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1. MARCO NORMATIVO 

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantía da calidade dos servizos públicos e da boa 
Administración, creou no seu artigo 25 a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos 
Servizos Públicos, á cal lle compete a recepción, tramitación e xestión das suxestións 
e queixas presentadas pola cidadanía. 
 

“Artigo 25. Oficina de defensa das persoas usuarias dos servizos públicos 
 
1. O órgano competente en materia de avaliación da calidade dos servizos 
públicos actuará, funcionalmente, como oficina de defensa das persoas 
usuarias dos servizos públicos do sector público autonómico. 
 
2. A dita oficina funcionará como un sistema homoxéneo para a recepción, 
tramitación e xestión das suxestións e queixas respecto de cuestións relativas 
a dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto. Todo isto sen 
prexuízo do dereito da persoa interesada a utilizar as vías de recurso que teña 
atribuídas por lei. 
Ademais de recibir cantas suxestións ou observacións desexen realizar os 
cidadáns e as cidadás na súa relación coa Administración da Comunidade 
Autónoma de Galicia, a oficina ten como misión recadar información sobre 
aspectos relativos ao funcionamento dos servizos do sistema, así como 
informar das actuacións efectuadas e, se for o caso, das medidas correctoras 
ou de mellora adoptadas para lograr unha maior calidade de atención e un 
maior grao de satisfacción por parte das persoas usuarias. 
 
3. Os datos derivados do rexistro, clasificación e análise das respectivas 
suxestións e queixas integraranse no Barómetro da calidade dos servizos 
públicos ao que se refire o artigo 24 da presente lei, de forma que permita 
extraer e realizar unha análise sistemática da información relevante sobre a 
prestación e mellora dos servizos públicos. 
 
4. Para os efectos dun maior seguimento e supervisión, a oficina de defensa 
das persoas usuarias dos servizos públicos do sector público autonómico 
elaborará un informe anual de xestión, que será debidamente publicado no 
espazo habilitado para tal efecto na web institucional da Xunta de Galicia. 
 
5. Os informes e as recomendacións da oficina de defensa das persoas 
usuarias dos servizos públicos serán convenientemente observados polos 
órganos, servizos e unidades competentes en cada caso, que deberán telos en 
conta para corrixir, desenvolver ou implantar as posibles melloras que se 
poñan de manifesto.” 
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Pola súa banda, o Decreto 129/2016, de 15 de setembro, polo que se regula a atención 
á cidadanía no sector público autonómico de Galicia, establece no seu artigo 22: 
 

“Artigo 22. Mellora continua dos servizos públicos 
 
1. O resultado da avaliación anual das suxestións e queixas indicado no artigo 
anterior deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da 
calidade dos servizos públicos. 
 
2. Os datos estatísticos de suxestións e queixas dirixidas a unha unidade non 
serán considerados expoñente negativo desta. Pola contra, si o será a falta de 
resposta ou desconsideración cara ás suxestións e queixas. 
 
3. Cando, da análise dun grupo de suxestións ou queixas, se poñan de 
manifesto unhas mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de 
prestar un mellor servizo, a Secretaría Xeral da Presidencia, Secretaría Xeral 
Técnica da consellería afectada ou órgano que corresponda das entidades do 
sector público autonómico, asistidos pola Oficina de Defensa das Persoas 
Usuarias dos Servizos Públicos, promoverá a constitución dun equipo de 
mellora que analice, elabore e propoña as medidas necesarias para a súa 
corrección e defina as accións de mellora que se van implantar, integradas 
nun plan específico de mellora que se remitirá á dita oficina. 
 
4. A Oficina, á vista dos plans específicos de mellora das diferentes 
consellerías e do exame conxunto da información estatística e analítica de 
todas as suxestións e queixas, deseñará propostas de mellora da calidade de 
carácter global que incorporará aos plans xerais de mellora do sector público 
autonómico.” 

 
 
De acordo co exposto, a mellora da calidade na xestión pública canalizarase a 
través de dous órganos:  
 

• A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Públicos, deseñando 
propostas de mellora do sector público autonómico a partir da información 
estatística e analítica das suxestións e queixas presentadas. 

 

• A Comisión Interdepartamental de Información e Avaliación, promovendo a 
constitución dun equipo de mellora que analice, elabore e propoña as medidas 
necesarias para corrixir as deficiencias ou oportunidades de prestar un mellor 
servizo na información facilitada pola Administración.  
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2. ANTECEDENTES 

 
A partir da información estatística do ano 2020 recollida no correspondente informe 
da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Públicos, propúxose crear 
tres grupos de traballo en relación cos seguintes procedementos e servizos: 
 

• TARXETA BENVIDA 

• PAGAMENTO GARDERÍAS XUNTA DE GALICIA 

• COMUNICACIÓN AVISOS RETIRADA NIÑOS DE VESPA VELUTINA 
 

Neste documento, analízase e efectúanse recomendacións con respecto ao programa 

de axudas a través da Tarxeta Benvida.  

A continuación reflíctanse os datos básicos de identificación do servizo: 
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PROGRAMA DE AXUDAS A TRAVÉS DA TARXETA BENVIDA 

DATOS DO PROCEDEMENTO/SERVIZO 

Consellería Consellería de Política Social. 

Centro directivo 
Dirección Xeral de Familia, Infancia e Dinamización 
Demográfica. 

Obxecto 

Concesión dunha axuda económica a través da Tarxeta 
Benvida, a cal poderá ser utilizada en oficinas de farmacia, 
parafarmacias, ópticas, supermercados, tendas de 
alimentación e establecementos de puericultura ou 
especializados en artigos e produtos para a infancia. 

Código do procedemento BS403B 

Destinatarios 

As familias que no ano da convocatoria teñan un/unha fillo/a, 

adopten ou sexan declaradas en situación 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 variación á baixa da renda da unidade 

familiar que implique ter dereito ás contías reguladas na orde 

de convocatoria. 

Prazo de Resolución 
Catro meses, contados desde o día seguinte ao da data en que 
a solicitude teña entrada no rexistro do órgano competente 
para a súa tramitación. 

Sentido do silencio Negativo. 

DESCRICIÓN DA PROBLEMÁTICA 

 
A Consellería de Política Social impulsa o Programa de Apoio á Natalidade (PAN) no que, entre 

outras actuacións destinadas a apoiar ás familias galegas dun xeito integral e continuo, se 

recolle o establecemento dunha axuda económica ás familias durante o primeiro ano de vida 

das súas fillas e fillos. 

Con esta axuda preténdese contribuír a sufragar os gastos derivados da súa crianza de modo 

que as familias poidan atender aos maiores gastos que supón o nacemento, derivados da 

adquisición de produtos básicos para o neno ou nena, como, entre outros, leite e outros 

alimentos infantís, cueiros, produtos de hixiene infantil ou produtos ópticos e farmacéuticos. 

Esta axuda abrangue ás familias que teñan un fillo o unha filla, adopten ou sexan declaradas en 

situación de garda con fins adoptivos. 
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A instrumentación desta axuda económica 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 rexerá a 

concesión da axuda económica, a través desta Tarxeta Benvida, para as familias con fillas e fillos 

nados/as, adoptados/as ou declaradas/os en situación de garda con fins adoptivos no ano 2021, 

e se procede á súa convocatoria (código de procedemento BS403B), é a última convocatoria do 

procedemento e a súa regulación, 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 resolución para os 

supostos de adopción ou garda con fins adoptivos, ou ben cun total de 2.400 € cando o fillo ou 

filla que dá dereito á axuda sexa o terceiro/a ou sucesivo/a da unidade familiar.  

Este importe farase efectivo da seguinte forma:  
 

a) Ano 2021: un único pagamento coa contía que corresponda en función do mes de 

nacemento ou, de ser o caso, do ditado da resolución de adopción ou garda con fins 

adoptivos e ata o mes de decembro, incluído.  

 

b)  Ano 2022: un único pagamento coa contía 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 resolución para os supostos de adopción 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 resolución para os supostos de adopción 

ou garda con fins adoptivos, nas seguintes contías:  

a) 600 €/ano, a razón de 50 €/mes, se o fillo/a que dá dereito á axuda é o primeiro.  
 
b) 1.200 €/ano, a razón de 100 €/mes, se o fillo/a que dá dereito á axuda é o segundo  
 
c) 2.400 €/ano, a razón de 200 €/mes, se o fillo/a que dá dereito á axuda é o terceiro ou 
sucesivos.  
 
Estas contías increméntanse nun 25% para as familias con residencia en concellos con 

poboación inferior a 5.000 habitantes.  
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3. OBXECTIVO XERAL, DATAS DE REALIZACIÓN, METODOLOXÍA 

EMPREGADA E INTERLOCUTORES 

Obxectivo xeral: constitúe o obxectivo xeral deste informe elaborar propostas de 

mellora do procedemento BS403B: programa de axudas a través da Tarxeta Benvida. 

Datas de realización: as actuacións conducentes á elaboración deste informe 

realizáronse no segundo trimestre do ano 2021. 

Metodoloxía empregada: a metodoloxía empregada foi a análise da 

documentación e información facilitada polo Servizo de Conciliación Familiar da 

Consellería de Política Social, encargado do procedemento, e a celebración de tres 

reunións coa finalidade de aclarar dúbidas e estudar as propostas de mellora co dito 

servizo, coa Subdirección Xeral de Humanización e Atención á Cidadanía, encargada 

da plataforma E-saúde, o Servizo de Tarxeta Sanitaria e Acreditación Persoal da 

A axuda aboarase en pagamentos anuais sucesivos co importe que corresponda ata o mes de 

decembro do exercicio en curso en función do mes de nacemento, ou do ditado da resolución 

de adopción ou garda con fins adoptivos do fillo ou filla polo que se concedeu a axuda.  

Excepcionalmente, a axuda poderá percibirse ata un ano máis no suposto de unidade familiar 

en situación de especial vulnerabilidade nos termos establecidos na respectiva convocatoria.  

Igualmente poderán beneficiarse das contías previstas no artigo 4.2 da orde de convocatoria 

aquelas familias que obtivesen a axuda de carácter xeral de 1.200 € ou non accedesen a ela por 

superar os ingresos previstos, nas respectivas convocatorias do ano 2019 e 2020 e 

experimentaran unha variación á baixa da renda da unidade familiar que implique ter dereito 

a elas. O importe da axuda nestes casos establecerase en función dos meses que resten dende o 

1 de xaneiro de 2021 ata que o neno ou nena que dá dereito á axuda cumpra tres anos ou ata 

que se cumpran tres anos do ditado da correspondente resolución para os supostos de adopción 

ou garda con fins adoptivos.     

MOTIVOS DE SELECCIÓN DO SERVIZO 

o Elevado número de queixas e de solicitudes de información particular. No ano 2020 
preséntanse 51 queixas a través do sistema de queixas e suxestións da Xunta e 565 
peticións de información particular referentes fundamentalmente ao atraso na entrega 
da tarxeta. 

o Impacto na cidadanía. 
o Posibilidade de mellora a curto ou medio prazo. 
o Boa disposición do centro directivo competente. 
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consellería de Sanidade e con Martín Amado Castro, informático encargado de 

proxectos da Consellería de Política Social.  

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

4. ANÁLISE DO SERVIZO E RECOMENDACIÓNS 

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

➢ Simplificación do procedemento.  
➢ Mellora das canles de acceso 
➢ Maior colaboración por parte da entidade bancaria. 
➢ Reforzo de persoal na unidade de tramitación. 

 
 
A continuación analízanse os aspectos sinalados 
 
 
4.1. Simplificación do procedemento  
 
A Consellería de Política Social tramita a concesión da Tarxeta Benvida como unha  

axuda económica para as familias con fillas e fillos nados/as, adoptados/as ou 

declaradas/os en situación de garda con fins adoptivos (código de procedemento 

BS403B). 

Trátase 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 poboación poida ter o número de 

fillos/as que desexe, e por outra parte, de impulsar medidas que promovan o benestar 

das persoas emigrantes retornadas. En consonancia, establécese a súa extensión ata 

que o 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 

constitución dunha adopción ou a declaración dunha garda con fins adoptivos para 

apoiar as persoas que proporcionan un fogar aos nenos e nenas que se atopan en 

situación de abandono ou desamparo. Así mesmo, recolle a consideración das 

especiais circunstancias das persoas galegas que, residindo no exterior, deciden 

volver a Galicia. 

Como novidade, na última convocatoria engádese a posibilidade de presentar a 

solicitude no último trimestre do embarazo. 
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Como consecuencia, o procedemento que abrangue unha casuística moi ampla, define 

dunha banda un procedemento xeral e doutra un número moi elevado de situacións 

particulares que dificultan e ralentizan a tramitación do procedemento con carácter 

xeral. 

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

Ordinarias Embarazadas Adoptados e 

acollidos 

Emigrantes 

retornados 

10.978 1.769 19 26 

 

Á vista dos datos facilitados, obsérvase que o 85 % das solicitudes corresponden ao 

procedemento ordinario. 

Unha vez revisada a documentación e a información facilitada pola interlocutora, 

proponse como posible proposta de mellora para a seguinte convocatoria da Tarxeta 

Benvida, a separación dos procedementos:  

 
c) Dunha banda, a regulación dun procedemento ordinario, que é o que abrangue 

case a totalidade das solicitudes como un procedemento proactivo, é dicir, que 

a Administración tome a iniciativa de pórse en contacto coa persoa interesada 

co fin de recadar o seu consentimento para iniciar o procedemento, así como 

unha  declaración responsable relativa ao cumprimento de requisitos que 

estarían concretados nunha lista en lugar de achegar a documentación que 

esixe a actual convocatoria para que se reduza ao máximo a dita solicitude. 

Para iso, contaríase coa colaboración da Consellería de Sanidade, 

concretamente do Servizo de Tarxeta Sanitaria e Acreditación Persoal, que 

podería facilitar nos 3-4 primeiros días de cada mes unha listaxe dos 

nacementos producidos en Galicia no último mes, cos datos básicos dos 

proxenitores e do menor (nome, apelidos, data nacemento, enderezo, réxime 

de filiación e teléfono de contacto). 

Trátase de que, desde a Xunta de Galicia, se aproveiten as canles de 

comunicación existentes, como a cesta que se entrega aos proxenitores dos 

acabados de nacer,  para comunicarlles ás persoas interesadas que teñen 

dereito a recibir esta axuda coa condición de que asinen unha declaración 

responsable que substitúa o requisito de presentar a documentación esixida e 
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consintan que a Administración recade os datos e documentos que precisa para 

tramitar o procedemento. 

d) E, doutra banda habería un segundo procedemento que salvaría a posible 

marxe de erro existente, recollendo todas aquelas excepcións que non foron 

atendidas no primeiro procedemento (incluso para aquelas persoas que non 

contestaron sería unha segunda oportunidade), e tramitaríase por instancia de 

parte, o mesmo que as restantes solicitudes (embarazadas, adoptados/as e 

acollidos/as, emigrantes retornados…). 

 

RECOMENDACIÓN: 

Separar o procedemento ordinario e formulalo como un procedemento proactivo 

por parte da Administración. Este procedemento ordinario complementaríase cun 

segundo procedemento que salvaría a posible marxe de erro existente, recollendo 

todas aquelas excepcións que non foron atendidas no primeiro procedemento. 

 

 
4.2. Mellora das canles de acceso 
 
Unha segunda proposta de mellora é  recoller na aplicación SERGAS MÓBIL unha 

ligazón ao procedemento Tarxeta Benvida, ademais das ligazóns xa existentes como 

a do servizo de citas, a da tarxeta sanitaria virtual, á actualidade sanitaria, á 

plataforma E-Saúde  e ao certificado COVID de vacinación (que está axudando a dar 

a coñecer dita aplicación).  

A introdución do procedemento Tarxeta Benvida na APP SERGAS MÓBIL serviría 

para potenciar a presentación da solicitude do procedemento de forma telemática o 

que axudaría a darlle ao procedemento un carácter proactivo por parte da 

Administración. 

Deste xeito os pasos a seguir serían: 

1. Facer publicidade, na cesta entregada no momento do nacemento do bebé, 

desta aplicación e da súa ligazón co procedemento, facendo fincapé na 

presentación telemática. 

2. Simplificación das solicitudes a dous recadros co/s consentimento/s e 

declaración/s responsable/s, o que diminuiría os requirimentos. 

3. Unha vez recibida a solicitude entregaríase a tarxeta e, con posterioridade e de 

xeito aleatorio, levaríanse a cabo as pertinentes comprobacións. 



 
 

 
 

  

10 
 

4. Unha vez aumentado o número de solicitudes telemáticas, habería que valorar 

opcións incluso máis proactivas por parte da Administración, se ben esixen 

analizar especialmente a forma de recadar o consentimento da persoa 

interesada coas garantías legais que esixe a normativa de protección de datos. 

Por parte da unidade tramitadora, a raíz da creación 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 documentación a solicitar.  

 

 RECOMENDACIÓNS 

Primeira: empregar a APP SERGAS MÓBIL como ligazón co procedemento Tarxeta 

Benvida. 

Segunda: potenciar o carácter proactivo por parte da Administración na presentación 

da solicitude por parte da persoa interesada. 

 

 
4.3. Maior colaboración por parte da entidade bancaria 
 
 
A tramitación da Tarxeta Benvida comporta entregar unha tarxeta prepagamento á 

unidade familiar. 

Conforme á Resolución da Dirección Xeral de Familia, Infancia e Dinamización 

Demográfica do 30 de decembro de 2020, a entidade Abanca Corporación Bancaria, 

S.A. é a entidade colaboradora na xestión da axuda.  

Para levar a cabo esta colaboración, as partes subscribiron o convenio de colaboración 

“Convenio de Colaboración entre a Consellería de Política Social da Xunta de Galicia 

e a Entidade Colaboradora Abanca Corporación Bancaria, S.A. para a 

Instrumentación da Axuda Económica ás familias a través da Tarxeta Benvida”. 

O convenio entrou en vigor o día 31 de decembro de 2020  e os seus efectos esténdense 

ata o 31 de decembro de 2025. 

A recepción, envío e resolución das incidencias relacionadas coa tarxeta 

prepagamento ralentizan a tramitación do procedemento Tarxeta Benvida, xa que 

toda as incidencias relacionadas coa tarxeta son enviadas polas persoas interesadas á 
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unidade de tramitación do procedemento a través da conta de correo 

tarxetabenvida.familia@xunta.gal, o que supón uns 200 correos electrónicos diarios 

que se traducen nunha elevada carga de traballo.  

Arredor dun 70% destes correos afectan exclusivamente á entidade bancaria 

colaboradora: perda de tarxeta, olvido de pin, bloqueo, error de tpv, consulta de 

saldos, carga incorrecta de fondos, etc. 

Á vista do exposto, e tendo en conta o recollido como compromiso por parte da 

entidade bancaria no punto terceiro do convenio de colaboración consistente en  

desenvolver unha aplicación de xestión da tarxeta, personalizar os soportes, deseñar 

a tarxeta, homologala e proporcionar soporte técnico,  formúlase como proposta de 

mellora a posibilidade  de solicitar á entidade bancaria colaboradora una conta de 

correo electrónico á que poidan dirixirse as persoas interesadas para presentar as 

súas consultas ou queixas en relación coas incidencias das súas tarxetas. Trataríase 

de inverter o fluxo da xestión das menxases recibidas a través do correo electrónico, 

derivando a súa xestión á consellería unicamente cando lle afecten a ela.  

De acordo co recollido no citado convenio de colaboración entre a Consellería de 

Política Social e a entidade bancaria, o proceso de colaboración será da seguinte 

forma: 

“A Consellería de Política Social remitirá á entidade Abanca Corporación Bancaria, 

S.A. unha relación de persoas beneficiarias da axuda e o importe que lle corresponde 

a cada unha coa finalidade de que esta proceda á emisión e carga anual das 

tarxetas. Con posterioridade remitirá periodicamente outra relación tanto coa 

petición de emisión de novas tarxetas como, de ser o caso, de recarga das que xa 

están operativas.  

A entidade Abanca Corporación Bancaria, S.A., unha vez recibidos estes 

documentos, dará de alta as tarxetas nos seus sistemas, procederá á súa 

estampación e xestionará cada unha das tarxetas solicitadas de modo que sexan 

totalmente independentes entre si, cargando cada tarxeta co saldo inicial indicado 

pola consellería.  

Unha vez finalizado este proceso a entidade Abanca Corporación Bancaria, S.A., 

remitirá en lotes as tarxetas cargadas cos importes solicitados á Consellería de 

Política Social. As tarxetas enviaranse inactivas, polo que non poderán operar ata 

que se realice a súa activación.  

A entidade Abanca Corporación Bancaria, S.A., xestionará de modo independente 

cada tarxeta beneficiaria e realizará nela as recargas que a Consellería de Política 

mailto:tarxetabenvida.familia@xunta.gal,
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Social lle indique. A Consellería de Política Social será titular de todas e cada unha 

das tarxetas solicitadas á entidade.  

A Consellería de Política Social remitirá as tarxetas ás familias con instrucións para 

a súa activación e informaraas das condicións de uso.” 

Á vista de dita dinámica de colaboración proponse como mellora que, unha vez 

facilitada a información das tarxetas á entidade bancaria, sexa esta a que entregue as 

ditas tarxetas ás persoas interesadas, eliminando deste xeito os trámites de envío de 

tarxetas desde a entidade bancaria á consellería e a remisión por parte da consellería 

ás persoas interesadas, o que reduciría os prazos de tramitación e minoraría a carga 

de traballo na unidade. 

A raíz da constitución do grupo de traballo e da análise da carga de traballo existente,  

a unidade tramitadora do procedemento Tarxeta Benvida, seguindo a recomendación 

anterior e como medida temporal, púxose en contacto coa empresa de Correos Nexea 

para aliviar a carga que supón o envío postal dos requirimentos e das notificacións 

das resolucións de concesión das axudas e das tarxetas prepagamento.  

Como outro dos compromisos da entidade bancaria, no convenio de colaboración ven 
recollido o seguinte: “Emitir e remitir, nun prazo máximo de 4 días hábiles dende a 
recepción da solicitude da Consellería de Política Social, as tarxetas prepagamento 
recargables que esta indique en cada momento”.  En relación con este compromiso, 
valorouse tamén a posibilidade de establecer algún mecanismo que penalice o non 
cumprimento por parte da entidade desta cláusula. 
 
Paralelamente, a unidade tramitadora está a revisar as ofertas de colaboración do 

sector bancario en axudas xestionadas por outros departamentos da Xunta de Galicia, 

para valorar incluílas no actual convenio. 

 

 

 RECOMENDACIÓNS 

Primeira: solicitar un correo electrónico á entidade bancaria colaboradora ao que as 

persoas interesadas poidan dirixir as queixas presentadas en relación coas incidencias 

da Tarxeta Benvida, evitando o reenvío das ditas incidencias desde a consellería á 

entidade bancaria. 

Segunda: valorar a entrega das Tarxetas Benvida ás persoas beneficiarias desde a 

entidade bancaria colaboradora, eliminando trámites de envío e, polo tanto, reducindo 

os prazos de tramitación e a carga de traballo da unidade. 
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Terceira: revisar cos servizos xurídicos da Consellería, os mecanismos de 

penalización á entidade bancaria en caso de incumprimento do convenio de 

colaboración, especialmente o atraso no envío de tarxetas. 

 
4.4. Reforzo do persoal na unidade de tramitación 
 
A xefa do Servizo de Conciliación Familiar considera que unha das causas principais 

do atraso na tramitación do procedemento é a falta de persoal na unidade. 

A unidade conta, no momento da creación do grupo de traballo, para a tramitación 

do procedemento co seguinte persoal: 

• 1 xefa do servizo 

• 1 xefa de sección 

• 2 técnicos/as 

• 1 auxiliar administrativo/a 

• 1 técnico/a auxiliar informática 
 

Para resolver a falta de persoal, como primeira opción, proponse unha reasignación 

de efectivos dentro da Dirección Xeral de Familia, Infancia e Dinamización 

Demográfica. A interlocutora comenta que esta posibilidade xa se explorou e resultou 

pouco factible porque todas as unidades teñen déficit de persoal debido á carga 

excesiva de traballo que veñen arrastrando desde o ano 2015.  

Ademais das prazas descritas, a interlocutora nos comunica que a dirección xeral ten 

as seguintes prazas vacantes: 

• Posto base subgrupo C2, código de posto PS.C03.00.000.15770.031  

• Posto base subgrupo A1, código de posto PS.C03.00.000.15770.011  

A titular do posto base C2 ten renovada a concesión dunha comisión de servizos ata 

o 14 de outubro de 2021 noutra praza da propia dirección xeral, polo que este posto 

está actualmente vacante e, publicada esta praza para a súa cobertura en comisión de 

servizos en varias ocasións, non houbo solicitudes. 

Polo que respecta ao posto base subgrupo A1 tamén se anunciou para ser cuberto en 

comisión de servizos en diferentes ocasións, sen que se presentase ningunha 

solicitude. 

Á vista desta situación, a interlocutora comunica a necesidade urxente de ocupar estas 

prazas con persoal funcionario interino, e indica que foron solicitadas á Dirección 

Xeral de Función Pública con data 28 de xaneiro de 2021. 
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Con data 7 de abril de 2021 tomou posesión a persoa que ocupa o posto C2. 

Con respecto á cobertura do posto A1, desde esta dirección xeral se traslada á 

Dirección Xeral da Función Pública a necesidade da cobertura da praza, con base na 

análise que da situación se estaba a realizar no seo do grupo de traballo. Con data 23 

de abril de 2021 tomou posesión a persoa seleccionada das listas de contratación.  

Finalmente, a consellería solicitou unha acumulación de tarefas para o período que 

vai desde o 6 de xullo ata o 31 de decembro de 2020 , esgotando o prazo máximo  

permitido legalmente, polo que tramitará unha nova solicitude a partir do 7 de xullo 

de 2021 xa que persiste a necesidade de reforzo de persoal. 

 

 RECOMENDACIÓN: 

Efectuar o estudo da actual RPT, e no seu caso propoñer unha modificación, co obxecto 

de garantir o persoal necesario e, sobre todo, os perfís que se requiren para as funcións 

desenvolvidas na actualidade polo servizo. 

 

 

5. OUTROS ASPECTOS A TER EN CONTA 

Outro aspecto, destacado pola interlocutora Pilar Pena, que dificulta a eficiencia na 

tramitación do procedemento BS403B programa de axudas a través da Tarxeta 

Benvida, é a falta dunha aplicación informática  a medida como soporte da 

tramitación do procedemento.  

Na actualidade estase a traballar cunha base de datos Access pouco precisa que non 

reúne os requisitos necesarios para ofrecer axilidade ao procedemento, da que se 

pode ver unha mostra na seguinte imaxe 
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Ao estar en vigor as Tarxetas Benvida correspondentes aos anos 2018, 2019, 2020 e 

2021, trabállanse con catro bases de datos Access á vez, nas que hai que mecanizar os 

datos dos expedientes un a un. Son bases de datos que non importan a información 

de aplicacións corporativas nin xeran os requirimentos, enmendas ou resolucións nin 

permiten sacar por lotes os expedientes. 

Para a tramitación dun procedemento destas características faise necesario unha 

aplicación informática que responda ás necesidades funcionais e técnicas da unidade, 

fácil de usar, cunha maior rapidez para procesar e explotar datos, que facilite mais e 

mellor información e que estea integrada coas aplicacións e ferramentas informáticas 

corporativas (rexistro electrónico, sede electrónica, portasinaturas, Xunco, Rexel, 

Pasaxe...), que sexa única para todos os anos vixentes de tramitación, que permita 

optimizar e homoxeneizar a xestión e controlar os prazos. 

Esta aplicación informática adaptada ao procedemento vai servir para optimizar a 

xestión dos procesos e reducir as cargas de traballo, ao mesmo tempo que acurtar os 

tempos de tramitación do procedemento, liberando recursos humanos que poderían 

destinarse a outras funcións. 
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Para a convocatoria do procedemento para o ano 2022 desde a unidade responsable 

puxéronse  en contacto coa Axencia para a Modernización Tecnolóxica de Galicia-

AMTEGA para solicitar o deseño e desenvolvemento dunha aplicación informática, e 

foron informados de que xa está preparado un borrador de prego de prescricións 

técnicas para a contratación da dita aplicación. 

 

 RECOMENDACIÓNS 

Primeira: a corto prazo recoméndanse unha mellora da folla de cálculo existente que 

facilite, na medida do posible, o manexo dos datos. 

Segunda: a medio prazo, recoméndase o deseño e desenvolvemento dunha aplicación 

informática que responda ás necesidades funcionais e técnicas da unidade, o que 

levaría consigo un incremento da eficiencia na xestión.  

 

6. INDICADORES DE MEDICIÓN DO IMPACTO DAS 

RECOMENDACIÓNS 

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

INDICADORES 

SITUACIÓN DE 

PARTIDA 

(Ano 2020) 

VALOR 

ANUAL 

(Ano 2021) 

%  

Número de solicitudes de información particular 

 
   

Número de queixas presentadas pola cidadanía 

 

   

 



                                                                      

                Informe Grupo de Mellora 
Pagamento dos Servizos Prestados    

nas Escolas Infantís 
 

Ano 2021 

Dirección Xeral de Avaliación e Reforma Administrativa 
Consellería de Facenda e Administración Pública 
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Informe Grupo de Mellora  
Servizo de retirada de niños de 

Vespa velutina 
 

Ano 2021 

Dirección Xeral de Avaliación e Reforma Administrativa 
Consellería de Facenda e Administración Pública 
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file:///C:/Users/evialei/Downloads/Mapa%20plan%20de%20vixilancia%20e%20control%20de%20vespa%20velutina%202019%20(2).pdf
file:///C:/Users/evialei/Downloads/Mapa%20plan%20de%20vixilancia%20e%20control%20de%20vespa%20velutina%202019%20(2).pdf
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https://www.miteco.gob.es/es/biodiversidad/publicaciones/pbl-fauna-flora-estrategias-eei-vespa.aspx
https://www.miteco.gob.es/es/biodiversidad/publicaciones/pbl-fauna-flora-estrategias-eei-vespa.aspx
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https://www.xunta.gal/servizo-do-012#agro
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https://www.avisap.es/
mailto:info@avisap.es
https://www.xunta.gal/servizo-do-012
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Informe Grupo de Mellora  
Dependencia 

 
Ano 2021 

Dirección Xeral de Avaliación e Reforma Administrativa 
Consellería de Facenda e Administración Pública 
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https://www.imserso.es/InterPresent2/groups/imserso/documents/binario/estsisaad_compl20211231.pdf
https://www.imserso.es/InterPresent2/groups/imserso/documents/binario/estsisaad_compl20211231.pdf
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https://intranet.xunta.gal/pasaxe
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http://www.atriga.gal/cita-previa
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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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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


 
 
 
 

   

7 
 

• 

• 

• 

• 



 
 
 
 

   

8 
 

• 

• 

• 

• 



 
 
 
 

   

9 
 

• 

• 

• 

• 

• 

 

 

 



 
 
 
 

   

10 
 

 



 
 
 
 

   

11 
 

 

 

 

▪ 

▪ 

▪ 



 
 
 
 

   

12 
 

• 



 
 
 
 

   

13 
 

 

 

• 

• 



 
 
 
 

   

14 
 



 
 
 
 

   

15 
 

 


