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CONSELLERIA DE
FACENDAE
ADMINISTRACION PUBLICA

XUNTA
DE GALICIA

OBXECTO, DESTINATARIQOS E IDENTIDADE

OBXECTO: dada a crecente dixitalizacion das relacions administrativas e a
presencia constante da internet na nosa vida diaria, xurde a necesidade e
oportunidade de atallar a fenda dixital nun colectivo vulnerable como son as
persoas maiores, coa creacidon dun protocolo para o auxilio dos maiores ,
concretandose en medidas especificas como son a creacion dun canal propio para
Maiores.

DESTINATARIOS: persoas cunha idade igual ou superior aos 65 anos.

IDENTIDADE: é necesario crear un canal propio para as persoas maiores, que
preste un servicio suficientemente publicitado, asi como unha denominacion que a
cidadania identifique e recofeza.
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LEXITIMACION DX de SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

OFICINA DE DEFENSA DAS PERSOAS USUARIAS DOS SERVIZOS PUBLICOS

% Desefna propostas de mellora do sector publico autondmico a partir da informacion
estatistica e analitica das suxestions e queixas presentadas.

% Creada pola Lei1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion.

% Actua funcionalmente a través do 6rgano competente en materia de avaliacién da calidade
dos servizos publicos (actual direccidn xeral de Simplificacion Administrativa).

% O Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a atencién a cidadan no sector
publico autondmico de Galicia, establece que a Oficina & vista dos plans especificos de
mellora das Consellerias e do exame do conxunto da informacion estatistica e analitica de
todas as suxestion e queixas desefara propostas de mellora da calidade de caracter
global que incorporara aos plans xerais de mellora do sector publico autonomico.
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MOTIVACIONS DA ATENCION PREFERENTE

= Adquire forza peticiéns para combatir a fenda dixital que sufren especialmente as personas de
idade avanzada. P3€.0rg/soyMayorNOidits

Soy mayor,

NO idiota i

» A Plataforma de Mayores y Pensionistas (PMP) demanda que a crecente e imparable
transformacion dixital de todo tipo de servizos debe ter en conta aos colectivos mas vulnerables,
COMO son as persoas maiores e as persoas con discapacidade maiores, que a hora de acceder a eses
servizos téfense visto superados, en moitas ocasions, pola imposicion de tecnoloxias 2022.

* O Grupo Popular no Congreso dos Deputados presentou (marzo de 2022) unha mocion que
reclamar acabar coa fenda dixital das persoas maiores no Sistema Nacional de Salud (SNS).

» Sondaxe de Metroscopia para entidades financeiras: O principal problema dos maiores espafois
na nova era dixital €, con moito, tratar coa Administracién publica nos seus distintos niveles. O 70%
dos maiores de 65 afos aseguran que o mais «dificil» para eles é relacionarse on line cos servicios
publicos, fronte ao 20% que o consideran «facil».

= A Valedora do Pobo comunica & Conselleria de Facenda e Administracion Publica o inicio de oficio
dunha actuacion baseada na dificultade de acceso dos maiores as tecnoloxias dixitais (29.04.2022) .

702.501 personas (26,12% da poblacién galega)
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Plataforma de Mayores y Pensionistas (15.079 asociacidons e mais de
5.746.000 afiliados), movemento mais representativo a nivel estatal
para a defensa dos dereitos das persoas maiores e pensionistas ante
os poderes publicos, privados e o conxunto da sociedade, trasladou a
Secretaria de Estado de Dixitalizacion e Intelixencia Artificial a sia
preocupacion pola fenda dixital que produce a crecente
dixitalizacion de servizos a todos os niveis (econémico, informativo e
de servizos publicos), asi como a necesidade de establecer un
periodo de transicion que permita unha adaptacion mais paulatina a
devandita dixitalizacién de todos os servizos

o | o

Plataforma de Mayores
y Pensionistas

O partido politico Terceira Idade en Accidon insta o Goberno a
que adopte unha ”solucién urxente” para que as persoas
maiores e/ou con discapacidade reciban atencion presencial
nas suas xestions administrativas. Os membros desta formacién
foron os primeiros en denunciar en xullo de 2021 os primeiros
casos de clientes que sentian discriminados polas sulas oficinas
bancarias.

Web partido politico 3eAccién (marzo 2022)

LA VOZ DE GALICIA: Sondaxe; febreiro 2022: mostra 1223
entrevistas

Sados
- "Os maiores sinalan a8 Administracion como o seu maior
obstaculo na fenda dixital”

de Gsalicia
- 0 89,5 % dos maiores de 65 anos prefire atencion presencial
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Fundacion para
la innovacion
tecnologica

ADMINISTRACION PUBLICA

PROBLEMATICAS +65

A falta de competencias dixitais para realizar tramites por
internet, non dispofier de instrumentos para realizar os devanditos
tramites ou a falta de confianza na contorna dixital son algunhas
das razéns que impiden o uso dos servizos publicos dixitais por
parte da poboacidén maior de 65 anos. Tratase de parte da analise
que recolle este estudo, Administracién electrénica e persoas
maiores, elaborado pola Fundacidon Cotec para a innovacion e a
Universidade de Murcia.
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+65 anos que
nunca se

conectaron a
internet:

40,5%
(barémetro de
maiores UDP
2021)

0 72% + 65 dos
usuarios tenen
o teléfono fixo
como método
de
comunicacion

Solicitudes de atencién
presencial en rexistros Xunta

2021: 3.010.272
2022: 2.909.793

Incremento do
28% en 2015 ao
46% en 2019 no
uso da internet
de entre 65 e

74 anos
(IGE)

ESTATISTICAS

Fogares en Galicia
constituidos por persoas
maiores de 65 anos:

250.482 (IGE 2020)

Non usuarios de
internet:

No sabe: 61,4%
>75 anos: 55,4%
Viven solos: 55,3

Menor nivel
formativo: 61,5

(UDP 2021)
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Evolucion de la dificultad segun actividades por Internet
(% agregado de algo, bastante y mucho)

: . ¢ i - 26,4
Realizar gestiones administracion,

renta, etc. (128n/107n/58n) Al

251

Realizar gestiones bancarias
(180n/125n/69n)

Realizar compras (121n/99n/53n)

Videoconferencia, skype o similares
(160n/98n/59n)

Participar en redes sociales, facebook,
twitter... (115n/86/61n)

8,3
8,4

_ 8.2 u 2021
7.4 = 2019
%2017

Informarse, leer prensa, documentos...
(254n/189n/112n)

Enviar y recibir mensajes por
WhatsApp, SMS o similares
(270n/184n/113n)

11
26

0% 5%  10%  15%  20%  25%  30%

SIMPLE i Locica ©UDP

ESTATISTICAS

Evolucion usuarios

® Usuarios ocasionales ®Usuarios habituales ®No usuarios

100%

'

40% |

2021
(472n)

:iQueé cree que las Administraciones, servicios publicos, bancos
o empresas de servicios deberian hacer para facilitar realizar
esas gestiones?

Mantener algun tipo de asistencia 646
presencial '
Establecer horarios especificos para 387
grupos de personas mayores ¢
Mantener un servicio telefénico 121
gratuito atendido por una persona real '

Otras medidas I 41

vene [ =

0% 20% 40% 60% 80%
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"No solo es el banco, ahora parece que hay que utilizar el mdvil para todo. Te piden el nimero,
luego un correo, luego te mandan un mensaje con un numero que no es la contrasefia. Asi para
todo. Te hacen sentirte tonto. Y muy cabreado"

ellos hasta para pedir cita al médico no es humano"

\ 'Te dicen que por teléfono te atienden, pero muchas veces la realidad es que no te contestan.
“Fstan saturados, si, pero la historia es que es dificil comunicarse con ellos. Si no me puedo acercar,
no tengo cita previa y no cogen el teléfono, ;qué hago si necesito ir al medico?",

"Muchas cosas les resultan tan contraintuitivas en internet, el mévil o las redes sociales que
acaban manejandose peor y por tanto mas susceptibles de ser manipulados".

"Cuando el tener que ayudarles recae en la familia, se presenta un problema afiadido, una
ompleta pérdida de intimidad: Al tener que ayudarle con la pagina del banco, uno de sus hijos vio
que le habia hecho un préstamo al otro y se generé un problema”.

& . \Yo tengo a mi hijo, que me ayuda con las gestiones. Pero en el pueblo hay muchos que no tienen a
nadie y es un problema”

Informacion extraida “el confidencial” febreiro 2022, existen moitos mais exemplos
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SISTEMA DE ATENCION A CIDADANIA

! SISTEMA INTEGRADO DE ATENCION A CIDADANIA |

Atencion electronica
(sede electronica)

Oficinas de Informacion

e Rexistro

Atencion Telefdnica
012

Esixe 6 pasos
continuados:

1) Localizar o
procedemento

2) entrar con
certificado ou
CHAVE 365

3) cubrir formulario
do procedemento

4) anexar
documentacion

5) asinar con
autofirma ou con
codigo que se envia
ao mobil
6) descargar ou
imprimir xustificante

J

A atencion
presencial ofrécese a
través da rede de
oficinas de atencion
a cidadania e de
rexistro repartidas
por todo o territorio

da comunidade
auténoma que
desenvolven as
funcions de
asistencia en
materia de
rexistros e no uso
dos medios
electronicos e
informacion a
cidadania

Horario de atencion:

No Rexistro Xeral da

Xunta de Galicia e
nas oficinas dos

edificios
administrativos:
De 9 as 19 h. de
luns a venres

e

de9as14 h. os
sabados e os dias 24
e 31 de decembro
cando sexan
laborais.

1) Eleccion de
idioma (3 alternativas
pulsando a numeracion
telefdnica)

2) Eleccion do
servizo. Varias
alternativas de
mensaxes en funcion
da determinacion de
prioridades da Xunta
de Galicia (Bono
turistico, velutina
permisos de
queimas, peticion ou
xestion de citas para
a atencion nos
rexistros, etc).
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SISTEMA DE ATENCION CON CITA PREVIA

Antes da

pandemia

= Confinamento

= Post pandemia g

SISTEMA DE ATENCION A CIDADANIA

Antes da situacion xerada pola pandemia, a xestidon de citas para Rexistro e
unidades de atencidon a cidadania, respondia a un sistema mixto no que podia
solicitarse a través da web ou acudir presencialmente sen cita previa.

Confinamento. Representa a situacion mais critica da pandemia, na que se adoitan,
entre outras, as medidas de confinamento xeral da poboacién nos seus domicilios e
a suspensiéon das actividades publicas non esenciais, o que supuxo o peche
temporal das oficinas de rexistro e informacién, canalizdndose a atencion a
cidadania a través do Teléfono 012.

Nova normalidade. Nesta etapa reanudase a atencién presencial, cun sistema
— mixto, con e sen cita previa, se ben dando preferencia 4 atencidn con cita previa que
é xestionada a través da web ou do Teléfono 012

Situacion actual (ano 2022). Mantense o sistema mixto con e sen cita previa, xa

— que no momento de acudir ao rexistro a persoa usuaria pode obter unha cita “ad
hoc” para ser atendida.
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PROPOSTA DE MELLORA

A proposta de mellora supon apostar en Galicia por romper coa cofiecida como
fenda gris a través de medidas concretas como é a creacion dun canal de
atencién preferente para persoas maiores de 64 anos cuxo contacto cos
computadores esta moi por baixo da media da poboacidn, e deste modo facilitar a
interaccion destes colectivo coa Administracion.

Inicialmente, proponse incluir tres servizos:
» Atencién presencial prioritaria nas Oficinas de Informacidén e Rexistro da
Xunta de Galicia e da Axencia Tributaria de Galicia (ATRIGA).

> Atencion telefonica a través da lifia especifica do 900 333 666.
» Cita médica de atencién primaria do SERGAS.
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ATENCION NAS OFICINAS DE INFORMACION E REXISTRO DA XUNTA DE GALICIA

> Reforzo da atencion presencial sen cita previa para +65

No suposto de que unha persoa maior acuda sen cita previa as Oficinas de Informacion e
Atencion 4 Cidadania, atenderase cunha cita "ad hoc” preferente con respecto aos restantes
usuarios que, igualmente, acudan sen cita.

As oficinas nas que se implantaria a medida son as ubicadas nos principais edificios
administrativos da Xunta de Galicia:

»  Santiago de Compostela
« ACoruna

. Lugo

Ourense

Pontevedra

Ferrol

 Vigo
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ATENCION NAS OFICINAS DA AXENCIA TRIBUTARIA DE GALICIA

» Reforzo da atencidn presencial sen cita previa para +65

Atencidn presencial e telefdnica preferente para a atencion nos rexistros da ATRIGA.

> Reforzo de atencion telefdnica

Atencion telefdnica preferente para citas presenciais ou consultas.
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ATENCION TELEFONICA

> Reforzo da atencion telefdnica

A través da lifla 900 333 666, facilitase informacion sobre os procedementos e servizos dirixidos
especialmente ao colectivo +65.

Tratase dunha lifa gratuita na que estd garantida a atencion por unha persoa, sen escoitar
mensaxes nin facer marcacions intermedias.

Os procedementos e servizos sobre os que se facilitaria Informacién son os que tefien como
principal destinatario o colectivo de maiores, tales coma o recofiecemento do grao de
dependencia, discapacidade, Programa de balnearios, queixas, suxestions, estancias temporais
en centros propios ou concertados, Programa Reencontros en casa, servizo de apoio a
mobilidade 065, solicitudes de retirada de nifios de Vespa velutina, etc.
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CITA MEDICA EN ATENCION PRIMARIA DO SERGAS

> Reforzo gje atencion telefdnica: CITA PREVIA NOS CENTROS DE
ATENCION PRIMARIA.

Chamando ao telefono do centro de saude que tefia implantado o sistema de rechamada
(sistema CRM), darase prioridade as solicitudes dos maiores.

O sistema CRM é un sistema mediante o cal se realiza a rechamada aos cidadans /as que
non puideron ser atendidos na primeira chamada, sempre que facilite os seus datos de
contacto, permitindo, desta maneira, realizar a xestion que necesita (citas Atencion
primaria, receitas, tramites administrativos, etc).

A finais do ano 2022, o sistema estaba implantado en 285 centros de saude, o que
representa o 63,90% do total de centros sanitarios.
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Exposicién do » Adaptacién sistemas
proxecto as Revisién e de informacion. Desefio e

consellerias e entes adaptacion de '\ * Definicién da posta en
Fase de implicados:

estudo do Vicepresidencia

Smm s A mensaxe entrante e marcha da TV
T respostas campafa Radio
proxecto Segunda e Conselleria - Organizacion de publicitaria Web

i de Presidencia, Xustiza (xullo-
WERO 2020 e Derpolrte, Gongelonr setembro e pisierianiis d (setembro Prensa
de Politica Social, 2022)

: - Comunicacién & 2022)
Atriga e Sergas

organizacion

POSTA EN MARCHA
3 DE OUTUBRO DE 2022
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Citas ATRIGA

OUTUBRO

DELEGACION/SERVIZO| Quenda

CANAL +65 EN CIFRAS

NOVEMBRO

DECEMBRO

Delegacién A Corufia 97 1.345
Delegacién Lugo 46 717
Delegacion Ourense 72 1.005
Delegacién Pontevedra 62 889
Delegacién Vigo 70 1.369
Total Xeral 347 5.325

7,21%
6,42%
7,16%
6,97%
511%

6,52%

119

76

73

63

147

478

1.738

975

1.029

1.164

1.728

6.634

6,85%
7,79%
7,09%
5,41%
8,51%

7,21%

77

69

91

452

1752

994

1.077

1.058

1.565

6.446

7,42 %
8,55 %
715 %
6,52 %
5,81 %

7,01%
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Citas ATRIGA

Porcentaxe citas canle preferente - Atriga

7,40%

7,21%

7,20%

7,01%

7,00%
6,80%
6,60% 6,52%
6,40%

6,20%

6,00%
OUTUBRO NOVEMBRO DECEMBRO
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ATENCION TELEFONICA 900 333 666

Total de Chamadas (Outubro-Decembro 2022)

Chamadas atendidas 2.213
Chamadas redireccionadas a outros servizos 366
Outras (abandonadas, erros, menor 65 anos, etc.) 599

TOTAL CHAMADAS 3.178
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ATENCION TELEFONICA 900 333 666

Canle +65_Evolutivo mensual

2000
1800 1715
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

m Chamadas recibidas

861

B Chamadas atendidas
602 m Qutras

N° chamadas

Outubro Novembro Decembro
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ATENCION TELEFONICA 900 333 666

Canle +65_Nivel atenciéon de chamadas

100%
S5%
80% 85,85% 86,41%
85%
80%
75%
70%
65%
60%
55%
50%

88,89%

N° chamadas

Outubro Novembro Decembro
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ATENCION TELEFéNICA 900 333 666

CANAL +65 EN CIFRAS

SERGAS

DEPENDENCIA 97 81 59 237
PROGRAMA VACINACION 145 9 1 155
PROGRAMA BALNEARIOS 45 15 3 63
ATRIGA 31 19 1 61
PRESTACIONS ECONOMICAS 33 19 7 59
CITA PRESENCIAL REXISTRO 25 12 4 41
ROGRAMA “XUNTOS POLO NADAL" 2 12 20 34
DISCAPACIDADE 17 1 5 33
DIRECTORIO XUNTA 15 9 3 27
ENERXIA ELECTRICA Subvenciéns 13 8 6 27
INFORMACION SOBRE A CANLE+65 21 4 25
QUEIMAS 1 12 2 25
IGVS Subvencidns Vivenda 13 7 3 23
FACENDA ESTATAL 6 1 3 20
ACREDITACION DIXITAL 8 8 1 17
CORONAVIRUS 14 1 2 17
EMPREGO 14 2 16
PENSION NON CONTRIBUTIVA 6 5 2 13
RENDA 6 3 1 10
OUTROS 429 326 237 992
TOTAL XERAL 1171 642 400 2213
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CANAL +65 EN CIFRAS

ATENCION TELEFONICA 900 333 666

Tramos idade - outubro

22,38%

W< 65anos B 65-74anos B75-84anos u> 84 anos

Tramos idade - novembro

4,65%

19,03% 30,31%

46,02%

H<65anos MW65-74anos MW75-84anos M>84anos

Tramos idade - TOTAL

6,57%

26,42%

22,03%

44,98%

m<65anos MW65-74anos m75-84anos m>84anos

Tramos idade - decembro

3,64%

43,27%

M < 65anos B 65-74anos B 75-84anos 1> 84 anos
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CITA PREVIA SERGAS

Centros de saude

63,90%

36,10%

m Centros onde o sistema non esta implantado  m Centros co sistema implantado
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CITA PREVIA SERGAS

Canle +65_Nivel atencion chamadas SERGAS

INDICADOR Decembro

Nivel de atencion telefdnica 97,3 - 99,4% dependendo do area sanitaria

Canle +65_Nivel atencion chamadas SERGAS

INDICADOR Decembro

Tempo medio de resposta < 46 minutos.
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