizo do
dereito da persoa interesada a utilizar as vias de recurso que teria atribuidas por lei.
Ademais de recibir cantas suxestions ou observacions desexen realizar os cidadans e
as cidadas na sua relacion coa Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia,
a oficina ten como mision recadar informacion sobre aspectos relativos ao
funcionamento dos servizos do sistema, asi como informar das actuacions
efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras ou de mellora adoptadas para
lograr unha maior calidade de atencién e un maior grao de satisfaccion por parte
das persoas usuarias.

3. Os datos derivados do rexistro, clasificacion e analise das respectivas suxestions e
queixas integraranse no Barémetro da calidade dos servizos publicos ao que se
refire o artigo 24 da presente lej, de forma que permita extraer e realizar unha
analise sistemdtica da informacion relevante sobre a prestacion e mellora dos
servizos publicos.

4. Para os efectos dun maior sequimento e supervision, a oficina de defensa das
persoas usuarias dos servizos publicos do sector publico autonémico elaborard un
informe anual de xestion, que sera debidamente publicado no espazo habilitado
para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia.

5. Os informes e as recomendacions da oficina de defensa das persoas usuarias dos
servizos publicos seran convenientemente observados polos drganos, servizos e
unidades competentes en cada caso, que deberan telos en conta para corrixir,
desenvolver ou implantar as posibles melloras que se pofian de manifesto.”
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Pola sua banda, o Decreto 129/2016, de 15 de setembro, polo que se regula a
atencién a cidadania no sector publico autonémico de Galicia, establece no seu
artigo 22:

“Artigo 22. Mellora continua dos servizos publicos

1. O resultado da avaliacién anual das suxestions e queixas indicado no artigo
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da calidade dos
servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestions e queixas dirixidas a unha unidade non seran
considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o sera a falta de resposta ou
desconsideracion cara ds suxestions e queixas.

3. Cando, da andlise dun grupo de suxestiéns ou queixas, se pofian de manifesto
unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de prestar un mellor
servizo, a Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral Técnica da conselleria
afectada ou drgano que corresponda das entidades do sector publico autondmico,
asistidos pola Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos,
promovera a constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e propona as
medidas necesarias para a sua correccion e defina as accions de mellora que se van
implantar, integradas nun plan especifico de mellora que se remitira a dita oficina.

4. A Oficina, a vista dos plans especificos de mellora das diferentes consellerias e do
exame conxunto da informacion estatistica e analitica de todas as suxestions e
queixas, desefiard propostas de mellora da calidade de cardcter global que
incorporara aos plans xerais de mellora do sector publico autonémico.”

De acordo co exposto, a mellora da calidade na xestién publica canalizase a
través de dous érganos:

A Oficina de defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, desefiando
propostas de mellora do sector publico autondmico, a partir da
informacidn estatistica e analitica das suxestidéns e queixas presentadas.

A Comision Interdepartamental de Informacion e Avaliacion, promovendo a
constitucién dun equipo de mellora que analicen, elaboren e propofan as
medidas necesarias para corrixir as deficiencias ou oportunidades de
prestar un mellor servizo na informacién facilitada pola Administracion.
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2. ANTECEDENTES

A partir da informacion estatistica das queixas e suxestidns, creouse o grupo de
traballo do Servizo de retirada de nifios de Vespa velutina.

Neste documento, analizase e efectianse recomendacions de mellora a dito
servizo.
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A continuacién, reflictense os datos basicos de identificacion do servizo:

RETIRADA DE NINOS DE VESPA VELUTINA

, Vicepresidencia 1 e Conselleria de Presidencia, Xustiza e
Conselleria .
Turismo
Centro directivo Direccidon Xeral de Administracion Local
Obxecto Retirada de nifios de Vespa velutina
Destinatarios Cidadania en xeral

As especies exOticas invasoras constituen a segunda causa de perda de
biodiversidade no mundo tras a modificacion do habitat. A Lei 42/2007, do 13 de
decembro, do patrimonio natural e da biodiversidade, define unha especie exdtica
invasora como “aquela que se introduce ou establece nun ecosistema ou habitat
natural ou seminatural e que é un axente de cambio e ameaza para a diversidade
bioloxica nativa, xa sexa polo seu comportamento invasor, ou polo risco de
contaminacién xenética”.

Esta mesma lei establece que a Administracion xeral do Estado e as comunidades
autéonomas elaboraran coordinadamente estratexias de xestion, control e posible
erradicacion de especies exoticas invasoras incluidas no catdlogo espafiol de
especies exdticas invasoras.

A chegada das ditas especies pode ser resultado tanto de introducidns
intencionadas como accidentais por parte do ser humano. A Vespa velutina, ou
avespa asiatica, € unha especie invasora que chegou a Europa no ano 2004
procedente do sueste asiatico. En Galicia, detectouse no ano 2013.

Os efectos que esta especie provoca son considerables pola predacién sobre outras
especies de insectos, especialmente as abellas, que supofien unha parte
considerable da sua dieta. Neste senso, representa unha ameaza para a
biodiversidade autéctona e un problema de seguridade cidadda debido a que
reacciona de forma violenta no caso de ver ameazado o seu nifio.
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A dia de hoxe, a erradicacion non resulta doada dada a imposibilidade de retirar
todos os nifos. Por iso, o “Programa Galego de Vixilancia e Control fronte a Vespa
velutina”, céntrase en reducir o impacto que poida ter nos diferentes dambitos,
mediante a captura de vespas a través de trampas, especialmente en primavera e
outono, a eliminacion de nifios por parte de equipos especializados, cando sexa
posible, e a formacién e difusién de informacion aos distintos colectivos afectados.

A Vicepresidencia Primeira e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Turismo, en
coordinacién e colaboracion cos concellos, puxo en marcha un novo Plan de Retirada
de Nifios de Vespa velutina no territorio galego. Asi, o 31 de decembro de 2019, a
Conselleria do Medio Rural deixa de levar a cabo a retirada de nifios de Vespa
velutina que é asumida pola Direccion Xeral de Administracidon Local a través da
encomenda de xestion efectuada @ empresa publica de Servicios Agrarios Galegos,
S.A. (en adiante, Seaga). A dita encomenda iniciouse o 1 de xaneiro de 2020.

Este novo marco de actuacion implica a intervencion de dous novos actores (a
Direccion Xeral de Administracién Local e Seaga) xunto coa Axencia Galega de
Emerxencias-Axega (a través do 112) e a Direccidn Xeral de Avaliacion e Reforma
Administrativa (a través do Teléfono 012), que xa vifian intervindo neste servizo.

Na actualidade o 012 estd adscrito & Secretaria Xeral Técnica da Conselleria de
Presidencia, Xustiza e Turismo.

o Elevado numero de queixas. A pesar dos esforzos realizados, a retirada de
nifos segue a xerar un numero elevado de queixas por parte da cidadania.
Concretamente, no ano 2020 houbo 109 queixas, o que representa o 7,19% do
total de queixas tramitadas.

o Queixa recorrente, se ben no ano 2020 houbo unha diminucién dun 30% con
respecto ao ano 2019.

o Contestacion tardia (se ben, se melloraronse significativamente os tempos de
contestacion dende outubro de 2020) ou imprecisa as queixas da cidadania
(por exemplo, ante unha queixa polo atraso na atenciéon do aviso, non se
concreta cando se vai a realizar a retirada ou os motivos polos que non se
cumpriron os prazos).

o Boa disposicion do centro directivo competente.
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3. OBXECTIVO XERAL, DATAS DE REALIZACION, METODOLOXiA EMPREGADA E
INTERLOCUTORES.

Obxectivo xeral: constitle o obxectivo deste informe elaborar propostas de
mellora do servizo de xestidén dos avisos de retirada de nifios de Vespa velutina.

Datas de realizacion: as actuacions conducentes & elaboracidn deste informe
realizaronse no segundo trimestre do ano 2021.

Metodoloxia empregada: a metodoloxia empregada foi a andlise da
documentacién e informacion facilitada pola Direccién Xeral de Administracion
Local e a celebracién de videoconferencias coa finalidade de aclarar dubidas ou
completar a documentacién remitida.

Interlocutor: o subdirector xeral de Réxime Xuridico Local.

4. ANALISE DO SERVIZO E RECOMENDACIONS.

Ainda que son varios os aspectos que cOmpre ter en conta para acadar unha
xestion eficiente do servizo de retirada de nifios de Vespa velutina, catro resultan
especialmente relevantes:

» Encomenda de xestion a empresa publica Seaga,SL
» Convenio coa FEGAMP.

» Protocolo de actuacion.

» Aplicacion informatica de xestién dos avisos.

A Direccion Xeral de Administracion Local, dende que tivo cofiecemento da
proposta de creacién do grupo de traballo, fixo participe & Direccidn Xeral de
Avaliacién e Reforma Administrativa das propostas de mellora que se
acometeron na xestion da retirada dos nifios, o que facilitou en grande medida a
consecucion do propdsito do grupo.

A continuacién, analizanse os catro aspectos sinalados:

4.1. Encomenda de xestion a empresa publica Seaga, SA

A Empresa Publica de Servizos Galegos, S.A. é un medio propio instrumental e de
servizo técnico da Administracion xeral da Comunidade Autonoma de Galicia e

das entidades instrumentais do sector publico autonémico, segundo os artigos
104.3 e 105.2 da Lei 16/2010, do 17 de decembro, de organizaciéon e
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funcionamento da Administracién xeral e do sector publico autondmico de
Galicia.

De acordo con dito cardacter, por resolucion do 1 de marzo de 2021, a Secretaria
Xeral Técnica da Vicepresidencia Primeira e Conselleria de Presidencia, Xustiza e
Turismo encarga a Seaga a tramitacidén e execucion dos traballos de retirada e
destrucién de nifios incluidos no programa galego de vixilancia e control fronte a
vespa asiatica (a dita empresa xa vifia prestando o servizo dende o 15 de xaneiro
de 2020).

Como novidade con respecto ao do ano 2020, na actual encomenda non se exclie
a retirada de nifos situados a mais de 25 metros do chan, o que representa unha
mellora interesante, sobre todo porque a vespa asidtica acostuma a facer os
nifios en sitios altos.

Non obstante, seque habendo supostos nos que non vai actuar a empresa Seaga:

“Nifios situados en lugares inaccesibles ou inalcanzables polos medios
convencionais empregados.

Nifios situados en propiedades privadas se non se conta co consentimento expreso
do propietario para acceder ds ditas propiedades ou baixo a autorizacion expresa
das forzas de sequridade do estado. No caso de que o propietario sexa descofiecido,
constatarase telefonicamente e remitirase un correo electrénico ao concello
correspondente, solicitando que se fagan as xestions oportunas para localizar ao
titular, co obxecto de que este dea o permiso para a actuacion. No caso que no
prazo de 30 dias naturais non se reciba resposta para coordinar a actuacion de
retirada, pecharase o aviso como imposible de eliminar.

Nifios situados en zonas onde non se podan visualizar de maneira directa
(chemineas, falsos teitos, tellados...) ou en espazos pechados nos que a aplicacion
de insecticida poda supor un risco de explosion (camaras de illamento de vivenda,
caixas de persianas,...), de xeito que se poidan evitar accidentes acontecidos con
anterioridade.

Nifios situados en zonas préximas a tendidos eléctricos, transformadores de
corrente, etc., onde exista risco de arco eléctrico, de xeito que se poidan evitar
accidentes acontecidos con anterioridade. Nestes casos, contactarase
telefonicamente e remitirase un correo electrénico ao concello correspondente
onde estean situados, para que estes soliciten ou realicen o corte de luz, para
poder coordinar o dito corte coa actuacion de eliminacion/neutralizacion. O tempo
de espera dende o envio do correo, non computara dentro dos prazos establecidos
para a resolucién do aviso. No caso que no prazo de 30 dias naturais non se reciba
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resposta para coordinar a actuacion de retirada, pecharase o aviso como imposible
de eliminar. No caso de condiciéns meteoroldxicas onde existan tormentas con
aparato eléctrico non se traballara con pértegas polo mesmo motivo.

Nifios situados en vias de transporte (estradas, autovias, autopistas, vias
ferroviarias,..), zonas portuarias ou aeroportuarias nas que Sexa necesario
actuacions coordinadas cos seus «xestores. Nestes casos, contactarase
telefonicamente e remitirase un correo electrénico ao concello correspondente
onde estean situados os nifios ou xestores correspondentes (AUDASA, ADIF, AENA,
autoridades portuarias,...) para solicitar que estas realicen as actuacions precisas
para permitir a sda eliminacion (cortes de trafico, perimetracion de seguridade,
acceso as instalacions,....). O tempo de espera dende o envio do correo, non
computara dentro dos prazos establecidos para a resolucion do aviso. No caso que
no prazo de 30 dias naturais non se reciba resposta para coordinar a actuacion de
retirada, pecharase o aviso como imposible de eliminar.

Nifios situados en localizaciéns nos que sexa necesario realizar tarefas
complementarias como desbroces, talas, intervencion en elementos de inmobles,
modificacions en mobiliarios urbanos ou particulares, etc... No seu caso, estas
tarefas corresponderan aos titulares publicos ou particulares das fincas, mobles ou
inmobles, de tal xeito que por parte da empresa non se realizara ningun tipo de
tarefa que non sexa a propia de eliminacién do nifio.

Nifios situados nunha banda de seguridade de bacias de rios, masas de auga
superficiais ou outros acuiferos. Os insecticidas empregados terien o risco de que
son toxicos para os organismos acuaticos, e pode provocar a longo prazo efectos
negativos no medio ambiente acuatico (R 50/53). Nestes casos non se poderia
actuar para evitar riscos de dano medioambiental.”

RECOMENDACIONS

Primeira: para os supostos nos que non estea prevista unha actuacién (posible
dano medioambiental), proponse o seu traslado & Conselleria de Medio Ambiente,
Territorio e Vivenda co fin de que se valoren posibles alternativas para a retirada
ou neutralizacién do nifo (non se debe esquecer que a Vespa velutina é unha
especie invasora e polo tanto a dita conselleria ten competencias na sua
erradicacion).

Segunda: en prevision de posibles reclamacidns patrimoniais por parte de
propietarios, seria conveniente recoller na encomenda (ou, no seu defecto, dar as
instrucions correspondentes) deixar constancia do estado no que se atopa a
propiedade antes e despois da intervencion dos operarios de Seaga, realizando
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ADMINISTRACION PUBLICA

una reportaxe fotografica que se engadiria ao expediente.

Terceira: establecer lifias de colaboracidon coas Consellerias de Medio Ambiente
Territorio e Vivenda e do Medio Rural para seguir incrementando e reforzando a
formacién do persoal técnico de Seaga, tendo en conta a necesidade de
intensificar as labores de retirada de nifios no momento de construcion de nifios
primarios, que evite a sua expansion (niflos secundarios).

INVERNO
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4.2. Convenio coa FEGAMP

Con data 10 de marzo de 2021, asinase o “Convenio entre a Vicepresidencia
Primeira e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Turismo e a Federacion Galega de
Municipios e Provincias (en adiante FEGAMP) para a coordinacion de actuacions no
desenvolvemento do Programa galego de vixilancia e control fronte & avespa
asidtica (Vespa velutina)”.
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Ata o ano 2019, as actuaciéns para a retirada dos niflos foron realizadas polos
concellos colaboradores, pola Conselleria de Medio Ambiente, Territorio e
Vivenda e pola Conselleria do Medio Rural.

Con data 24 de febreiro de 2020, a Xunta de Galicia e a FEGAMP asinaron o
convenio entre a entdén Vicepresidencia e Conselleria de Presidencia,
Administracions Publicas e Xustiza e a Federacion Galega de Municipios e
Provincias (FEGAMP) para coordinar as actuaciéons no desenvolvemento do
Programa Galego de Vixilancia e Control fronte @ vespa asidtica, o que implicou
gue a Administracion autondmica asumira a dita coordinacion coa colaboracién
de 285 concellos adheridos ao convenio.

O convenio é de aplicacion @ Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia
e a Administracion local galega, incluindo as entidades locais territoriais e non
territoriais, nos termos establecidos nos artigos 1 e 2 da Lei 5/1997, de 22 de
xullo, da Administracién local de Galicia.

Constitde o marco xuridico xeral tanto das entidades locais xa adheridas dende o
ano 2020 (anexo | do convenio) como das novas entidades locais interesadas en
adherirse (anexo IlI). En ambos os casos, a colaboracion debe formalizarse
mediante a cumprimentacion da solicitude (anexo Ill) no prazo maximo dun mes
dende a sinatura do convenio de colaboracién.

De xeito resumido, as obrigas das partes son:

» Por parte da Administracién autondmica: Coordinar a execucion do
programa.

o Potenciar o portal de internet “Eido local” (www.eidolocal.gal).

o Ter a disposicion dos concellos un sistema de avisos que se canalizaran
polas chamadas recibidas a través do teléfono 012 e informar as
entidades Locais da xestion de todos os avisos de niflos de Vespa
Velutina recibidos por esta canle respecto do seu ambito territorial.

o Garantir nos concellos a xestidn dos avisos de presenza de nifos de
Vespa Velutina segundo o programa de vixilancia e control fronte a
vespa asiatica, o que suporad a realizacion das seguintes actuacidns:

- Revisién e actualizacion do estado dos avisos e/ou notificacions
de avistamento de nifios.

- Eliminacion/neutralizacion de nifios activos de avespa asidtica ou
realizacion daquelas outras actuacions que procedan cun tempo
de resolucion dos avisos dun maximo de 5 dias habiles.

- Localizacién dos nifios inactivos, que non se retiraran, co fin de
evitar réplicas de avisos.

10
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> Por parte das entidades locais que se adhiran: facilitar a execucién do
programa.

o Coordinarse coa Xunta de Galicia nas actuacions de retirada de nifios
de forma que, cando asi se precise, presten a sta colaboracién, levando
a cabo por medios propios as actuaciéns necesarias para simplificar e
facilitar os labores de retirada e eliminacién de nifios de Vespa Velutina,
a requirimento da Xunta de Galicia.

o Impulsar, promover e difundir entre o seu persoal a informacién
relativa ao programa de retirada de niflos de Vespa velutina da Xunta
de Galicia.

o Permitir a coordinacién a través do portal de internet Eido Local
(www.eidolocal.gal).

» Por parte da FEGAMP: informar para facilitar a execucién do programa.
o Coordinarse coa Administracién da Comunidade Auténoma de Galicia e
con todos os concellos de Galicia para impulsar, promover e difundir a

informacién relativa ao programa de vixilancia e control da Vespa
Velutina da Xunta de Galicia.

CONVENIO XUNTA-FEGAMP

XUNTA DE GALICIA
VICEPRESIDENCIA 12 E CONSELLERIA DE PRESIDEMNCIA, XUSTIZA E TURISMO

COORDINACION DA EXECUCION DO PROGRAMA

FEGAMP

IMPULSAR, PROMOVER E DIFUNDIR O PROGRAMA

ENTIDADES LOCAIS

FACILITAR A EXECUCION DO PROGRAMA

11
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Finalmente, co obxecto de realizar o desenvolvemento, seguimento e avaliacién
dos resultados, asi como a interpretaciéon e cumprimento do convenio, prevese a
constitucién dunha comisién mixta integrada por dous representantes da
Vicepresidencia Primeira e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Turismo, unos
dos cales actuara como presidente e outros dous en representacion da FEGAMP.

RECOMENDACIONS

Primeira: Promover, segundo o ambito competencial de cada conselleria, axudas
destinadas a concellos co obxecto de incentivar a adopcion de medidas preventivas
contra a avespa asiatica. A sla convocatoria deberia acompasarse co ciclo bioléxico
da especie para acadar a eficacia da medida (outono e primaveira).

Segunda: promover e divulgar, segundo o ambito competencial de cada conselleria
ou entidade (por exemplo o Instituto Galego de Seguridade e Saude Laboral), a
divulgacioén e concienciaciéon do problema que representan as especies invasoras na
biodiversidade e das medidas que se estan a levar a cabo por parte da
Administracion. Como complemento desa divulgacion, seria necesario promover
accions formativas, a través da imparticion de cursos na Escola Galega de
Administracion Publica (EGAP) para persoal das entidades locais, empresas ou
colectivos que poidan colaborar neste ambito (apicultores, empresas madereiras...).

4.3. Protocolo de actuacion

O 15 de marzo de 2021 formalizase un novo protocolo de actuaciéon para a
retirada de nifios de Vespa velutina no territorio de Galicia de xeito coordinado
entre a Direccion Xeral de Administracién Local, a Axencia Galega de
Emerxencias—112, a empresa publica Seaga e o Servizo de Informacién e Atencién
a Cidadania-Teléfono 012.

Un dos principais problemas detectados co anterior protocolo era a xestién dos
casos urxentes que se asignaban ao 112, naqueles supostos nos que 0s servizos
de emerxencia non podian dar a resposta inmediata requirida por estar
atendendo outras situacidns de maior urxencia. Por outra banda, o canle de
comunicacion 112-Seaga-012 non era a mais axeitada, xa que se realizaba por via
telefdnica, o que engadia inseguridade na xestion.

O novo protocolo conta coas seguintes melloras con respecto ao anterior:

12
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» Concrétanse os casos urxentes nos que actuara o 112:

e Niflos en establecementos singulares ou de concorrencia publica:
garderias, colexios, institutos, pavillons de deporte, igrexas,
ambulatorios, edificios administrativos, consistorios, auditorios,
edificios socioculturais, etc., localizados no propio edificio, no recinto
ou en lugares de acceso onde o nifio impida o paso a eles.

e Nifios dentro de vivendas habitadas e os situados nas caixas das
persianas, cornixas, balcons, paramentos ou cubertas das mesmas.

e Persoas alérxicas que residan na vivenda.

e Avisos recibidos a través de Seaga nos que previamente esta entidade
comprobase a existencia e situacion do nifio e, polas
circunstancias/caracteristicas que posue, tefia a consideracién de
emerxencia, sempre que non poida ser retirado polos seus medios ou
ben porque precisan apoio para a retirada.

» A comunicaciéon 112/Seaga/012 agora ten lugar a través dun "bus de
integracion”, o que facilita e engade seguridade a xestién.

» A actualizacién das actuaciéns na aplicacién informatica serdn realizadas
por persoal de Seaga, co cal se asegura o seguimento e actualizacion da
xestion.

Finalmente, non quedara desatendida a xestidn ao prever a actuacion de Seaga
no suposto de que non podan facelo os servizos de emerxencia:

“No caso particular dos nifios considerados de emerxencia que non poidan ser
atendidos polos servizos de emerxencia (bombeiros, GES, SMPC) nos dous dias
seguintes ao aviso por imposibilidade debido a falla de medios materiais ou de
persoal con formacidn necesaria trasladarase o aviso a Seaga a través do bus de
integracién e terd o tratamento de retirada preferente. Reforzarase cun correo
electrdnico de aviso cun cédigo de cores diferenciado.”

RECOMENDACION
Seguir reducindo os supostos de intervencidn do 112. Neste senso, consideramos
que seria mais efectivo que todos os nifios fosen retirados por Seaga, sexan ou

non urxentes, polos seguintes motivos:

- Seaga dispon dos medios para facelo.

13
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- Eliminariase a necesidade de clasificar o aviso.

- O momento de maior volume de avisos coincide co momento de maior
actividade do 112 e, segundo o protocolo actual, se 0 112 non pode actuar en dous
dias ten que pasarlle o aviso a Seaga, polo tanto no propio protocolo se presupén
a capacidade de Seaga para actuar en tdédolos casos. O 112 actuaria sé se existe un
perigo real para a vida das persoas.

O esquema basico da tramitacién do aviso seria o seguinte:

PROPOSTA PROTOCOLO ACTUACION_VESPA VELUTINA

\

4.4, Aplicacion informatica de xestion

A xestién dos avisos lévase a cabo a través dunha aplicaciéon informatica
elaborada pola propia empresa que xestiona o Servizo de Informacién e Atencion
a Cidadania (teléfono 012), sequndo os requirimentos funcionais da Direccién
Xeral de Administracion Local. Recentemente, este servizo foi obxecto de
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melloras co fin de axilizar e ser mais eficientes na xestiéon. A continuacion,
detallanse as melloras levadas a cabo:

1°.- Nova funcionalidade de asignacidns a equipos de campo:

e Introdlcense os datos dos diferentes axentes de campo.

e Seaga asigna municipios aos diferentes axentes.

e A aplicacién preasigna directamente os avisos en funcidn do municipio en
que se sitlen. Non se pecha para permitir unha distribucién diferente, no
suposto de reparto desequilibrado.

2°.- Contorna especifica para os axentes de campo:

e (Cada axente ve unicamente os avisos que lle corresponde xestionar, asi é
mais doado localizar dun concreto.

e A contorna estad adaptada a mobiles e tablets.

e A aplicaciéon permite o rexistro do posicionamento GPS en funcién da
localizacién do axente, e este tamén pode introducir manualmente o
posicionamento.

e A aplicacion permite subir unha fotografia do nifio, que queda asociada ao
aviso.

e O axente dispon dunha serie de alternativas para clasificar a actuacién
final que pode introducir na aplicacion en tempo real.

3°.-Redefinicion de listaxes, coa posibilidade dun segundo nivel segundo os casos
(clasificacion e subclasificacion).

4°.- Creacion dun bus de integracion en colaboracidon coa Axega, para a
actualizacion automatica de avisos, modificacidns de estados de avisos, reducir
ou evitar o envio de correos electrénicos e reducir traballos de backoffice tanto
en Seaga como na propia Axega.

5°.- Envios de SMS & cidadania directamente desde a aplicacién: notificaciéns do
estado dos avisos nos supostos de finalizacién da actuacién de Seaga. Esta
finalizacion sera normalmente por retirada ou eliminacion, pero pode producirse
tamén por imposibilidade de retirada, imposibilidade de localizaciéon do
alertante, necesidade de medios adicionais, etc.
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RECOMENDACIONS

Primeira: xeracién de alertas da existencia dun aviso previo nas mesmas
coordenadas de localizacion (xeoreferencia). Na actual aplicacion detéctase no
nivel de parroquia, o que representa un avance considerable; non obstante, e na
medida do posible, seria aconsexable precisar mais a localizacién, por razéns de
eficiencia.

Segunda: valorar a posibilidade de dar acceso limitado aos concellos adheridos
para que podan ter informacién das actuaciéns realizadas no seu ambito
territorial.

Terceira: habilitar un campo no que quede constancia das peticions de
informacion en relacion cun aviso, o que permitiria detectar avisos nos que non se
houbese actuado no tempo previsto.

5. O0UTROS ASPECTOS A TEREN CONTA
5.1. Informacion web

Na actualidade, a informacién sobre Vespa velutina esta dispersa en distintas
webs (Eido Local, Medio Ambiente, Territorio e Vivenda, Medio Rural, Instituto
de Seguridade e Saude Laboral de Galicia-ISSGA e Sanidade). Seria recomendable
potenciar unha Unica web coa informacién de interese e actualizada, e que as
restantes consellerias remitan cunha ligazén a esta, sen prexuizo de publicar a
informacién que lles sexa propia.

Polo que respecta & informacién que consta na web de Eido Local:

- Seria necesario actualizar o mapa do Programa de Deteccién e Vixilancia
da Vespa velutina (o actual recolle a situacion ata o 31.12.2019):

- file:///C:/Users/evialei/Downloads/Mapa%20plan%20de%20vixilancia%20e
%20control%20de%20vespa%20velutina%202019%20(2).pdf

- O ligazén que aparece no material publicitario inclie referencias ao Plan
da Conselleria do Medio Rural, asi como ligazéns inexistentes a data de
hoxe, polo que haberia que rectificala.
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- Finalmente, seria conveniente publicar os canles existentes para solicitar a
retirada dun nifio, cunha ligazén ao Servicio de Informacién e Atencién a
cidadania (teléfono 012), para efectos de ampliar a informacion.

5.2. Crear unha comision de seguimento

Considérase imprescindible a creacién dunha comisién de seguimento do
Programa Galego de Vixilancia e Control da Vespa velutina, na que estean
representadas, ademais da Direccion Xeral de Administracion Local, Axega, 012 e
Seaga, a Conselleria de Medio Ambiente (Direccion Xeral de Patrimonio Natural) e
a Conselleria do Medio Rural (Direcciéon Xeral de Gandaria, Agricultura e
Industrias Agroalimentarias). A maiores, poderia valorarse a participaciéon da
Conselleria de Sanidade ( Direccion Xeral de Saude Publica) e da FEGAMP.

A dita comisidon de seguimento resulta necesaria debido a que o impacto da
Vespa velutina é triple:

e Na biodiversidade, pola sua depredacién sobre outros himendpteros
(abellas, abellén, vespas) e outros insectos (Conselleria de Medio
Ambiente, Territorio e Vivenda).

e Na seguridade das persoas, se ben non é unha especie agresiva, a
localizacién de nifios en edificaciéns, poboacions e lugares préximos a
vivendas pode implicar un risco pola sua manipulacion involuntaria
(Vicepresidencia 1° e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Turismo e
Conselleria de Sanidade).

e Na producién apicola (Conselleria do Medio Rural).

A participacion da Conselleria do Medio Rural resulta necesaria e a da Conselleria
de Medio Ambiente, Territorio e Vivenda imprescindible, tendo en conta a
existencia dunha estratexia nacional de loita contra a Vespa velutina liderada
polo Ministerio para a Transicién Ecoléxica e o Reto Demografico:
https://www.miteco.gob.es/es/biodiversidad/publicaciones/pbl-fauna-flora-
estrategias-eei-vespa.aspx.
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Segundo o dito documento, o seu obxecto seria establecer uns criterios
orientadores para o control e, se é posible, a erradicacién da poboacién de Vespa
velutina. Con isto preténdese controlar a expansidn da especie asi como os
impactos en zonas onde se estableceu.

Os obxectivos especificos son:

1. Frear a expansion da especie a novos territorios a partir dos xa invadidos
do norte de Espafa (Euskadi, Navarra, Catalufia, Galicia, Asturias e
Cantabria).

2. Mellorar o cofiecemento da especie para poder levar a cabo medidas
eficaces e efectivas de control, minimizando os efectos sobre outras
especies.

3. Reducir ou eliminar os impactos producidos por esta especie.
4. Establecer un programa de seguimento.

5.Manter unha coordinacién efectiva, no admbito nacional entre as
administracidns competentes no control desta especie, tendo en conta
que o ambito de aplicaciéon da estratexia abrangue a totalidade do
territorio nacional.

5.3. Ampliar as canles de comunicacion de avisos

A comunicacién dun nifio de Vespa velutina é un dos servizos integrados no
Teléfono de Informacién e Atencién & Cidadania (Teléfono 012). No enderezo
electronico httpsy//www.xunta.gal/servizo-do-012#agro pode obterse informacion
sobre este servizo.

Neste momento, a solicitude de retirada dun nifio pode facerse a través das
seguintes vias:

e Teléfono 012

e Correo electrénico: 072velutina@ xunta.gal

e Canle web: https://www.xunta.gal/servizo-do-012#agro (coa opciéon do
emprego do formulario web).
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Para mellorar as canles de comunicacién coa Administracién, proponse
considerar duas opcions:

e Dar de alta na sede electrénica da Xunta de Galicia o servizo de solicitudes
de retirada de nifios de Vespa velutina, o que permitird mellorar a xestion
ao contar coas vantaxes de incluir o procedemento na sede (maior difusion
do servizo, modelo normalizado, actualizado, canle mas seguro co cidadan,
mais axil, mellora das notificacidns posteriores, etc.).

e Perfeccionar a propia comunicacion engadindo datos de interese como
pode ser a xeoreferencia e a posibilidade de aportar fotos. A xeito de
exemplo, incluense o ligazon a web do Principado de Asturias:
https://www.avisap.es/ Neste caso, 0 aviso pode tramitarse a través das
seguintes canles: app mobil (AvisAp), web (www.avisap.es), e-mail
(info@avisap.es), whatsapp (610255111) e caixa de voz (984249165).

5.4. Publicidade do servizo

Na medida do posible, seria conveniente mellorar o cofiecemento deste servizo
por parte da cidadania. Para tal efecto, proponse:

e Mellorar o posicionamento da informacién do servizo na atencién do 012,
situandoo nun lugar mais destacado do menu de inicio, nomeadamente
nos meses de xufio a outubro.

e Destacar na propia web da Xunta de Galicia:
https://www.xunta.gal/servizo-do-012, xa que é un dos servizos do 012 con
maior demanda de informacién. Tal e como aparece na web, arestora este
servizo non resulta moi visible ao estar encadrado no Teléfono do Agro.

5.5. Participacion privada na xestion de retirada de nifios

Poderia valorarse incentivar a participacion de empresas especializadas ou
compaiiias de seguros na retirada de nifos de Vespa velutina.
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6. INDICADORES DE MEDICION DO IMPACTO DAS RECOMENDACIONS:

Para avaliar o impacto da medida no servizo, propdfiense os seguintes
indicadores:

SITUACION VALOR
INDICADORES DE PARTIDA ANUAL %
(Ano 2020) (Ano 2021)

NUmero de chamadas a través das cales se
solicita informacion en relacidn a un aviso xa
rexistrado.

Numero de queixas presentadas pola
cidadania.

Numero de queixas presentadas en relacién
ao numero de avisos recibidos no 012.
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Informe Grupo de Mellora
Dependencia

Ano 2021

Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa
Conselleria de Facenda e Administracion Publica



.?. X NT CONSELLERIA DE
DLEJ GAALICIA ADMINISTRACION PUBLICA % Xacobeo 21-22

1. MARCO NORMATIVO

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion, creou no seu artigo 25 a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias
dos Servizos Publicos, & cal lle compete a recepcion, tramitacion e xestiéon das
suxestidns e queixas presentadas pola cidadania.

Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos

1. O 6rgano competente en materia de avaliacién da calidade dos servizos
publicos actuard, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas usuarias
dos servizos publicos do sector publico autonémico.

2. A dita oficina funcionard como un sistema homoxéneo para a recepcion,
tramitacion e xestién das suxestiéns e queixas respecto de cuestidns relativas a
dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen prexuizo
do dereito da persoa interesada a utilizar as vias de recurso que tefia atribuidas
por Llei.

Ademais de recibir cantas suxestiéns ou observaciéns desexen realizar os
cidaddns e as cidadas na sua relaciéon coa Administracién da Comunidade
Auténoma de Galicia, a oficina ten como misién recadar informacion sobre
aspectos relativos ao funcionamento dos servizos do sistema, asi como informar
das actuacions efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras ou de
mellora adoptadas para lograr unha maior calidade de atencién e un maior grao
de satisfaccion por parte das persoas usuarias.

3. Os datos derivados do rexistro, clasificacion e andlise das respectivas
suxestions e queixas integraranse no Barometro da calidade dos servizos publicos
ao que se refire o artigo 24 da presente lei, de forma que permita extraer e
realizar unha analise sistemdtica da informacién relevante sobre a prestacion e
mellora dos servizos publicos.

4. Para os efectos dun maior seguimento e supervisién, a oficina de defensa das
persoas usuarias dos servizos publicos do sector publico autonémico elaborard
un informe anual de xestion, que serd debidamente publicado no espazo
habilitado para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia.

5. Os informes e as recomendaciéns da oficina de defensa das persoas usuarias
dos servizos publicos seran convenientemente observados polos érganos,
servizos e unidades competentes en cada caso, que deberadn telos en conta para
corrixir, desenvolver ou implantar as posibles melloras que se pofian de
manifesto.

Pola sua banda, o Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a
atencion a cidadania no sector publico autonémico de Galicia, establece:
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Artigo 22. Mellora continua dos servizos publicos

1. O resultado da avaliacion anual das suxestiéns e queixas indicado no artigo
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da calidade
dos servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestions e queixas dirixidas a unha unidade non
seran considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o serd a falta de
resposta ou desconsideracion cara as suxestiéns e queixas.

3. Cando, da andlise dun grupo de suxestiéns ou queixas, se pofian de manifesto
unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de prestar un mellor
servizo, a Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral Técnica da conselleria
afectada ou dérgano que corresponda das entidades do sector publico
autondémico, asistidos pola Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos
Publicos, promovera a constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e
propofia as medidas necesarias para a sua correccidon e defina as accidéns de
mellora que se van implantar, integradas nun plan especifico de mellora que se
remitird 4 dita oficina.

4. A Oficina, a vista dos plans especificos de mellora das diferentes consellerias e
do exame conxunto da informacién estatistica e analitica de todas as suxestions e
queixas, desefiara propostas de mellora da calidade de caracter global que
incorporard aos plans xerais de mellora do sector publico autonémico.

De acordo co exposto, a mellora da calidade na xestion publica canalizase a
través de dous érganos:

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos,
desefiando propostas de mellora do sector publico autondémico a partir da
informacidn estatistica e analitica das suxestidéns e queixas presentadas.

A Comision Interdepartamental de Informacion e Avaliacién, promovendo
a constitucion de equipos que melloren que analicen, elaboren e propofan
as medidas necesarias para corrixir as deficiencias ou as oportunidades de
prestar un mellor servizo a través da informacién facilitada pola
Administracion.
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2. ANTECEDENTES

A partir da informacién estatistica das queixas e suxestidns, creouse o grupo de
traballo do Procedemento de recofiecemento da situacion de dependencia e do
dereito ds prestacions do sistema para a autonomia e atencion & dependencia na
Comunidade Auténoma de Galicia (c6digo BS210A).

Neste documento, analizase e efectuanse recomendacions de mellora a dito
procedemento.
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Conselleria Conselleria de Politica Social.

Centro directivo Direccion Xeral de Atencion Integral Sociosanitaria.

Recofiecemento da situacion de dependencia e do dereito as
Obxecto prestaciéns do Sistema a Autonomia e Atencién a
Dependencia

Cddigo do procedemento BS210A
Persoas residentes na comunidade auténoma de Galicia que

Destinatarios se atopen en situacién de dependencia.
Prazo de resolucion 6 meses.
Sentido do silencio Negativo.

DESCRICION DO PROCEDEMENTO

A) Concepto de dependencia

Enténdese por dependencia o estado de caracter permanente no que se encontran as
persoas que, por razons derivadas da idade, enfermidade ou discapacidade e ligadas a falta
ou a perda de autonomia fisica, mental, intelectual ou sensorial, precisan da atencion doutra
ou doutras persoas ou axudas importantes para realizar as actividades basicas da vida diaria
ou, no caso das persoas con discapacidade intelectual ou enfermidade mental, doutros
apoios para a sta autonomia persoal.

Deben darse tres circunstancias para que unha persoa se encontre en situacion de
dependencia:

e A existencia dunha limitacién (fisica, intelectual ou sensorial) que mingua
determinadas capacidades da persoa.

e Aincapacidade da persoa para realizar por si mesma as actividades da vida diaria.

e A necesidade de asistencia por parte dunha terceira persoa.

A dependencia pode afectar a calquera persoa, sexa cal sexa a sUa idade, malia, coa idade,
aumentaren os problemas de saude e, con eles, as posibilidades de atoparse en situacién de
dependencia.

Na valoracion das persoas establécense graos de dependencia que determinan a necesidade
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de axuda por parte doutra persoa.
Hai tres graos de dependencia:

e Grao |. Dependencia moderada: cando a persoa necesita axuda para realizar varias
actividades basicas da vida diaria, polo menos, unha vez ao dia ou ten necesidades de
apoio intermitente ou limitado para a sta autonomia funcional.

e Grao Il. Dependencia severa: cando a persoa precisa axuda para realizar varias
actividades basicas da vida diaria duas ou tres veces ao dia, pero non precisa o apoio
permanente dunha persoa coidadora ou ten necesidades de apoio extenso para a
autonomia funcional.

e Grao lll. Gran dependencia: cando a persoa precisa axuda para realizar varias
actividades basicas da vida diaria varias veces ao dia e, pola sta perda total de
autonomia fisica, mental, intelectual ou sensorial precisa do coidado indispensable e
continuo doutra persoa ou ten necesidade de apoio xeneralizado para a sta autonomia
funcional.

O grao de dependencia dunha persoa pode revisarse en funcion da melloria ou
empeoramento da sua situacion de dependencia.

Segundo o grao recofiecido, o servizo ou prestacion econdémica é diferente.
B) Tramitacion

O procedemento de recofiecemento da situacion de dependencia e acceso ao catdlogo de
recurso lévase a cabo en duas fases:

» 17 fase: recofiecemento da situacion de dependencia

O procedemento iniciase na xefatura territorial da Conselleria de Politica Social que
corresponda ao lugar de residencia da persoa solicitante.

Os organos de valoracion da dependencia, constituidos por equipos multidisciplinares
integrados por persoal médico, psicélogo, traballador social e diplomado en ciencias da
saude (terapeuta ocupacional e fisioterapeuta), unha vez estudados os informes, emiten
unha proposta-ditame sobre o grao de dependencia coa especificacién dos coidados que a
persoa poida requirir.

Realizada a valoracién do solicitante, a xefatura territorial emite unha resolucién na que se
recofiece a situacion de dependencia e se determinan os servizos e prestaciéns que lle
corresponden.
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» 2°fase: resolucién do Programa Individual de Atencion

A resolucién do Programa Individual de Atencién (en diante, PIA) determina, entre os servizos
e prestacidns econdmicas previstas na resolucidon de recofiecemento de grao, aqueles que
son mais adecuados as necesidades do usuario.

MOTIVOS DE SELECCION DO PROCEDEMENTO

o Elevado numero de queixas.

o Queixa recorrente. Nas estatisticas anuais de queixas, as relativas a dependencia
representan unha porcentaxe moi significativa, xeralmente motivadas pola tardanza
na resolucién de recofiecemento do grao de dependencia ou na elaboracion do
Programa Individual de Atencidn (PIA).

o Impacto na cidadania.

o Nova regulacion da dependencia. Con data 2 de novembro de 2021, foi publicado no
apartado de “Consulta publica previa” do Portal de Transparencia o anuncio da
elaboracién dun “Anteproxecto de decreto polo que se regula o procedemento para o
recofiecemento da situacion de dependencia e do dereito as prestacions do sistema
para a autonomia e atencion & dependencia, o procedemento para a elaboracion do
Programa Individual de Atencién e a organizacién e funcionamento dos &rganos
técnicos competentes”. Esta iniciativa lexislativa constitie unha oportunidade de
mellora do servizo porque establece o marco xeral de actuacién nesta materia.

o Boa disposicidn do centro directivo competente.

3. OBXECTIVO XERAL, DATAS DE REALIZACION, METODOLOXIA EMPREGADA E
INTERLOCUTORES

Obxectivo xeral: elaborar propostas de mellora do procedemento de
recofilecemento da situacion de dependencia e do dereito as prestacions do
Sistema a Autonomia e Atencién & Dependencia (c6digo BS210A).

I

Datas de realizacion: as actuacions conducentes & elaboracion deste informe
realizaronse no mes de decembro de 2021 e xaneiro de 2022.

Metodoloxia empregada: a metodoloxia empregada foi a andlise da
documentacidn e informacion facilitada pola Direccidn Xeral de Atencién Integral
Sociosanitaria, a analise de normativa e modelos comparados e a celebracién de
reunidns co subdirector xeral de Dependencia e Valoracion da Discapacidade e a
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xefa do Servizo de Dependencia, coa finalidade de aclarar ddbidas ou completar a
documentacién remitida.

Interlocutor: subdirector xeral de Dependencia e Valoracion da Discapacidade.

4. ANALISE DO PROCEDEMENTO E RECOMENDACIONS
4.1 CONSIDERACIONS PREVIAS

A) O problema da dependencia

A mellora da calidade de vida nas sociedades desenvolvidas trae consigo unha
maior lonxevidade das persoas, se ben esa lonxevidade implica importantes
limitacions e  disfuncionalidades que poden derivar nunha situacion de
dependencia.

Algunhas proxeccidns situan a porcentaxe de maiores de 65 anos, no ano 2050,
no 31,9 % da poboacién, o que permite facerse unha idea da dimensiéon do
problema.

No ano 2021, son 1.222.142 as persoas beneficiarias dalgunha prestacion en
Espafia, segundo os datos facilitados polo Ministerio de Dereitos Sociais e
Axenda 2030:
https://www.imserso.es/InterPresent2/groups/imserso/documents/binario/estsis
aad_compl20211231.pdf.
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https://www.imserso.es/InterPresent2/groups/imserso/documents/binario/estsisaad_compl20211231.pdf
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II. PERSONAS BENEFICIARIAS CON PRESTACION

La cifra de personas beneficiarias con prestacion es de 1.222.142, una vez realizado el cruce con los ficheros de
fallecidos. Asimismo, se han tenido en cuenta otro tipo de bajas, siendo el fallecimiento la principal causa de baja en el
Sistema. De este modo, este mes han aumentado las personas beneficiarias con prestacion en términos netos en 10.211
personas respecto al mes anterior.

Evolucién de personas iarias con ion desde la it ion de la Ley
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En canto ao perfil por idade, 0 72,32 % ten 65 ou mais anos. En concreto un 18,69
% ten unha idade comprendida entre os 65 e 79 anos, mentres que un 53,63 %
restante ten 80 ou mais anos.

S6 unha infima minoria desta poboacién dispén de medios econdmicos
suficientes para afrontar os gastos que implica a dependencia. Do resto, unha
pequena porcentaxe accede a residencias publicas, concertadas ou privadas, polo
que a inmensa maioria recibe unha axuda para dispor dunha persoa coidadora
familiar, unha prestaciéon por coidados na contorna familiar ou unha axuda a
domicilio. No caso da comunidade auténoma galega, a inmensa maioria recibe un
servizo de axuda no fogar.

A situacién de deterioracion da persoa dependente, hai que engadir a
realidade das persoas coidadoras, especialmente se se trata de familiares,
sometidas a presidns psicoléxicas e emocionais moi fortes, que poden desgastar
a sUa saude, dificultar ou impedir o acceso a un traballo, imposibilitar a
conciliacion da vida familiar, etc.
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Os poderes publicos deben esforzarse en dar unha resposta axeitada, integral e
de calidade que axude a paliar os efectos negativos da dependencia, sen prexuizo
das obrigas legais e morais dos familiares das persoas dependentes,
constituindo, neste senso, un reto ineludible para os poderes publicos.

B) O marco legal de partida: Lei de promocidon da autonomia persoal e
atencion as persoas en situacion de dependencia

O 30 de novembro de 2006, o Pleno do Congreso dos Deputados aprobou a Lei de
promocion da autonomia persoal e atencién as persoas en situacién de
dependencia (Lei 39/2006, BOE do 14 de decembro).

A atencidon as persoas en situacion de dependencia e a promocion da sua
autonomia persoal constitie un dos principais retos da politica social dos paises
desenvolvidos: atender as necesidades daquelas persoas que, por atoparse en
situacion de especial vulnerabilidade, requiren apoios para desenvolver as
actividades esenciais da vida diaria, alcanzar unha maior autonomia persoal e
poder exercer plenamente os seus dereitos de cidadania.

Neste sentido, a competencia exclusiva do Estado para a regulaciéon das
condiciéns basicas que garantan a igualdade de todos os espafiois no exercicio
dos dereitos e no cumprimento dos deberes constitucionais (artigo 149.1. da
Constitucion espafola), xustifica a regulacion, por parte do Estado, das
condiciéns basicas de promocién da autonomia persoal e de atencidén as persoas
en situacién de dependencia mediante a creacién dun Sistema para a Autonomia
e Atencién & Dependencia coa colaboracidon e participacion de todas as
administracions publicas, respectando as competencias que estas asumisen en
materia de asistencia social en desenvolvemento do artigo 148.1.20 da
Constitucion.

A Lei establece un nivel minimo de proteccién, definido e garantido
financeiramente pola Administracion xeral do Estado. Asi mesmo, como un
segundo nivel de proteccion, contempla un réxime de cooperacidon e
financiamento entre a Administracion xeral do Estado e as comunidades
auténomas mediante convenios para o desenvolvemento e aplicacién das demais
prestaciéns e servizos que se contemplan na lei.
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Finalmente, as comunidades auténomas poden desenvolver, se asi 0 estiman
oportuno, un terceiro nivel adicional de proteccién.

A propia natureza do obxecto da lei require un compromiso e unha actuacion
conxunta de todos os poderes e institucions publicas, polo que a coordinacion e
cooperacion coas comunidades auténomas é un elemento fundamental. Por iso,
establece unha serie de mecanismos de cooperacion entre a Administracion xeral
do Estado e as comunidades auténomas, entre os que destaca a creacion do
Consello Territorial do Sistema para a Autonomia e Atencion & Dependencia. No
seu seo deben desenvolverse, a través do acordo entre as administraciéns, as
funcions de trazar un marco de cooperacién interadministrativa, a intensidade
dos servizos do catalogo, as condicions e contia das prestacidns econdmicas, os
criterios de participacion dos beneficiarios no custo dos servizos ou o baremo
para o recofiecemento da situacion de dependencia, aspectos que deben permitir
o posterior despregamento do Sistema a través dos correspondentes convenios
coas comunidades auténomas. Tratase pois, de desenvolver, a partir do marco
competencial, un modelo innovador, integrado, baseado na cooperacion
interadministrativa e no respecto as competencias.

Os obxectivos, segundo a exposicion de motivos da lei, son "atender as
necesidades daquelas persoas que, por atoparse en situacidn de especial
vulnerabilidade, requiren apoios para desenvolver as actividades esenciais da
vida diaria, alcanzar unha maior autonomia persoal e poder exercer plenamente
os seus dereitos de cidadania”.

No seu artigo 1.1, sindlase que a lei busca “regular as condiciéns bdsicas que
garantan a igualdade no exercicio do dereito subxectivo de cidadania a
promocién da autonomia persoal e atenciédn as persoas en situacion de
dependencia, nos termos establecidos nas leis, mediante a creaciéon dun Sistema
para a Autonomia e Atenciéon & Dependencia”. Por tanto, configlirase como o
cuarto alicerce do Estado de Benestar (tras a sanidade, educacidn e o sistema de
pensions).

O capitulo Il establece as prestacions e o catalogo de servizos de atencién do
Sistema para a Autonomia e Atencion a Dependencia. As prestaciéns poden ser
de dous tipos: de servizos e econdmicas.

As prestacions de servizo especificanse no artigo 15 da lei e concrétanse nos seus
artigos 21 a 25. Incluen os servizos de prevencidn das situacions de dependencia,
de teleasistencia, de axuda a domicilio, os centros de dia e noite, e a atencién
residencial. Para establecer a prioridade no acceso a estes servizos, terase en
conta o grao e nivel de dependencia e a capacidade econdmica da persoa en
situacion de dependencia.

10
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As prestacions econdmicas poden ser de tres tipos: vinculadas a servizos,
vinculadas a coidados na contorna familiar e apoios a persoas coidadoras non
profesionais e vinculadas 4 asistencia persoal.

e As vinculadas a servizos recollense no artigo 17 da lei e destinanse a cubrir
os gastos ocasionados pola adquisiciéon dun servizo, cando non sexa
posible o acceso a un servizo equivalente publico ou concertado de
atencion e coidado dos establecidos no artigo 15.

e As vinculadas a coidados na contorna familiar e apoios a persoas
coidadoras non profesionais, recollidas no artigo 18, tefien un cardacter
excepcional, e sé pode accederse a elas cando a persoa en situacion de
dependencia estea a ser atendida na sua contorna familiar e se dean as
condiciéns de convivencia e habitabilidade.

e Por ultimo, as vinculadas a asistencia persoal establécense no artigo 19,
cuxa finalidade é a promociéon da autonomia das persoas con gran
dependencia, contribuindo & contratacion dunha asistencia persoal
durante un nuimero de horas que facilite & persoa beneficiaria o acceso &
educacion, ao traballo e ao exercicio das actividades basicas da vida diaria.

Unha das ideas centrais desta lei é que a atencidn das persoas en situacion de
dependencia se leve a cabo, de maneira prioritaria, a través das prestaciéns de
caracter asistencial que se relacionan no catdlogo de servizos do artigo 15. As
prestacidns econdmicas tefien un caracter subsidiario e excepcional.

A Lei 39/2006, de 14 de decembro (en diante, Lei da dependencia), ao referirse as
competencias das comunidades auténomas, dispdn que corresponde a elas
“xestionar, no seu ambito territorial, os servizos e recursos necesarios para a
valoracion e atencién da dependencia®. Asi, as comunidades auténomas son as
administracions competentes para recibir as solicitudes presentadas pola
cidadania, valorar a situacion en que se atopen as persoas solicitantes e ditar, se
€ 0 caso, a correspondente resolucion en que se recofieza a situacion de
dependencia. No ambito da Administracién autondémica de Galicia, estas
competencias recaen na Conselleria de Politica Social.

11
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C) Alcance do informe

As decisions respecto ao modelo a seguir en materia de dependencia non son
doadas por varios motivos: o numero de solicitudes (que seguira a alza nos
vindeiros anos), o custo dunha atencién integral, a vulnerabilidade das persoas
interesadas, a presion social, a politizacidn das actuacions, etc.

Neste informe, non se pretende facer unha andlise critica do actual modelo nin
propofier melloras concretas e polo miudo, xa que estas deben vir da man das
persoas profesionais da materia, cuxa experiencia e criterio debe ser tido en
conta para abordar unha nova regulacién da dependencia, xa que cofiecen as
dificultades e problemas aos que se enfrontan cada dia, o que a coloca nunha
situacion privilexiada para mellorar o servizo.

A participaciéon da Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa
xustificase, non sé polas competencias sinaladas ao inicio do documento, senén
tamén pola sua condicién de unidade transversal da Xunta de Galicia que facilita
unha anadlise mais global do servizo, incorporando tres perspectivas:

e (Calidade do servizo: a través da informacién proporcionada polas queixas e
suxestions da cidadania, que pofien de manifesto as necesidades e puntos
criticos nesta materia.

e Xestion do procedemento: por canto a Direccion Xeral de Avaliacién e
Reforma Administrativa ten encomendada a analise funcional dos
procedementos habilitados na sede electrénica da Xunta de Galicia.

e Organizacion e optimizacién dos recursos humanos: a través da informacién
proporcionada polas propostas de decretos de estrutura, relacions de
postos de traballo e solicitudes de contratacion de persoal interino por
acumulacions de tarefas da conselleria, que son obxecto de andlise e
informe pola Direccidn Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa.

Dende esta tripla dptica, e tendo en conta a oportunidade de mellora que
representa a iniciativa da Conselleria de Politica Social de elaborar un novo
decreto en materia de dependencia, elabdranse as seguintes propostas.

12
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4.2 PROPOSTAS DE MELLORA

4.2.1. Habilitacion dunha canle telefénica para a presentacion de solicitudes.

Xeralmente, a tramitacidn da solicitude de dependencia (abreviando o nome
completo do procedemento) realizaa un familiar préximo a persoa dependente:
o/a conxuxe, un/unha fillo/a ou outro/a familiar, e os tramites a realizar non son
sinxelos.

Compre pofier en contexto esta actuacion, na que a persoa interesada ou quen a
represente dispén de pouco tempo, normalmente estd pouco familiarizada coa
realizacion de tramites administrativos, co emprego de novas tecnoloxias, etc.

O primeiro paso é recadar unha informacién minima sobre os requisitos e a
tramitacién, que pode facerse acudindo aos servizos sociais do concello,
consultando a informacién web, solicitando informacién presencial nunha oficina
de rexistro e informacion ou chamando ao teléfono 012 de atencion e
informacion a cidadania.

A propia solicitude de recofiecemento do grao de dependencia resulta extensa e
complexa, empregando mesmo unha terminoloxia que non resulta familiar, como
por exemplo, o termo de “libranza”.

Tampouco se ten claro o canal de presentacidon, que pode ser directamente ou a
través dos servizos sociais municipais. No caso de facelo directamente, a
presentacion poderia ser presencial ou electronica. Con respecto @ modalidade
electronica, cdmpre sinalar que, ainda recofiecendo que a interaccién electrénica
vai ser o canal dominante nos vindeiros anos, neste caso concreto pode
presentar certas dificultades tendo en conta o colectivo afectado: persoas de
idade avanzada, pouco o nada familiarizadas coas novas tecnoloxias.

Para facilitar a presentacién, poderia resultar de interese para a cidadania
habilitar un canal telefénico, que sexa atendido por persoal experto da
conselleria que asesore e guie & persoa usuaria na presentacion dunha
presolicitude de recofiecemento de dependencia.

13
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Esta terceira modalidade presenta certas vantaxes con respecto a presencial:
non precisa desprazamento, aclara as dubidas ao permitir unha interaccién
directa cunha persoa experta na materia, garante a correcta cobertura da
solicitude, e polo tanto, reduce os requirimentos administrativos, resulta
comoda xa que non require desprazamentos, o custo é reducido (as tarifas de
servizos publicos son gratuitas ou cun custo regulado), etc.

A intervencidn do persoal experto da conselleria é clave, polo que debe
seleccionarse persoal empregado publico debidamente formado, motivado e
especialmente empatico, que sexa capaz de trasladar a solicitude a singularidade
de cada situacién, asesorando a persoa e anunciandolle os sucesivos tramites, co
fin de que dispofia de informacién clara, concreta e actualizada do proceso que
vai iniciar.

De xeito resumido, 0s pasos a seguir serian os seguintes:

e A persoa interesada teria que solicitar unha cita telefénica na que poderia
seleccionar a data e tramo horario no que desexa ser atendida (similar a
solicitude de cita nun rexistro da Xunta).

e A Administracion xestionaria a cita e un profesional experto contactaria
coa persoa interesada. Con respecto a esta cuestién, é conveniente
efectuar unha consulta xuridica en relaciéon @ necesidade de recadar o
consentimento para iniciar o procedemento e para o tratamento dos datos
de cardcter persoal. Poderian terse en conta duas alternativas:

a) Gravacién do consentimento, como ocorre na presentacion dunha
queixa os suxestidon, sequndo o artigo 16.1 b) do Decreto 129/2016,
do 15 de setembro, polo que se regula a atencidén & cidadania no
sector publico autonédmico de Galicia, en cuxo caso xa se tramitaria
unha solicitude.

b) Remision a persoa interesada da presolicitude para a sua sinatura
(directamente ou a través de intermediario: residencias, centros de
dia, servizos sociais do concello, etc).

e Unha vez recibida a solicitude na xefatura territorial, remitiria aos servizos
sociais do concello que recadarian o informe médico (que deberia achegar
a persoa interesada) e elaborard o informe social. Ambos os informes
serian remitidos & xefatura territorial, onde se continuaria coa tramitacién
da solicitude.

14
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A implantacién da proposta de presentacién telefénica da solicitude non é doada
nin factible a curto prazo, xa que ten implicaciéns organizativas moi relevantes,
que requiren unha analise previa das necesidades e unha planificacién das
actuacions a levar a cabo. Tampouco é unha medida exenta de riscos, xa que,
dependendo de como se “publicite”, poderia provocar unha avalancha de
chamadas co conseguinte risco de saturacién do servizo. Non obstante,
considérase que pode ser unha medida de interese para a cidadania, en lifia con
recentes reivindicacions sociais de persoas maiores (protocolo sectorial do
executivo central e o gobernador do Banco de Espafia para evitar a exclusion
financeira dos maiores).

A efectos de testar a idoneidade da medida, proponse facer un piloto nun servizo
que non tefia a maior carga de solicitudes, co obxecto de detectar os posibles
problemas para a sua implantacion xeral.

RECOMENDACION

Valorar a realizacidon dunha experiencia piloto de atencién telefénica por parte de
persoal experto da conselleria, que asesore e asista a persoa interesada na
presentacion dunha presolicitude de recofiecemento do grao de dependencia.

En funcién dos resultados da experiencia piloto, valorar a sia extensién ao resto
de unidades tramitadoras.

Simplificar e revisar a terminoloxia da solicitude de dependencia, co obxecto de
que resulte mais comprensible para a cidadania.

4.2.2. Unificacion de fases
O actual procedemento ten duas fases diferenciadas:

» 12 fase: recofiecemento do grao de dependencia
» 2°fase: aprobacion do Programa Individual de Atencion (PIA)

15
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VALORACION DO GRAD DE DEPENDENCIA

MOTIFICACIN D
RESOLUCION DO GRAD DE
DEFEMDEMCIA

Esta proposta consiste en unificar as duas fases e finalizar o procedemento
cunha Unica resolucién na que se recofiecese o grao de dependencia e se
aprobase o Programa de Atencién Individual (PIA). Deste xeito, simplificase e
axilizase o procedemento que resultaria mais comprensible e claro para a persoa

usuaria.

Segundo a informacién facilitada polo interlocutor, a conselleria xa ten previsto
levar a cabo esta mellora, que esta a funcionar con resultados moi satisfactorios
noutras comunidades autonomas, como a de Castela e Ledn, onde se reduciron
significativamente os tempos medios de tramitacion, polo que a dita proposta da
conselleria representa un importante avance na simplificacién administrativa.

RECOMENDACION

se lle asigne a persoa interesada.

Unificar o procedemento de dependencia eliminando as duas fases, polo que haberia
unha unica resolucidén para concretar o grao e o servizo ou prestacion econdmica que
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4.2.3. Elaboracion dunha guia técnica para profesionais en materia de
dependencia

A formacién do persoal que intervén na valoracién da dependencia é primordial,
de feito, a Resolucidon de 4 de febreiro de 2010, da Secretaria Xeral de Politica
Social e Consumo, dependente do Ministerio de Dereitos Sociais e Axenda 2030,
pola que se publica o Acordo do Consello Territorial do Sistema para a
Autonomia e Atencién @ Dependencia, en materia de érganos e procedementos
de valoracion da situacién de dependencia, incide nesta cuestion.

Esta formaciéon, como minimo, debe incluir os seguintes aspectos (apartado
segundo da resolucién):

1. Cofiecemento rigoroso da norma que regula a valoracién e o baremo.

2. Cofiecemento suficiente sobre as caracteristicas funcionais dos grupos
de persoas con dependencia, especialmente en menores, discapacidade
intelectual, enfermidade mental e persoas maiores con deterioracién
cognitiva.

3. Emprego adecuado das técnicas de valoracion, especialmente na
entrevista persoal, axustada as especificidades dos grupos apuntados
anteriormente.

4. Emprego das distintas fontes de informacién: informe sobre a salde,
entrevista persoal e observacion directa.

5. Practica suficiente que, previamente ao exercicio profesional, pofia en
contacto & persoa profesional con situacions reais de valoracion de
dependencia.

6. Formacion para a cualificacién do persoal avaliador a través de cursos
formativos de especializaciéon que desenvolvan os contidos que preceden,
que tera como requisito de acceso preferente que as persoas con
titulacion de medicina, psicoloxia, terapia ocupacional, enfermeria,
fisioterapia e traballo social.

Ademais da formacidn, é necesario implantar sistemas de xestién da calidade dos
procesos de valoracidn, que garantan os seguintes aspectos:

Criterios homoxéneos de interpretacion e aplicacion do baremo.
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e Utilizacién dos documentos de apoio ao exercicio da funcién valoradora,
acordados pola Comisién Técnica de Aplicacién do Baremo de Valoracién
da Dependencia.

e Avaliacion permanente e adopcion de medidas de mellora.
e Formacion continua das persoas valoradoras.
e Desenvolvemento de boas practicas e intercambio de experiencias.

e Incorporacién dos criterios de interpretacién e de aplicacién dos baremos
que sexan acordados no seo da Comisién Técnica de Aplicacion do Baremo
de Valoracion da Dependencia.

e Avaliar periodicamente a aplicacion correcta do baremo mediante a
revaloracién dunha mostra significativa entre as valoracions efectuadas
nun periodo anual.

A normativa nesta materia é extensa e nalguns aspectos suscita moitas dubidas,
de feito, son mais de sesenta e seis 0s acordos e instruciéns estatais. Do mesmo
xeito, na Conselleria de Politica Social foron ditadas numerosas instrucions con
respecto a organizacion de equipos e ao procedemento e criterios de avaliacion
da dependencia.

Co obxecto de unificar os decisiéns adoptadas, e como apoio & formacién e a
xestion da calidade nesta materia, considérase util elaborar unha guia para
profesionais no ambito da dependencia, que englobe a actuacién dos profesionais
da Xunta de Galicia, de entidades colaboradoras e dos servizos sociais
municipais, na que se recollan, polo menos, os seguintes aspectos:

e Aspectos procedementais, tanto da valoracidn inicial como da revision do
grao e do Programa de Atencion Individual (PIA).

e Criterios, especialmente de aplicacion do Baremo de Valoracién da
Dependencia (BVD).

e Lexislacién aplicable, estatal e autondmica.

Poderia acompafarse a dita guia con material didactico de apoio (presentacions,
folletos, dipticos, etc.), mellorar a informaciéon web, por exemplo incorporando
un apartado de preguntas frecuentes, ligazén aos servizos sociais de base ou
documentos complementarios de interese (saude, alimentacion, consellos, etc.).
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RECOMENDACION

Elaborar unha guia en materia de dependencia na que se fixen os criterios de
actuacion para facilitar a toma de decisiéns por parte dos profesionais da Xunta
de Galicia, entidades colaboradoras e dos servizos sociais municipais.

4.2.4. Unificar os procedementos de recofiecemento da discapacidade e
dependencia

Algunhas das solicitudes de dependencia van precedidas dunha solicitude de
recofiecemento, declaracién e cualificacion do grao de discapacidade (cédigo
BS611A).

Ambas as solicitudes son compatibles e os seus procedementos estan moi unidos
entre si, xa que o recofiecemento do grao de dependencia é valorado no
procedemento de discapacidade (especialmente no suposto de requirir a axuda
dunha terceira persoa, en cuxo caso se emprega o baremo de dependencia).

Malia esta afinidade, os procedementos, normativa, tramitacién e valoracion son
diferentes en cada un dos procedementos, de feito, a sua xestion reside en
subdireccidns xerais distintas. Non obstante, considérase necesario que, a curto
ou medio prazo, a conselleria valore a unificacion de ambos aproveitando que o
perfil do persoal profesional que intervén na valoracion é o mesmo: persoal
médico, psicologo e traballador social, optimizando asi os recursos humanos e
simplificando a tramitacién.

RECOMENDACION

Valorar a unificacién dos procedementos relativos ao recofiecemento do grao de
discapacidade e de dependencia.

No suposto en que non resulte viable a curto prazo, proponse recofiecer de oficio
o grao de discapacidade cando da avaliacién do grao de dependencia se constate
o cumprimento dos requisitos legais.
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4.2.5. Composicion dos organos de valoracion

De acordo co previsto na Lei de promocion da autonomia persoal e atencion as
persoas en situacion de dependencia e no Decreto 15/2010, do 4 de febreiro, polo
que se regula o procedemento para o recoflecemento das situacidons de
dependencia, a Comunidade Auténoma de Galicia determinou os érganos de
valoracion e asesoramento da dependencia, constituidos por profesionais con
perfil social e sanitario, e compostos como minimo por un/a médico/a, un/a
psicélogo/a, un/a traballador/a social e, de ser o caso, un/a terapeuta
ocupacional.

Con respecto @ composicion dos 6rganos de valoracion, a Lei de dependencia
remite ao Consello Territorial do Sistema para a Autonomia e Atencion a
Dependencia.

Segundo a Resolucion de 4 de febreiro de 2010, da Secretaria Xeral de Politica
Social en materia de 6rganos e procedementos de valoracion da situacion de
dependencia, os compofentes dos érganos de valoracién deben ter un perfil
sanitario e social. Sendo asi, o feito de determinar no decreto autondmico, a
composicién minima destes 6rganos pode resultar pouco eficiente, xa que reunir
a tres ou catro profesionais para valorar todos os casos, non parece doado nin
axil, ainda que evidentemente asegura a avaliaciéon correcta ao integrar unha
visién multicisciplinar.

Co fin de conciliar ambos os intereses (axilidade na xestion e rigorosidade na
avaliacidén), proponse unha férmula mixta consistente en contemplar no decreto
autondémico unicamente o perfil dos integrantes dos érganos de valoracién, que
seria sanitario e social, sen concretar un niumero determinado de participantes e
titulacidns, deixando certa marxe de actuacidn as xefaturas territoriais para que
poidan constituilos en funcidén das peculiaridades organizativas de cada xefatura.
Deste xeito, poderian crearse mais equipos, optimizando e rendibilizando os
recursos humanos, xa que con dous profesionais se estaria a cumprir a norma, e
sé nos supostos madis complexos ou que suscitasen dubidas aos profesionais,
poderia recorrerse a unha “segunda instancia” xa constituida polos tres ou catro
profesionais: médico/a, psicélogo/a, traballador/a social e, de ser o caso,
terapeuta ocupacional.
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RECOMENDACION

Dentro dos perfis sanitario e social, que sempre deben estar representados nos
organos de valoracién, deixar aberta a concrecién do numero e categoria
profesional que deben formar parte deles, coa finalidade de acadar unha maior
eficiencia na organizacion de equipos, e polo tanto, unha maior axilidade na
valoracion de solicitudes.

4.2.6. Valoracion co apoio das novas tecnoloxias

Segundo o Real decreto 174/2011, do 11 de febreiro, polo que se aproba o baremo
de valoracion da situaciéon de dependencia establecido pola Lei 39/2006, do 14 de
decembro, de promociéon da autonomia persoal e atencidon as persoas en
situacién de dependencia, a sua aplicacion fundamentarase nos correspondentes
informes sobre a salde da persoa e sobre o seu ambiente habitual, asi como na
informacién obtida mediante a observacién, a comprobaciéon directa e a
entrevista persoal de avaliaciéon levadas a cabo por persoal profesional
cualificado e formado.

A principios do ano 2007, foi aprobado o Baremo de Valoraciéon de Dependencia
(en adiante, BVD) aplicable a persoas maiores de 3 anos (no caso de menores de 3
anos, emprégase a Escala de Valoracién Especifica).

A taboa de actividades e tarefas é a seguinte:

Grupos de idade

Para todos os casos 18 e

3-6 7-10 | 1117 .

mais
Comer e beber si si si si
Recofiecer e/o alcanzar os alimentos servidos Si Si Si Si
Cortar o partir a comida en anacos NA Si Si Si
Usar cubertos para levar a comida & boca Si Si Si Si
Achegarse o recipiente de bebida a boca Si Si Si Si
Hixiene persoal relacionada coa miccién e defecacién si si si si
Acudir a un lugar adecuado Si Si Si Si
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Manipular a roupa
Adoptar ou abandonar a postura adecuada

Limparse
Lavarse

Abrir e pechar billas

Lavarse as mans

Acceder & bafieira, ducha ou similar.
Lavarse a parte inferior do corpo

Lavarse a parte superior do corpo
Realizar outros coidados corporais

Peitearse
Cortarse as unas
Lavarse o pelo

Lavarse os dentes
Vestirse

Recofiecer e alcanzar a roupa e o calzado
Calzarse

Abrocharse botoéns ou similar

Vestirse as prendas da parte inferior do corpo

Vestirse as prendas da parte superior do corpo
Mantemento da saude

Solicitar asistencia terapéutica

Aplicarse as medidas terapéuticas recomendadas
Evitar situacions de risco dentro do domicilio
Evitar situacions de risco fora do domicilio

Pedir axuda ante unha urxencia
Cambiar e manter a posicion do corpo

Cambiar de tombado a sentado na cama
Permanecer sentado

Cambiar de sentado nunha cadeira a estar de pé
Permanecer de pé

Cambiar de estar de pé a sentado nunha cadeira
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Transferir o propio corpo mentres se esta sentado
Transferir o propio corpo mentres se esta deitado

Cambiar o centro de gravidade do corpo mentres se esta deitado
Desprazarse dentro do fogar

Realizar desprazamentos para vestirse

Realizar desprazamentos para comer

Realizar desprazamentos para lavarse

Realizar desprazamentos non vinculados ao autocoidado
Realizar desprazamentos entre estancias non comuns

Acceder a todas as estancias comuns do fogar
Desprazarse fora do fogar

Acceder ao exterior

Realizar desprazamentos ao redor do edificio

Realizar desprazamentos préximos en contornas cofiecidas
Realizar desprazamentos préximos en contornas descofiecidas
Realizar desprazamentos afastados en contornas cofiecidas

Realizar desprazamentos afastados en contornas descoiiecidas
Realizar tarefas domésticas

Preparar comidas
Facer a compra
Limpar e coidar da vivenda

Lavar e coidar a roupa

S6 nos casos de persoas cunha condicién de salde que poida afectar as
funciéns mentais

Tomar decisidons

Decidir sobre a alimentacion cotian

Dirixir os habitos de hixiene persoal

Planificar os desprazamentos fora do fogar

Decidir as sUas relacidns interpersoais con persoas cofiecidas
Decidir as sUas relacidns interpersoais con persoas descofiecidas
Xestionar o difieiro do orzamento cotian

Dispofier o seu tempo e as suUas actividades cotias

Resolver o uso de servizos ao dispor do publico
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A aplicacion do BVD realizase empregando catro procedementos para obter a
informacién:

- Os informes de saude e da contorna da persoa para valorar.
— A entrevista.
— A observacién e comprobacion directa.

— A aplicacién de probas nun contexto estruturado.

A continuacién detallase cada un deles, tal e como estan contemplados no Real
decreto 174/2011, do 11 de febreiro:

Os informes de saude e da contorna constitien o punto de partida no proceso de
valoracién en tanto que permiten examinar as condicions de saude da persoa que
poden afectar o seu funcionamento nas actividades da vida diaria, asi como o
contexto (@ambiental e persoal) no que estas se desenvolven.

Na entrevista formulanse preguntas relativas ao funcionamento nas actividades
e tarefas contidas no BVD de acordo coas condicions establecidas. En particular,
aquelas descritas nos informes de saude achegados pola persoa valorada no
proceso de recofiecemento oficial da situaciéon de dependencia, o que contribuird
a distinguir a necesidade de apoios orixinada pola situaciéon de dependencia,
daqueloutras que se relacionen con outros factores (situaciéns agudas de salde,
culturais, sociais, preferencias individuais, sobreprotecciéon, mal uso de prétese
e axudas técnicas prescritas, etc. En todas as circunstancias preguntarase pola
frecuencia e a intensidade dos apoios doutra ou outras persoas que se requiran.

A observacién e comprobacién directa levara a cabo con independencia da
aplicacién da entrevista. Como sucede noutros procedementos de valoracion, a
observacion e comprobacion directa constitie un instrumento complementario e
non estruturado que se emprega a fin de completar e contrastar a informacion
dispofiible sobre a saude e analizar a contorna no que se desenvolve a persoa.
Tentarase constatar a informacion das limitaciéns da persoa na actividade,
obtida mediante a entrevista. O ideal seria que a observaciéon se prolongase
durante varias semanas e en diferentes momentos do dia, pero as condiciéns da
valoracién non fan isto posible. En consecuencia, recoméndase combinar a
observacion e comprobacion directa coa aplicaciéon de probas ao longo da visita
de valoracidn. A aplicacién de probas deberd axustarse a cada caso particular en
funcion das condiciéons de saude da persoa, non podéndose establecer un
protocolo pechado que responda a todas as situaciéns. Con todo, na maioria dos
casos é recomendable que na visita de valoracién realicense as seguintes probas:
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- Un recofiecemento das estancias principais da vivenda, pedindolle & persoa para
valorar que nos acompafie sempre que sexa posible. O obxectivo desta proba
realizarase coa finalidade de:

. Verificar ou detectar as condiciéns de accesibilidade e de mantemento da
vivenda.

« Prestar especial atencion & estabilidade da marcha, & mobilidade de
membros inferiores, dos brazos e das mans, equilibrio, problemas de vision,
audicién, ou outras dificultades relacionadas coa coherencia e comprension.

— Poflerase especial atencion a coherencia que mostre nas respostas, &
capacidade de recofiecer obxectos e persoas da sua contorna, ao recordo de
feitos recentes (memoria recente e inmediata) e a unha posible desorientacién en
tempo (non sabe que dia é), espazo (non sabe onde se atopa) e persoa (non sabe
quen é, quen é o coidador ou coidadora, etc.). Asi mesmo pofierase tamén
atencién ao control das emociéns (non estd deprimido, non mostra ansiedade,
agresividade ou condutas estrafas..) asi como &s mostras de interese no
procedemento. Atenderase tamén a capacidade para involucrarse no proceso de
comunicacién e relaciéon interpersoal coa persoa que realiza a valoracién,
comunicar eficazmente as mensaxes e expresarse verbalmente.

Os datos obtidos pofieranse sempre en correspondencia cos informes de saude
achegados e as barreiras da contorna, polo que se debe pofier a proba a
informacion que resulte imprecisa ou inconsistente.

A persoa valoradora debera elixir o procedemento que lle proporcione os datos
da forma mais rapida e fiable. Pédense empregar distintos procedementos ao
longo da aplicacién do BVD; o funcionamento de cada persoa e o tipo de
actividade e tarefa avaliada determinaran en cada caso a mellor forma de
proceder. En caso de dubidas na obxectivacién da situacion de dependencia
deberase solicitar informacion de saide complementaria no marco do
procedemento administrativo. Independentemente do procedemento empregado,
o/a valorador/a pode ter a seguridade de que a interpretacién e a avaliacion que
se realice seran validas, a condicién de que se axusten con rigor aos criterios de
aplicacién do baremo e definicidns establecidas.

Atendendo & redaccién legal, non parece imprescindible o desprazamento da
persoa profesional ao domicilio da persoa dependente en todos os casos,
fundamentalmente polos seguintes motivos:

Cardcter complementario. Segundo a redaccién legal, parece que a
informacién mais relevante ou de maior peso na valoracién final, é a
informacién sanitaria e social, xa que a observacion e comprobacion
directa constitlie un instrumento complementario e non estruturado que
se emprega co fin de completar e contrastar ditas informacions.
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e Procedemento singularizado. A persoa valoradora debera elixir o
procedemento que lle proporcione os datos da forma mais rapida e fiable
posible. Pddense empregar distintos procedementos ao longo da
aplicacion do BVD, o funcionamento de cada persoa, o tipo de actividade e
a tarefa avaliada, determinaran en cada caso a mellor forma de proceder.

e Avaliacion directa. A referencia que se fai na norma a que a comprobacién
sexa “directa” non equivale necesariamente a que sexa presencial, senén
mais ben a que a faga a persoa profesional que emite o informe.

A actuacion das xefaturas territoriais neste aspecto non é uniforme, no caso de
Ourense e Lugo, maioritariamente citase as persoas usuarias nas dependencias
da xefatura ou nunha residencia de maiores préxima ao seu domicilio, mentres
que no caso das xefaturas de A Corufia e Vigo, maioritariamente realizase a visita
domiciliaria.

En calquera caso, o desprazamento ao domicilio ou a unha dependencia
alternativa dilata o proceso de valoracién, xa que é necesario dispor dun coche
oficial e investir tempo no desprazamento, seguindo ademais a orde de rexistro
de entrada das solicitudes, o cal impide agrupar as solicitudes da mesma zona.

Para facilitar a aplicacion do BVD, poderia valorarse que en determinados
supostos (por exemplo, nos casos en que a persoa interesada non tefia ningunha
mobilidade fisica ou cando se cite nun local alternativo) se efectle unha
valoracién telematica co apoio das novas tecnoloxias, por exemplo a través
dunha videochamada, sen necesidade de desprazamento do persoal nin da
persoa interesada, acadando unha maior eficiencia na xestion.

RECOMENDACION

Habilitar a posibilidade de efectuar unha valoracién on-line para determinados
supostos nos que poida efectuarse a baremaciéon co apoio de medios
tecnoldxicos.
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4.2.7 Mellorar o acceso a informacion actualizada dos servizos e prestacions
dispoiibles

Unha vez revisada a documentacién e os informes da solicitude, o 6érgano de
valoracién emite unha proposta-ditame sobre o grao de dependencia (a partir do
2012, xa non se inclie o nivel). A continuacion, a xefatura territorial dita a
resolucidén na que se recofiece o grao de dependencia e se determinan os servizos
e prestaciéns correspondes segundo o grao recofiecido, é dicir, o abano de
servizos ou prestacidns potenciais, sen concretar o recurso definitivo.

Na segunda fase, ditase a resolucidn na que se concreta o Programa de Atencidn
Individual (PIA) pasando o expediente ao Programa de Asignacion de Recursos
(PAR), co fin de decidir o recurso idéneo en cada caso, segundo as necesidades da
persoa interesada. Nesta fase, os profesionais acceden & informacién relativa a
carteira de recursos dispofiibles, pero non sempre a informacién é totalmente
fiable, xa que o recurso que aparece como dispofiible pode que na practica non o
estea. Un exemplo claro constitieo o Servizo de Atencién no Fogar (SAF), que
pode mostrarse como un recurso dispofiible (aparecen como dispoiiibles as horas
financiadas pola conselleria) e, na practica, non o estd por falta de financiamento
do concello (neste recurso, hai cofinanciamento da Xunta e do concello).

RECOMENDACION

Mellorar a informacion relativa 4 dispoiibilidade efectiva dos recursos publicos
do Catalogo do Servizo Galego de Atencidn a Dependencia.

4.2.8 Interoperabilidade

Con respecto @ documentacion que debe achegarse coa solicitude, tal e como se
prevé no anteproxecto de decreto, cdmpre eliminar a que poida obterse a través
da plataforma de interoperabilidade da Xunta de Galicia, dispofiible no enderezo
https://intranet.xunta.gal/pasaxe, que lles permite aos drganos administrativos
intercambiar electronicamente datos e documentos das persoas usuarias e
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empresas para garantirlles o seu dereito a non achegar documentos que fosen
elaborados pola Administracion, reducindo deste xeito as cargas administrativas.

RECOMENDACION

Eliminar a necesidade de achegar a documentacién que poida obterse a través da
plataforma de interoperabilidade da Xunta de Galicia.

4.2.9 Habilitar os procedementos de revision

Na sede electrénica da Xunta de Galicia s6 figura habilitado o procedemento
para solicitar o recofiecemento da dependencia (codigo BS210A). Non obstante,
no anteproxecto de decreto da conselleria regulase, ademais, a “Revision de grao
de dependencia” e a “Revision do Programa Individual de Atencién”, polo que se
considera necesario habilitar electronicamente estes dous procedementos de
revision.

RECOMENDACION

Habilitar na sede electrénica da Xunta de Galicia os procedementos de revisién,
tanto do grao de dependencia como do programa de atencién individual.

4.2.10 Reducir o prazo de resolucion

Tendo en conta o perfil das persoas destinatarias e a situacién de
vulnerabilidade na que se atopan moitas delas, considérase necesario valorar a
reducion do prazo de resolucién previsto no anteproxecto de decreto, pasando
dos seis meses previstos a cinco meses, de acordo coa proposta que se vén
facendo dende a Direccién Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa de
reducir os prazos de resolucién, como medida de simplificacién administrativa.

28



XUNTA CONSELLERIA OE
DE GALICIA | ao "

% Xacobeo 21:22

RECOMENDACION

Reducir o prazo para ditar a resolucion a cinco meses.

5. INDICADORES DE MEDICION DO IMPACTO DAS RECOMENDACIONS:

Para avaliar o impacto da medida no servizo, propdfense o0s seguintes

indicadores:
SITUACION DE X:bit
INDICADORES PARTIDA (Ano INDICADOR
(Ano 2021) 2022)

Queixas presentadas pola cidadania.

Numero e porcentaxe
de queixas con
respecto ao nimero
global.

Tempo medio de tramitacion de
solicitudes.

Nimero de dias

Solicitudes de informacidn particular.

Numero de solicitudes

Requirimentos efectuados en
solicitudes presentadas polos canais
presenciais, electrdnico e telefdnico.

Ndmero de
requirimentos

29
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1. MARCO NORMATIVO

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion, creou no seu artigo 25 a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias
dos Servizos Publicos, a cal lle compete a recepcion, tramitacion e xestion das
suxestidns e queixas presentadas pola cidadania.

Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos publicos

1. O 6rgano competente en materia de avaliacion da calidade dos servizos publicos
actuara, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas usuarias dos
servizos publicos do sector publico autonémico.

2. A dita oficina funcionard como un sistema homoxéneo para a recepcion,
tramitacion e xestién das suxestidns e queixas respecto de cuestidns relativas a
dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen prexuizo
do dereito da persoa interesada a utilizar as vias de recurso que tefia atribuidas
por Llei.

Ademais de recibir cantas suxestions ou observacions desexen realizar os cidadans
e as cidadds na sua relacién coa Administracion da Comunidade Auténoma de
Galicia, a oficina ten como misién recadar informacién sobre aspectos relativos ao
funcionamento dos servizos do sistema, asi como informar das actuacidns
efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras ou de mellora adoptadas para
lograr unha maior calidade de atencién e un maior grao de satisfaccién por parte
das persoas usuarias.

3. Os datos derivados do rexistro, clasificacion e andlise das respectivas suxestions
e queixas integraranse no Barémetro da calidade dos servizos publicos ao que se
refire o artigo 24 da presente lei, de forma que permita extraer e realizar unha
andlise sistemdtica da informacién relevante sobre a prestacion e mellora dos
servizos publicos.

4. Para os efectos dun maior seguimento e supervisién, a oficina de defensa das
persoas usuarias dos servizos publicos do sector publico autonémico elaborara un
informe anual de xestién, que sera debidamente publicado no espazo habilitado
para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia.

5. Os informes e as recomendaciéns da oficina de defensa das persoas usuarias dos
servizos publicos seran convenientemente observados polos 6rganos, servizos e
unidades competentes en cada caso, que deberan telos en conta para corrixir,
desenvolver ou implantar as posibles melloras que se pofian de manifesto.
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Pola sua banda, o Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a
atencién a cidadania no sector publico autondmico de Galicia, establece:

Artigo 22. Mellora continua dos servizos publicos

1. O resultado da avaliacion anual das suxestions e queixas indicado no artigo
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da calidade dos
servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestions e queixas dirixidas a unha unidade non seran
considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o serd a falta de resposta
ou desconsideracion cara as suxestiéns e queixas.

3. Cando, da andlise dun grupo de suxestiéns ou queixas, se pofian de manifesto
unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de prestar un mellor
servizo, a Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral Técnica da conselleria
afectada ou érgano que corresponda das entidades do sector publico autonémico,
asistidos pola Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos,
promovera a constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e propofia as
medidas necesarias para a sua correccion e defina as acciéns de mellora que se van
implantar, integradas nun plan especifico de mellora que se remitira a dita oficina.

4. A Oficina, a vista dos plans especificos de mellora das diferentes consellerias e
do exame conxunto da informacién estatistica e analitica de todas as suxestions e
queixas, desefiara propostas de mellora da calidade de caracter global que
incorporara aos plans xerais de mellora do sector publico autonémico.

De acordo co exposto, a mellora da calidade na xestidn publica canalizase a través
de dous 6rganos:

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, desefiando
propostas de mellora do sector publico autondémico a partir da informacién
estatistica e analitica das suxestions e queixas presentadas.

e A Comisién Interdepartamental de Informacion e Avaliacién, promovendo a

constitucién de equipos de mellora que analicen, elaboren e propoian as
medidas necesarias para corrixir as deficiencias ou as oportunidades de
prestar un mellor servizo a través da informacién facilitada pola
Administracion.
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2. ANTECEDENTES

A partir da informacidn estatistica das queixas e suxestidons recollida no informe
da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, creouse o grupo
de traballo no que se analizou o Servizo de Atencion Presencial da Axencia
Tributaria de Galicia (en diante, Atriga).

Neste documento, analizase o dito servizo e efectlanse recomendacidéns de
mellora.
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Servizo Atencion Presencial da Atriga

DATOS DO SERVIZO
Conselleria Conselleria de Facenda e Administracién Publica
Centro directivo Axencia Tributaria de Galicia
Servizo Atencidn Presencial
Persoas que necesitan realizar tramites presenciais na
Destinatarios Axencia Tributaria de Galicia

DESCRICION DO SERVIZO

A aparicion e evolucidon do coronavirus SARS-CoV-2 exixe adoptar medidas preventivas
segundo as instrucidns dos 6rganos competentes da Conselleria de Sanidade.

Na Resolucién do 12 de marzo de 2020 (DOG numero 49 bis, do 12 de marzo) ditase, no
ambito da Administraciéon autondmica de Galicia, un Protocolo de actuacién no que se fixan
as pautas de funcionamento que debe seguir o persoal empregado publico en relacién coa
pandemia. No citado protocolo establécense previsions especificas para o persoal que
presta os seus servizos nas oficinas de atencion presencial 4 cidadania.

Na Resolucién do 27 de abril de 2020, da Secretaria Xeral Técnica da Conselleria de
Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza (DOG 80 bis) actualizanse as medidas
referidas as oficinas de atencién 4 cidadania para compatibilizar a adecuada prestacién do
servizo publico coa maxima proteccién da saude do persoal empregado publico que realiza
esta tarefa.

Con data 18 de maio de 2020, a Axencia Tributaria de Galicia retomou a atencidn presencial
nas suas oficinas baixo o sistema de cita previa (http://www.atriga.gal/cita-previa), en
cumprimento do Protocolo de medidas preventivas fronte ao coronavirus nos servizos de
rexistro e atencion a cidadania, aprobado pola citada Resolucién do 27 de abril de 2020.

A dita resolucion recolle:
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“Esta atencion presencial realizarase a través do sistema de cita na web www.xunta.gal/cita-
previa, en horario de 9.00 a 14.00 horas, salvo que polo volume de peticidns de citas sexa
necesario amplialo.

Igualmente, as citas deberan solicitarse cun minimo de 24 horas de antelacién.

Estas citas seran atendidas nos rexistros xerais localizados nos edificios administrativos da
Xunta de Galicia nas cidades da Coruia, Lugo, Ourense, Pontevedra, Vigo, Santiago de
Compostela e Ferrol.

Adoptaranse as medidas necesarias para garantir que as citas se asignan coa frecuencia
precisa para que non haxa aglomeraciéns de persoal na oficina.

Colocaranse carteis informativos nos lugares de traballo que contefian as indicaciéns de
seguridade que deban observarse. Os carteis colocaranse en zonas visibles.

Especificamente, habera carteis que informen da distancia minima de seguridade de 2 metros
que se deberd manter cos demais usuarios e co persoal de atencién ao publico e informarase
de que o tempo de permanencia dos usuarios no interior da oficina non pode superar os 15
minutos”.

Segundo o indicado na resolucién do 27 de abril de 2020, a Atriga publica na sua paxina web
as seguintes instrucions respecto ao servizo de cita previa:

“A Axencia Tributaria de Galicia (Atriga) habilitou un servizo de cita previa para realizar
diversos tramites de forma presencial ou telefénica.

Con este sistema evitanse aglomeracions e garantese unha adecuada prestacion do servizo
publico coa maxima proteccién da saude dos traballadores e dos cidadans.

Os tramites para os que pode solicitar cita previa presencial son:

e A presentacion dos modelos de autoliquidacién 600, 620, 650, 651 e 660. O interesado
debera acudir comodelo cuberto, que poderda confeccionar na OVTributaria ou
adquirilo nos estancos autorizados ou nas Oficinas de Distrito Hipotecario, no seu
caso, coacota tributaria ingresadanunhaentidade financeira colaboradorae
coa documentacion requirida que podera consultar nas guias dos impostos.

e Solicitar certificado de ausencia de débedas.

e Informacion sobre algin expediente existente ou tramite administrativo consecuencia
dun procedemento de xestién ou recadacion cuxa competencia corresponda a érganos
da Axencia Tributaria de Galicia.



https://citaprevia.atriga.gal/
https://ovt.atriga.gal/
http://www.atriga.gal/a-axencia-tributaria-de-galicia/servizos/modelos-e-formularios/modelos-de-autoliquidacion-de-impostos/oficinas-de-distrito-hipotecario-e-estancos-autorizados
http://www.atriga.gal/a-axencia-tributaria-de-galicia/servizos/pagamentos/autoliquidacions-e-liquidacions-notificadas/entidades-colaboradoras
http://www.atriga.gal/tributos-da-comunidade-autonoma
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Os tramites para os que pode solicitar cita previa para atencién telefénica son:

» Informacién sobre algin expediente existente ou tramite administrativo consecuencia
dun procedemento de xestién ou recadacion cuxa competencia corresponda a érganos
da Axencia Tributaria de Galicia.

e Informaciéon tributaria xeral sobre transmisidns patrimoniais, vehiculos, sucesions,
doazéns, recadacidn, tributacién sobre o xogo, tributos propios, taxas e patrimonio.

A informacion tributaria de caracter xeral tamén se pode obter no nimero de informacién
ao contribuinte 881955 800, asi como nos distintos numeros das Oficinas Liquidadoras de
distrito Hipotecario da Corufia en horario de 9 a 14 horas.

Para solicitar cita previa no curso dun procedemento inspector, deberase chamar ao nimero
de teléfono que figura no escrito de comunicacién de inicio de dito procedemento.

A presentaciéon de escritos referidos a un expediente e de solicitudes podera realizarse
nos Rexistros da Xunta de Galicia con cita previa ou por calquera outro dos medios que
estipula a Lei 39/2015, do 1 de outubro. Se dispén de certificado dixital, DNI electrénico ou
Chave 365 podera realizar a presentacion na sede electrénica da Xunta de Galicia
polo Procedemento PROO4A.

Mdis adiante, a Axencia Tributaria de Galicia ird ampliando os servizos prestados mediante
cita previa.”

Polo que se refire concretamente ao servizo de cita previa presencial, a Atriga adoptou unha
serie de medidas. En canto as medidas hixiénico-sanitarias, a persoa usuaria ten que usar
mascara, lavar as mans de forma axeitada, manter a distancia de seguridade establecida e
non manipular o material de oficina que usa o persoal. Non pode vir acompafiada e sé pode
realizar un Unico tramite @ vez. Tamén se lle require presentarse con cinco minutos de
adianto a hora da cita e, no caso de ter que realizar varios tramites, debe deixar pasar polo
menos sesenta minutos entre cada un deles.

O volume de citas solicitadas ao longo do ano 2021 nas delegaciéns territoriais, foi o
seguinte:



http://www.atriga.gal/a-axencia-tributaria-de-galicia/servizos/oficinas-xestoras/oficinas-liquidadoras-de-distrito-hipotecario/a-coruna
http://www.atriga.gal/a-axencia-tributaria-de-galicia/servizos/oficinas-xestoras/oficinas-liquidadoras-de-distrito-hipotecario/a-coruna
https://www.xunta.gal/cita-previa
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565&tn=1&p=20200805#a16
https://sede.xunta.gal/detalle-procedemento?codtram=PR004A
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Emision de certificados de débedas 3.662
Informacion en expedientes de sucesiéns e doazdns 909
Informacion en expedientes de sucesions, doazéns, transmisions 3704
patrimoniais e transmisions de vehiculos ’
Informacion en expedientes existentes de transmisions 867
patrimoniais e transmisions de vehiculos

Recadacion sobre expedientes existentes 3.107
Sucesiéns e doazéns. Presentacion modelos 650/651/660 21.141
Transmisiéns patrimoniais. Presentacion modelo 600 14.698
Transmisidns patrimoniais e de vehiculos. Presentacién modelo 1134
600 e 620 ’
Transmisiéns de vehiculos. Presentacion modelo 620 13.460

A este numero hai que engadirlle 1.236 citas dos servizos centrais, polo que o numero de
citas solicitadas ao longo do ano 2021 ascende a 73.918.

Ademais hai que ter en conta que a atencion presencial baixo cita previa prodicese tamén
nas 42 Oficinas liquidadoras de distrito hipotecario (OLDH). A estimacion das citas
atendidas en base ao numero de autoliquidacions recollidas polas OLDH ao longo do 2021 é
de 91.887 citas presenciais.

Por outra banda hai que destacar que este sistema de cita previa na Axencia Tributaria de
Galicia, xunto coa ordenacion e regulacion da atencién a cidadania, aportou unha reducién
dos tempos medios de espera nas oficinas. En concreto, para a presentacién de
autoliquidaciéns (que supdn a maior parte das atencidns presenciais) pasouse dos 8:49
minutos no ano 2019 a 2:45 minutos no ano 2021. Beneficio que tivo o seu reflexo en que
dende que hai o sistema de cita previa non se rexistrou ningunha queixa por este motivo.

e Numero de queixas presentadas.
e Impacto na cidadania.
e Posibilidade de mellora a curto prazo.

e Boa disposicion do centro directivo competente.
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3. OBXECTIVO XERAL, DATAS DE REALIZACION, METODOLOXiA EMPREGADA E
INTERLOCUTORES

Obxectivo xeral: constitle o obxectivo xeral deste informe elaborar propostas de
mellora do servizo de cita previa presencial da Atriga.

Datas de realizacion: as actuacions conducentes & elaboracion deste informe
realizadronse nos meses de decembro de 2021 e xaneiro de 2022.

Metodoloxia empregada: a metodoloxia empregada foi a andlise das queixas
presentadas a través da Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa, a
documentacién e informacion facilitada pola Atriga e a celebracién de reuniéns
coa finalidade de aclarar dubidas e estudar as propostas de mellora coa dita
unidade.

Interlocutor: o xefe do Departamento Central de Estudos, Informacién e
Asistencia.

4. ANALISE DO SERVIZO E PROPOSTAS DE MELLORA

Desde o 18 de maio de 2020, e despois do peche temporal provocado pola
pandemia, a Atriga retoma a atencion presencial nas stas oficinas baixo o sistema
de cita previa (httpy//www.atriga.gal/cita-previa) de acordo co Protocolo de
medidas preventivas fronte ao coronavirus nos servizos de rexistro e atencion a
cidadania, aprobado por Resolucion do 27 de abril de 2020, da Secretaria Xeral
Técnica da Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza (DOG 80
bis), que ten por obxecto garantir unha adecuada prestacion do servizo publico coa
maxima proteccion da saude do persoal traballador e da cidadania.

As medidas tomadas pola Atriga son as seguintes:

e Ao entrar ao edificio deberase realizar unha adecuada hixiene das mans,
empregando auga e xabdn ou solucién hidroalcohdlica.

e O dia dacita, a persoa usuaria non debe presentarse na oficina de atencién
con mais de cinco minutos de antelacidn a hora prevista e debera levar o
xustificante para que o persoal de control de accesos lle permita entrar no
edificio.

e 0O acceso as oficinas de atencién ao publico realizarase de xeito individual.

e Uso obrigatorio da mascara en todo momento.
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Deberase manter unha distancia minima de metro e medio coas demais
persoas usuarias e co persoal de atencidon ao publico.

O publico visitante non podera empregar os equipos informaticos, material
de oficina ou outros obxectos do persoal empregado publico.

Realizar un unico tramite por cita.
Cando unha persoa usuaria desexe solicitar dias ou mais citas no mesmo
dia, debera deixar entre elas, polo menos sesenta minutos de diferenza.

O tempo de permanencia das persoas usuarias no interior da oficina non
pode superar os quince minutos.

Despois da analise das queixas presentadas, as medidas mais cuestionadas polas
persoas usuarias son:

Que unha cita sé sexa valida para un unico tramite (a aplicacion do sistema
de citas previas mostra no momento en que se selecciona a hora da cita
entre as dispofiibles, a seguinte lenda: “Lembre que unha cita é valida para
un unico tramite”).

Pofier unha marxe entre citas de sesenta minutos, o cal implica que as
persoas usuarias que tefian dias ou mais citas ao longo do mesmo dia deben
abandonar as instalacions entre cada unha delas. Para iso, o programa non
permite dar citas consecutivas.

O tempo de permanencia das persoas usuarias no interior da oficina non
pode superar os quince minutos, que serd a duracién maxima de cada cita.

O manifestado polas persoas usuarias nas suas queixas é principalmente que,
cando tefen que realizar varios tramites, o tempo dedicado a cada cita e de espera
entre elas é excesivo, incluso en moitos casos implica acudir en datas diferentes
as oficinas da Atriga.

Tamén xera descontento nalgun caso, cando a realizacién dos tramites dura
menos dos quince minutos dispofiibles para a cita, que non se poidan empregar os
minutos restantes para unha nova xestion.

Outros aspectos que causan descontento son:



EA XUNTA
&4 DE GALICIA

oL (£ Xacobeo 21-22

ADMINISTRATIVA

a) A falta de dispoiibilidade de citas, o que supdn un problema tendo

en conta que a maioria dos tramites a realizar na Atriga tefien prazos
preestablecidos.

Respecto ao numero de citas disponibles compre sinalar que desde
mediados de setembro do 2020, a Atriga incrementou o nimero de
citas fundamentalmente porque no seguimento da evolucidn que se
realiza nos servizos centrais da axencia obsérvase que a oferta é moi
axustada a demanda, por un lado, pola mellora da situacién
pandémica e o levante de restricidns e, por outro, porque se previa
un incremento na demanda de citas porque o 30/10/2020 remataba o
prazo ampliado para a presentacién e pago de declaracions e
autoliquidaciéns dos impostos de transmisions patrimoniais e actos
xuridicos documentados e do imposto de sucesions e doazdns
previsto na Orde de 15 de xufio de 2020, pola que se adoptaron
medidas excepcionais e temporais relativas @ presentacion de
declaracidns e autoliquidaciéns e ao pago de determinados impostos
xestionados pola Comunidade Auténoma de Galicia (DOG 116-Bis, 15
de xuiio de 2020).

A partir dese momento o numero de citas dispofibles cubre
amplamente a demanda, sendo este un aspecto fundamental para a
Atriga. Por isto, de forma periddica os luns, mércores e venres de
cada semana, comproban desde a propia axencia, a ocupacion de citas
no propio dia e nos 14 seguintes, para en caso de ser necesario poidan
tomar medidas ao respecto de forma rapida.

Concluindose que, en termos xerais, case todos os dias e en todos os
servizos quedan citas libres.

Ademais desde maio de 2021 mellorouse tamén o sistema de
solicitude de citas, pasando de abrir, por mor da situaciéon de
incerteza xerada pola pandemia que non permitia adoptar medidas
cun espazo temporal mais amplo, o calendario de cita previa de
quince en quince dias, a estar permanentemente aberto ao longo da
quincena.

A raiz da aplicacion destas medidas de mellora, a porcentaxe de citas
libres no ano 2021 segundo o tramite a realizar é a seguinte:

10
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CITAS MAXIMAS

% CITAS LIBRES

Emisién de certificados de débedas 19.440 3.662 15.778 18,84% 81,16%
Informacion exp. existente suc/doa 6.208 909 5299 14,64% 85,36%
Informacién exp. existente suc/doa/trajveh n.552 3704 7.848 32,06% 67,94%
Informacidn exp. existente trajveh 3 5.840 867 4973 14,85% 85,15%
¢
Recadacion. expediente existente 17.296 3107 14189 17,96% 82,04%
Sucesidns/doazdns. presentacion mod. 650/651/660 28.246 21941 7105 74,85% 2515%
Transmisions. presentacion mod, 600 19.512 14.698 4814 75,33% 24.67%
Transmisions/vehiculos. presentaciéon mod. 600/620 19.950 1134 8.816 55,81% 44,19%
Vehiculos. presentacién mod. 620 18.645 13.460 5185 72,19% 27 81%

146.689 ,55% 50,45%

b) As dificultades para contactar cos teléfonos de informacién e
solicitude de cita previa e a calidade da informacién facilitada.

Respecto ao sistema de informacién, desde maio de 2021 a Atriga
instaura como mellora establecer un nimero Unico de informacién ao
contribuinte, atendido permanentemente por persoal funcionario, co
obxecto fundamental de informar e axudar aos contribuintes en
todas as dubidas que tefian tanto a nivel normativo, como a nivel de
cumprimentacion dos tributos ou taxas xestionados pola axencia que
desde a data indicada ata finais de 2021 rexistra un numero total de
73.840 chamadas, das que 3.858 son para a xestion de citas previas.

c) Problemas coa aplicacién informatica a través da que se solicita a cita
previa.

d) Rexistros pechados da Atriga.

Existen tres rexistros propios (Orde do 24 de maio de 2013 pola que
se crea a Oficina de Rexistro da Axencia Tributaria de Galicia e se
aproba o cambio de denominacién dos rexistros existentes nas
delegacions da Axencia Tributaria de Galicia nas cidades da Corufia e
Ourense- DOG 105, 4 de xufio de 2013):

* Oficina de Rexistro da Axencia Tributaria de Galicia

* Rexistro da Delegacién da Axencia Tributaria de Galicia na
Coruia

* Rexistro da Delegacién da Axencia Tributaria de Galicia en
Ourense

11
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Desde a Direccién Xeral de Avaliaciéon e Reforma Administrativa propdfiense as
seguintes melloras:

4.1. Flexibilizar con caracter xeral as medidas adoptadas

O Acordo do Consello da Xunta de Galicia do 21 de outubro de 2021 declara a
finalizacién da situacion de emerxencia sanitaria no territorio da Comunidade
Auténoma de Galicia, polo que, unha vez rematada a situacién de emerxencia,
poderian flexibilizarse certas medidas.

RECOMENDACION

Flexibilizar, con caracter xeral, as medidas referentes ao servizo de cita previa
presencial da Atriga, xa que foron establecidas nunha situacion de emerxencia
sanitaria que xa finalizou. En concreto, proponse:

e Permitir o acceso as oficinas de atenciéon ao publico en compaifia dunha
persoa, ou polo menos, para determinados colectivos como poden ser as
persoas usuarias de idade avanzada para as que algins tramites poden
resultar complexos.

4.2. Incrementar o tempo de permanencia nas oficinas de atencién ao publico
da Atriga

No momento de elaborar este informe, o tempo mdaximo de permanencia das
persoas usuarias nas oficinas da Atriga é de quince minutos, a teor da Resolucidn
do 27 de abril, que establece que a persoa responsable da oficina debera xestionar
axeitadamente os fluxos de visitantes para garantir o cumprimento da limitacion
temporal de presenza.

Atendendo este criterio, a Atriga limita cada cita a un Unico tramite, recollendo na
propia aplicacion informatica de citas que “Unha cita é valida para un unico
tramite”. Non todos os tramites tefien a mesma duracion, polo que as veces en
quince minutos poderiase realizar mais dun tramite, evitando que a persoa usuaria
tefla que esperar sesenta minutos ata a préxima cita.

En consecuencia, finalizada a situaciéon de emerxencia sanitaria e tendo en conta o
elevado nimero de persoas vacinadas a data de elaboraciéon deste informe, a
limitacién temporal de presenza nas oficinas poderia irse incrementando
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progresivamente, de xeito que permitise facer mais tramites nunha Unica cita.
Establecer cinco ou dez minutos mais de duracion evitaria en moitas ocasions ter
que pedir varias citas.

RECOMENDACION

Revisar o tempo maximo de presenza na oficina, vendo a posibilidade de
incrementar o tempo de duracién das citas cando foxe necesario ata vinte minutos,
pois segundo as estimacions de tempos medios de duracién de cada xestion, esta
ampliaciéon de cinco minutos permitiria, en determinadas ocasions, realizar ata
dous tramites de 10 minutos.

4.3. Reducion do tempo de espera entre citas

O tempo de espera actual entre citas é de sesenta minutos, se unha persoa usuaria
quere realizar tres ou mais tramites ten que empregar ao redor de tres horas.
Tendo en conta o sinalado no paragrafo anterior tocante & situacion post
pandemia, parece aconsellable acurtar os tempos de espera.

RECOMENDACION

e A curto prazo, reducir o tempo de espera entre citas a trinta minutos.

e A medio prazo, valorar a posibilidade de eliminar o tempo de espera entre
citas.

4.4. Reducion das excepcions de obriga de presentacion electronica.

re

A Atriga, na sua paxina web, recolle a seguinte informacién respecto &
obrigatoriedade da presentacion electrénica das autoliquidacidons e a sua
documentacién complementaria:
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Xestién de citas

Servizo dispofiible para presentacion de impostos (os modelos deberan presentarse cubertos e, no seu caso,
ingresados), informacion sobre expedientes existentes, informacion tributaria xeral e emision de certificados de
débeda

Nota 1:A documentacion debera presentarse sen grampas, clips, espirais, encadernado ou calquera outro medio que dificulte a sua dixitalizacion.
Nota 2:5e a presentacion dos impostos se realiza por un terceiro distinte ao suxeito pasivo, deberase aportar o correspondente modelo de
reprasentacion.

Nota 3:5e a cota tributaria a ingresar é jgual ou inferior a 3.000 € poderd realizar 0 pago mediante tarxeta de débito ou crédito no Terminal Punto de
Venda (TPV) fisico da Delegacion da Atriga ou nunha entidade financeirs colaboradora; se é superior a 3.000 € debers ser ingresada nunha entidade
financeira colaboradora.

As Oficinas Liguidadoras de Distrito Hipotecario e as de Distrito Hipotecario NON tefien TPV fisico para realizar o pago nas oficinas

AVISO 1:

A partir do 1 de febreiro de 2021 a presentacion electrdnica das autoliquidacions e, se & o caso, da sua documentacion complementaria tera caracter
obrigatorio para as seguintes persoas ou entidades:

- As persoas xuridicas.

- As entidades sen personalidade xuridica as que se refire o artigo 35.4 da Lei 58/2003, do 17 de decembro, xeral tributaria.

- As persoas que representen a un contribuinte que estea obrigado & presentacion e pagamento electrénico.

- As persoas ou entidades que, de acordo co que prevé o artigo 92 da Lei 58/2003, do 17 de decembro, xeral tributaria, teflan a condicidn de
colaboradores sociais na aplicacion dos tributos e cumpran os requisitos e as condicions que estableza a normativa vixente.

Excepcions & presentacion telematica:

- Modelo 620:Nos casos en que non se poida obter a validacion do vehlculo da Direccion Xeral de Trafico e nos casos en que o vehlculo tefia matricula
estranxeira.

Autoliquidacions complementarias.

- Modelo 600:Autoliquidacions complementarias.

- Modelo 650: Entre outras: Liquidacion no caso de herdeiros descofiecidos, a renuncia cando o renunciante ten un grupo de parentesco co causante
superior ao que lle corresponde ao beneficiario, o usufruto sucesivo cando entra o segundo usufrutuario, a substitucion fideicomisaria, a
consolidacion de dominio nun terceiro distinto do nu propietario e dereito de uso e habitacion cando se constitle xunto co dereito de usufruto e a
liquidacion de seguros de vida anteriores a 1987 da disposicion transitoria cuarta da Lei 29/1987, do 18 de decembro, do imposto de sucesions e
doazons.

- Modelo 651:Entre outras: A presentacion de complementarias, a doazon de bens cando non todos estan na Comunidade Autdnoma de Galicia; o
usufruto simultaneo a favor de conxuxes e o dereito de uso e habitacion cando se constitle xunto co dereito de usufruto.

RECOMENDACION

Valorar a posibilidade de reducién das excepcidns a presentacion telematica.
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5. INDICADORES DE MEDICION DO IMPACTO DAS RECOMENDACIONS

Para avaliar o impacto das medidas no servizo, propdfiense os seguintes
indicadores:

INDICADORES Ano 2021 Ano 2022 %

Numero de queixas presentadas pola
cidadania respecto do servizo de
atencién presencial da Atriga.
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