¢%+ XUNTA DIRECCION XERAL

DE SIMPLIFICACION

KM DE GALICIA | ADMINISTRATIVA

Informe da Oficina de Defensa das
Persoas Usuarias dos Servizos
Publicos con respecto a
tramitacion de suxestions e

queixas relativas ao
funcionamento dos servizos do
sector publico autondémico
Ano 2022

Direccion Xeral de Simplificacion Administrativa
Conselleria de Facenda e Administracion Publica



XUNTA DIRECCION XERAL

DE SIMPLIFICACION

DE GALICIA | ADMINISTRATIVA

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 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 pola 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 actuaciéns 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 satisfaccién 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 lei, 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 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 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 autondmico 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 autonémico, asistidos pola
Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, promoverd a
constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e proporia 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
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:

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 suxestidns e queixas presentadas.

A Comisién Interdepartamental de Informaciéon e Avaliaciéon, promovendo a
constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e propofa 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 1868 2160
Expedlept.es de.rllvados a om.ltras co.nse.l!erlas 1152 253 1405
ou Administracidns para a sla tramitacion.

TOTAL EXPEDIENTES 3020 545 3565

Evolucion anual do total de expedientes

4200 4076
3800 3565
3400 3184
3000
2020 2021 2022
Ano

Contestados 1439 1596 73,89 %
En tramitacion 429 135 564 26,11 %
TOTAL EXPEDIENTES 1868 292 2160 100 %

Evolucion anual da porcentaxe de expedientes contestados

85% 82,63%
80% 77,25%
73,89%
75%
70%
2020 2021 2022
Ano
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1.1 Queixas

Tramitacion N° queixas

Remitidas as consellerias para informe 1801
Derivadas 1152
Outros

Anulados: 11

67

Desistido: 30

Pechado: 26
TOTAL 3020

Distribucion das queixas por conselleria de destino:

Conselleria de destino

Presidencia da Xunta de Galicia 101
Vicepresidencia 1* e Conselleria de Economia, Industria e Innovacion 62
Vicepresidencia 2° e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Deportes 326
Facenda e Administracién Publica 198
Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 137
Infraestruturas e Mobilidade 85
Cultura, Educacién, Formacion Profesional e Universidades 78
Promocién do Emprego e Igualdade 147
Sanidade 40
Politica Social e Xuventude 555
Medio Rural 57
Mar 15
TOTAL QUEIXAS 1801
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Distribucion queixas por consellerias

Facendae Administracién
Vicepresidencia2? e z;?:;
Conselleria de Presidencia, !
Xustiza e Deportes
18,10%

Medio Ambiente,
Territorio e Vivenda

7,61%
Vicepresidencia 12 e
Conselleria de Economia,
Industria e Innovacién
3,44% Infraestruturase
Mobilidade
4,72%

Cultura, Educacion,
Formacién Profesional e

Presidencia da Xunta de

Galicia
5,61% Universidades
433%
Mar Promocién do Empregoe
0,83% i Igualdade
Medio Rural 8,16%

3,16%

Politica Social e Xuventude
30,82% 2,22%

Distribucién das queixas por medio de presentacién:

Medio de presentacion

Presencial 500
Telefdnico (012) 312
Electrénico 2208
TOTAL 3020

Electronico
73,11%

Presencial
16,56%

Telefénico
(012)
10,33%
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Evolucion do medio de presentacion das queixas

e Presencial  es==Telefonico (012) e FElectronico
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Distribucién das queixas por ambito territorial (tendo en conta a residencia da persoa
interesada):

A Corufia 1261
Lugo 305
Ourense 324
Pontevedra 1059
Outras 71
TOTAL 3020

A Corufia
41,75%

Qutras
2,35%

T—

Qurense
10,73%

Pontevedra
35,07%
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Distribucién das queixas por sexo:

Sexo | Ngqueixas

Mulleres 1714
Homes 172
Persoas xuridicas 134
TOTAL 3020
Homes
__ 3881%
Persoas
xuridicas
Mulleres_~" E 4,44%
56,75%

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

Medios Medios
Obxecto . .
presenciais | electrdnicos

Barreiras fisicas ou arquitectdnicas 3

Accesibilidade, Horarios de atencién 1

horarios e Tempos de espera excesivos 1

instalaciéns Espazos, condiciéns ambientais, mobiliario 31

Sinalizacién 1

Fallos ou interrupcidéns no acceso aos
escenarios electrénicos (paxina web, sede 153

Accesibilidade, electrénica)

horarios e Dificultades de acceso para persoas con
usabilidade discapacidade

Funcionalidade e facilidade de navegacion e
realizacion de tramites ou servizos
Accesibilidade & informacién

Informacion - o :
Informacion deficiente ou incompleta 6



DIRECCION XERAL
DE SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

A XUNTA

+ 9,

3¢ DE GALICIA

Medios Medios
Obxecto . . . .
presenciais | electrdnicos

Non dispofiibilidade de informacion en linguas

cooficiais ou outras linguas 3
Informacion on-line deficiente, desactualizada
ou incompleta sobre o servizo ou tramite a 1
realizar
Falta de cortesia ou educacién 50
Falta de interese na atencién ao cidadan 1

publicos Falta de comprensidn ou interese polos 8
problemas plantexados
Outros 3
Peticion de documentacion innecesaria. )
Problemas de coordinacién entre unidades
Tempos de tramitacién excesivos 775
Incumprimento das especificaciéns previas 1
sobre o servizo (ANULADO 2022)

. Incumprimento das expectativas de servizo ao

Servizo cidadan 623

prestado
Outros 5
Tempos de tramitacién excesivos 4
Incumprimento das especificacidéns previas 1
sobre o servizo (ANULADO 2022)
Incumprimento das expectativas de servizo ao 45
cidadan

Outras causas  Varios 1

TOTAL 1530 212

1.2 Suxestions

Conselleria de destino

Remitidas as consellerias para informe 270
Derivadas (dmbitos sanitario/xudicial ou docente) 253
Outros

Anulados: 1

22

Desistido: 19

Pechado: 2
TOTAL 545
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Distribucién das suxestions por conselleria destino

Conselleria de destino N° suxestions

Presidencia da Xunta de Galicia 15
Vicepresidencia 1* e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Turismo 18
Vicepresidencia 2% e Conselleria de Economia, Empresa e Innovacion 6
Facenda e Administracion Pablica 26
Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 35
Infraestruturas e Mobilidade 39
Cultura, Educacién e Universidade 47
Emprego e Igualdade 15
Sanidade 13
Politica Social 45
Medio Rural 9
Mar 2
TOTAL SUXESTIONS 270

Distribucion das suxestidns por consellerias

Cultura, Educacidéne
Universidade
17,41%

Infraestruturase Empregoe Igualdade

Mobilidade 5,56%
14,44%
Sanidade
Medio Ambiente, 4,81%

Territorio e Vivenda
12,96%

Politica Social

16,67%
Facendae Administracién Medio Rural
Piblica 3133%
9,63% !
Vicepresidencia 22 e
Conselleriade Economia,
Empresae Innovacién Mar
0,74%

2,22%

Vicepresidencial? e Presidencia da Xunta de
Conselleria de Presidencia, Galicia
Xustiza e Turismo 5,56%
6,67%
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Distribucién das suxestiéns por medio de presentacion:

Medio de presentacion N° suxestidns

Presencial 26
Telefdnico (012) 8
Electronico 511
TOTAL 545

Presencial
4,77%

Telefénico
(012)
1,47%

Electronico
93,76%

Evolucion do medio de presentacion das suxestions
e Presencial  es=Telefonico (012) e Electronico

»n 600 /
c
2 500 —
% 400
s
3 300
2 200
(=1} lm
=
0 ———
2020 2021 2022

Ano
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Distribucién das suxestiéns por ambito territorial:

Provincia N° suxestions

A Corufa 215
Lugo 53
Ourense 46
Pontevedra 217
Outras (domicilio da persoa interesada noutra comunidade auténoma 14
ou pais)
TOTAL 545
Lugo
A Corufia 9,72%

39,45%

Ourense
8,44%

Distribucion das suxestiéns por sexo:

Mulleres 238

Homes 236

Persoas xuridicas 71

TOTAL 545
Homes

\Persoas

Mulleres xuridicas
43,67% 13,03%

11
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Desagregaciéon das suxestiéns segundo o obxecto, distinguindo dous &ambitos, o
electrénico e o presencial.

Medios Medios
Obxecto . . . .
presenciais | electrdnicos

Accesibilidade, Espazos, condiciéns ambientais, mobiliario 11
horarios e
instalaciéns Outros 1
Fallos ou interrupcidéns no acceso aos
escenarios electrénicos (paxina web, sede 12
Accesibilidade, = electrdnica)
horari . . - ..
orarios € Funcionalidade e facilidade de navegacién e
usabilidade S L. . 1
realizacion de tramites ou servizos
Outros 1
Empregados Falta de cortesia ou educacién 2
publicos Outros 1
Tempos de tramitacién excesivos 40
Incumprimento das expectativas de servizo ao 138
Servizo cidadan
prestado Incumprimento das expectativas de servizo ao 19
cidadéan
Outros 3
Informacion on-line deficiente, desactualizada
Inf ., ou incompleta sobre o servizo ou tramite a 1
nformacion realizar
Outras causas  Varios 15
TOTAL 21 34

2 - Expedientes informados

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

Contestados 1438 1597
En tramitacién 363 M 474
TOTAL EXPEDIENTES 1801 270 2071

12



DIRECCION XERAL
DE SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

XUNTA
DE GALICIA

2.1 Queixas

Tempo medio de tramitacién

Tempo medio (dias) N°

Consellerias Na DXSA Na Tota}do expedientes
*) conselleria | expediente

Cultura, Educacién, Formacion

Profesional e Universidades 454 7119 75,73 >3
Sanidade 4,91 58,13 63,04 24
Fejcepda e Administracion 5,03 54,28 5930 84
Publica

Mar 2,36 51,36 53,71 14
Medio Rural 6,10 44,48 50,58 32
Infraestruturas e Mobilidade 3,40 46,31 49,71 47
Medlo Ambiente, Territorio e 431 44,69 49,00 100
Vivenda

Vicepresidencia 1° e Conselleria

de Economia, Industria e 4,16 40,75 44,90 53
Innovacién

Promocién do Emprego e 418 27,98 3216 122
Igualdade

Presidencia da Xunta de Galicia 6,59 19,33 25,91 93
Politica Social e Xuventude 3,88 21,02 24,90 505
Vicepresidencia 2° e Conselleria

de Presidencia, Xustiza e 3,99 13,95 17,94 31
Deportes

TOTAL 4,28 28,63 32,91 1438

(*) Direccién Xeral de Simplificacion Administrativa

Detalle do tempo medio de dias que esta unha queixa na DXSA Tem(r;?ar:)edm

Tempo en solicitar o informe desde a entrada da solicitude 1,45
Tempo en enviar o informe remitido polas consellerias 2,83
Tempo total do expediente na DXSA 4,28

13
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2.2 Suxestions

Tempo medio de tramitacién

Tempo medio (dias) N°

Consellerias Na DXSA Na ; Tota}do expedientes
conselleria | expediente
164

Medio Rural 2,5 161,5

Cultura, Educacién, Formacion

Profesional e Universidades >1 458 50,9 m
Sanidade 2,86 41,29 4414 7
Infraestruturas e Mobilidade 4,85 351 39,95 21
Fa)ce.nda e Administracion 463 35 3963 10
Publica

Medlo Ambiente, Territorio e 329 3533 3863 25
Vivenda

Politica Social e Xuventude 3,56 30,12 33,68 35
Promocién do Emprego e 4,45 26,18 30,64 12
Igualdade

Presidencia da Xunta de Galicia 3,87 23,67 27,53 15
Vicepresidencia 1° e Conselleria

de Economia, Industria e 1,8 13,8 15,6 5
Innovacién

Vicepresidencia 2° e Conselleria

de Presidencia, Xustiza e 3,92 9,67 13,58 15
Deportes

Mar 0 1 1 1
TOTAL 3,85 31,90 35,74 159

DXSA (CIED)
Tempo en solicitar o informe desde a entrada da solicitude 1,72
Tempo en enviar o informe remitido polas consellerias 213
Tempo total do expediente na DXSA 3,85

14
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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 de
queixa.

Conselleria >100 | >200
dlas dias | dias

Facenda e Administracion Publica

Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 21 12 4
Cultura, Educacién, Formacion Profesional e Universidades 15 13 8
Vicepre;i’dencia 12 e Conselleria de Economia, Industria e 12 5 1
Innovacién

Promocién do Emprego e Igualdade 1 4 1
Politica Social e Xuventude 1 1 0
Infraestruturas e Mobilidade 1 4 0
Sanidade 8 3 2
Medio Rural 4 2
Mar 4 2 0
Vicepresidencia 2° e Conselleria de Presidencia, Xustiza e Deportes 2 0 0
Total 131 54 18

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

>60 | >100| >200
Conselleria
dias dias | dias

Presidencia da Xunta de Galicia

Cultura, Educacién, Formacion Profesional e Universidades 2 1 0
Infraestruturas e Mobilidade 2 1 0
Medio Ambiente, Territorio e Vivenda 4 1 1
Medio Rural 1 1 1
Politica Social e Xuventude 1 1 1
Promocién do Emprego e Igualdade 1 0 0
Sanidade 1 1 0
Facenda e Administracion Publica 1 0 0
Total 14 6 3

15
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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, el 3 de outubro de 2022 puxose en marcha a
Canle+65 unha iniciativa pioneira que pretende romper coa fenda dixital e facilitar o
contacto das persoas cunha idade igual ou superior aos 65 anos coa Administracion
galega.

Na actualidade, son tres as medidas integradas na devandita canle:

« Prioridade na ATENCION NOS REXISTROS da Xunta de Galicia e da Axencia
Tributaria de Galicia.

No suposto de acudir sen cita previa aos rexistros da Xunta de Galicia ou da Axencia
Tributaria de Galicia, atenderase con prioridade aos maiores de 65 anos.

« Prioridade na ATENCION TELEFONICA a través do 900 333 666.

Facilitando informaciéon sobre servizos ou procedementos administrativos
dirixidos a maiores, atendendo as chamadas de maneira gratuita, con caracter
inmediato e por un operador humano sen esperas e sen necesidade de marcar
opciéns nin escoitar mensaxes mecanizadas.

« Prioridade nas CITAS DO SERGAS.

Chamando ao teléfono do correspondente centro de salde, naqueles centros de
saude que tefian implantados o sistema de rechamada (sistema CRM), darase
prioridade as solicitudes dos maiores de 65 anos. O sistema CRM é un sistema
mediante o cal se realiza a rechamada aos cidadans que non puideron ser
atendidos, facilitando os seus datos de contacto.

O balance deste primeiro trimestre de funcionamento é claramente satisfactorio:

Mais do 7% das citas da Atriga tramitaronse a través da Canle +65, o que sup6n unha
porcentaxe importante tendo en conta que a maioria das xestions deste perfil de persoa
usuaria deléganse en familiares mais novos ou en profesionais do sector.

No teléfono 900 333 666 recibironse mais de 3.000 chamadas, atendéndose de maneira
satisfactoria o0 86% das chamadas atendidas.

As solicitudes mais recorrentes foron as relativas & dependencia, prestaciéns econémicas,
avisos Vespa velutina, oferta de Balnearios ou o Programa “Xuntos polo Nadal".

16
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A franxa de idade que madis utilizou este servizo é a comprendida entre os 65-74 anos, o
que representa unha porcentaxe do 44,78% do total de chamadas.

Finalmente, polo que respecto as citas do Sergas, mais do 60% dos centros de saude
implantaron este sistema no que o nivel de atencién é dun 97,3 - 99,4%, dependendo da
area sanitaria, cun tempo medio de resposta inferior aos 46 minutos.

Se adxunta a este informe a presentacion relativa ao desefio e posta en marcha do
Canle+65.
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