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OBXECTO, DESTINATARIOS E IDENTIDADE
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OBXECTO: dada a crecente dixitalización das relacións 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 creación dun protocolo para o auxilio dos maiores ,

concretándose en medidas específicas como son a creación 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, así como unha denominación que a

cidadanía identifique e recoñeza.



LEXITIMACIÓN DX de SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA

OFICINA DE DEFENSA DAS PERSOAS USUARIAS DOS SERVIZOS PÚBLICOS

 Deseña propostas de mellora do sector público autonómico a partir da información

estatística e analítica das suxestións e queixas presentadas.

 Creada pola Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantía da calidade dos servizos públicos e da boa

administración.

 Actúa funcionalmente a través do órgano competente en materia de avaliación da calidade

dos servizos públicos (actual dirección xeral de Simplificación Administrativa).

 O Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a atención á cidadán no sector

público autonómico de Galicia, establece que a Oficina á vista dos plans específicos de

mellora das Consellerías e do exame do conxunto da información estatística e analítica de

todas as suxestión e queixas deseñará propostas de mellora da calidade de carácter

global que incorporará aos plans xerais de mellora do sector público autonómico.
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MOTIVACIÓNS DA ATENCIÓN PREFERENTE 
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 Adquire forza peticións para combatir a fenda dixital que sufren especialmente as personas de
idade avanzada.

 A Plataforma de Mayores y Pensionistas (PMP) demanda que a crecente e imparable
transformación dixital de todo tipo de servizos debe ter en conta aos colectivos más vulnerables,
como son as persoas maiores e as persoas con discapacidade maiores, que á hora de acceder a eses
servizos téñense visto superados, en moitas ocasións, pola imposición de tecnoloxías 2022.

 O Grupo Popular no Congreso dos Deputados presentou (marzo de 2022) unha moción 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 españois
na nova era dixital é, con moito, tratar coa Administración pública nos seus distintos niveles. O 70%
dos maiores de 65 años aseguran que o máis «difícil» para eles é relacionarse on line cos servicios
públicos, fronte ao 20% que o consideran «fácil».

 A Valedora do Pobo comunica á Consellería de Facenda e Administración Pública o inicio de oficio
dunha actuación baseada na dificultade de acceso dos maiores as tecnoloxías dixitais (29.04.2022) .

702.501 personas (26,12% da población galega)



Plataforma de Mayores y Pensionistas (15.079 asociacións e máis de
5.746.000 afiliados), movemento máis representativo a nivel estatal
para a defensa dos dereitos das persoas maiores e pensionistas ante
os poderes públicos, privados e o conxunto da sociedade, trasladou á
Secretaría de Estado de Dixitalización e Intelixencia Artificial a súa
preocupación pola fenda dixital que produce a crecente
dixitalización de servizos a todos os niveis (económico, informativo e
de servizos públicos), así como a necesidade de establecer un
período de transición que permita unha adaptación máis paulatina á
devandita dixitalización de todos os servizos

O partido político Terceira Idade en Acción insta o Goberno a
que adopte unha “solución urxente“ para que as persoas
maiores e/ou con discapacidade reciban atención presencial
nas súas xestións administrativas. Os membros desta formación
foron os primeiros en denunciar en xullo de 2021 os primeiros
casos de clientes que sentían discriminados polas súas oficinas
bancarias.

Web partido político 3eAcción (marzo 2022)

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

- “Os maiores sinalan á Administración como o seu maior
obstáculo na fenda dixital”

- O 89,5 % dos maiores de 65 anos prefire atención presencial

PROBLEMÁTICAS +65
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A falta de competencias dixitais para realizar trámites por

internet, non dispoñer de instrumentos para realizar os devanditos

trámites ou a falta de confianza na contorna dixital son algunhas

das razóns que impiden o uso dos servizos públicos dixitais por

parte da poboación maior de 65 anos. Trátase de parte da análise

que recolle este estudo, Administración electrónica e persoas

maiores, elaborado pola Fundación Cotec para a innovación e a

Universidade de Murcia.
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PROBLEMÁTICAS +65



ESTATÍSTICAS

+65 anos que 
nunca se 

conectaron a 
internet:

40,5% 
(barómetro de 
maiores UDP 

2021)

Fogares en Galicia 
constituídos por persoas 
maiores de 65 anos:

250.482 (IGE 2020)

O 72% + 65 dos 
usuarios teñen
o teléfono fixo
como método 

de 
comunicación

Solicitudes de atención 
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)

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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ESTATÍSTICAS
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A VISIÓN DOS MAIORES

"No solo es el banco, ahora parece que hay que utilizar el móvil para todo. Te piden el número, 
luego un correo, luego te mandan un mensaje con un numero que no es la contraseña. Así para 

todo. Te hacen sentirte tonto. Y muy cabreado"

"Suficiente paciencia han tenido mis hijos para enseñarme a hacer las llamadas con vídeo y ver a 
mis nietos durante este tiempo. Eso, pues bueno, sí, no queda otra. Pero tener que depender de 

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. 
Están saturados, sí, pero la historia es que es difícil 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 móvil o las redes sociales que 
acaban manejándose peor y por tanto más susceptibles de ser manipulados".

"Cuando el tener que ayudarles recae en la familia, se presenta un problema añadido, una 
completa pérdida de intimidad: Al tener que ayudarle con la página del banco, uno de sus hijos vio 

que le había hecho un préstamo al otro y se generó 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“

Información extraída “el confidencial” febreiro 2022, existen moitos máis exemplos
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SISTEMA INTEGRADO DE ATENCIÓN Á CIDADANÍA

Atención electrónica 
(sede electrónica)

Esixe 6 pasos 
continuados:

1) Localizar o 
procedemento

2) entrar con 
certificado ou 

CHAVE 365

3) cubrir formulario 
do procedemento

4) anexar 
documentación

5) asinar con 
autofirma ou con 

código que se envía 
ao móbil

6) descargar ou 
imprimir xustificante

Oficinas de Información 
e Rexistro

A atención 
presencial ofrécese a 

través da rede de 
oficinas de atención 

á cidadanía e de 
rexistro repartidas 
por todo o territorio 

da comunidade 
autónoma que 
desenvolven as 

funcións de 
asistencia en 

materia de 
rexistros e no uso 

dos medios 
electrónicos e 
información á 

cidadanía

Horario de atención: 
No Rexistro Xeral da 

Xunta de Galicia e 
nas oficinas dos 

edificios 
administrativos:

De 9 ás 19 h. de 
luns a venres

e 

de 9 ás 14 h. os 
sábados e os días 24 

e 31 de decembro 
cando sexan 

laborais. 

Atención Telefónica

012

1) Elección de 
idioma (3 alternativas 
pulsando a numeración 

telefónica)

2) Elección do 
servizo. Varias 
alternativas de 

mensaxes en función 
da determinación de 
prioridades da Xunta 

de Galicia (Bono 
turístico, velutina

permisos de 
queimas, petición ou 
xestión de citas para 

a atención nos 
rexistros, etc).

SISTEMA DE ATENCIÓN Á CIDADANÍA 
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Antes da 
pandemia

Antes da situación xerada pola pandemia, a xestión de citas para Rexistro e
unidades de atención á cidadanía, respondía a un sistema mixto no que podía
solicitarse a través da web ou acudir presencialmente sen cita previa.

Confinamento

Confinamento. Representa a situación máis crítica da pandemia, na que se adoitan,
entre outras, as medidas de confinamento xeral da poboación nos seus domicilios e
a suspensión das actividades públicas non esenciais, o que supuxo o peche
temporal das oficinas de rexistro e información, canalizándose a atención á
cidadanía a través do Teléfono 012.

Post pandemia

mixto, con e sen cita previa, se ben dando preferencia á atención con cita previa que 
Nova normalidade. Nesta etapa reanúdase a atención presencial,  cun sistema 

mixto, con e sen cita previa, se ben dando preferencia á atención con cita previa que 
é  xestionada a través da web ou do Teléfono 012

Situación 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.

SISTEMA DE ATENCIÓN Á CIDADANÍA 



PROPOSTA DE MELLORA

páxina 13

A proposta de mellora supón apostar en Galicia por romper coa coñecida como

fenda gris a través de medidas concretas como é a creación dun canal de

atención preferente para persoas maiores de 64 anos cuxo contacto cos

computadores está moi por baixo da media da poboación, e deste modo facilitar a

interacción destes colectivo coa Administración.

Inicialmente, proponse incluír tres servizos:

 Atención presencial prioritaria nas Oficinas de Información e Rexistro da

Xunta de Galicia e da Axencia Tributaria de Galicia (ATRIGA).

 Atención telefónica a través da liña específica do 900 333 666.

 Cita médica de atención primaria do SERGAS.
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ATENCIÓN NAS OFICINAS DE INFORMACIÓN E REXISTRO DA XUNTA DE GALICIA

 Reforzo da atención presencial sen cita previa para +65

No suposto de que unha persoa maior acuda sen cita previa ás Oficinas de Información e

Atención á Cidadanía, atenderase cunha cita “ad hoc” preferente con respecto aos restantes

usuarios que, igualmente, acudan sen cita.

As oficinas nas que se implantaría a medida son as ubicadas nos principais edificios

administrativos da Xunta de Galicia:

• Santiago de Compostela

• A Coruña

• Lugo

• Ourense

• Pontevedra

• Ferrol

• Vigo

POSIBLES OPCIÓNS DE MELLORA
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ATENCIÓN NAS OFICINAS DA AXENCIA TRIBUTARIA DE GALICIA

 Reforzo da atención presencial sen cita previa para +65

 Reforzo de atención telefónica

Atención presencial e telefónica preferente para a atención nos rexistros da ATRIGA.

Atención telefónica preferente para citas presenciais ou consultas.

POSIBLES OPCIÓNS DE MELLORA
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ATENCIÓN TELEFÓNICA

 Reforzo da atención telefónica

A través da liña 900 333 666, facilítase información sobre os procedementos e servizos dirixidos 

especialmente ao colectivo +65.

Trátase dunha liña gratuíta na que está garantida a atención por unha persoa, sen escoitar

mensaxes nin facer marcacións intermedias.

POSIBLES OPCIÓNS DE MELLORA

Os procedementos e servizos sobre os que se facilitaria Información son os que teñen como

principal destinatario o colectivo de maiores, tales coma o recoñecemento do grao de

dependencia, discapacidade, Programa de balnearios, queixas, suxestións, estancias temporais

en centros propios ou concertados, Programa Reencontros en casa, servizo de apoio á

mobilidade 065, solicitudes de retirada de niños de Vespa velutina, etc.
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CITA MÉDICA EN ATENCIÓN PRIMARIA DO SERGAS

 Reforzo de atención telefónica: CITA PREVIA NOS CENTROS DE 
ATENCIÓN PRIMARIA.

• )

POSIBLES OPCIÓNS DE MELLORA

Chamando ao telefono do centro de saúde que teña 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 cidadáns /ás que

non puideron ser atendidos na primeira chamada, sempre que facilite os seus datos de

contacto, permitindo, desta maneira, realizar a xestión que necesita (citas Atención

primaria, receitas, trámites administrativos, etc).

A finais do ano 2022, o sistema estaba implantado en 285 centros de saúde, o que

representa o 63,90% do total de centros sanitarios.



FASES DE IMPLANTACIÓN
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Exposición do 
proxecto ás 

consellerías e entes 
implicados: 

Vicepresidencia 
Segunda e Consellería 
de Presidencia, Xustiza 
e Deporte, Consellería 

de Politica Social, 
Atriga e Sergas

Fase de 
estudo do 
proxecto

(xuño 2022)

• Adaptación sistemas 
de información.

• Definición da 
mensaxe entrante e 
respostas 

• Organización de 
espazo preferente de 
citas

• Comunicación á 
organización

Revisión e 
adaptación de 
sistemas de 
información 

(xullo-
setembro

2022)

TV

Radio

Web

Prensa

Deseño e 
posta en 

marcha da  
campaña 

publicitaria

(setembro
2022)

POSTA EN MARCHA
3 DE OUTUBRO DE 2022
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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

Citas ATRIGA

OUTUBRO NOVEMBRO DECEMBRO

DELEGACIÓN/SERVIZO
Citas 

Quenda 
preferente

Citas %
Citas 

Quenda 
preferente

Citas %
Citas 

Quenda 
preferente

Citas %

Delegación A Coruña 97 1.345 7,21% 119 1.738 6,85% 130 1752 7,42 %

Delegación Lugo 46 717 6,42% 76 975 7,79% 85 994 8,55 %

Delegación Ourense 72 1.005 7,16% 73 1.029 7,09% 77 1.077 7,15 %

Delegación Pontevedra 62 889 6,97% 63 1.164 5,41% 69 1.058 6,52 %

Delegación Vigo 70 1.369 5,11% 147 1.728 8,51% 91 1.565 5,81 %

Total Xeral 347 5.325 6,52% 478 6.634 7,21% 452 6.446 7,01 %
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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

Citas ATRIGA
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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

ATENCIÓN TELEFÓNICA 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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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

ATENCIÓN TELEFÓNICA 900 333 666
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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

ATENCIÓN TELEFÓNICA 900 333 666
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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

ATENCIÓN TELEFÓNICA 900 333 666

CLASIFICACIÓN OUTUBRO NOVEMBRO DECEMBRO TOTAL

SERGAS 220 68 30 318

DEPENDENCIA 97 81 59 237

PROGRAMA VACINACIÓN 145 9 1 155

PROGRAMA BALNEARIOS 45 15 3 63

ATRIGA 31 19 11 61

PRESTACIÓNS ECONÓMICAS 33 19 7 59

CITA PRESENCIAL REXISTRO 25 12 4 41

ROGRAMA “XUNTOS POLO NADAL” 2 12 20 34

DISCAPACIDADE 17 11 5 33

DIRECTORIO XUNTA 15 9 3 27

ENERXÍA ELÉCTRICA Subvencións 13 8 6 27

INFORMACIÓN SOBRE A CANLE+65 21 4 25

QUEIMAS 11 12 2 25

IGVS Subvencións Vivenda 13 7 3 23

FACENDA ESTATAL 6 11 3 20

ACREDITACIÓN DIXITAL 8 8 1 17

CORONAVIRUS 14 1 2 17

EMPREGO 14 2 16

PENSIÓN 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

ATENCIÓN TELEFÓNICA 900 333 666
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CANAL +65 EN CIFRAS

CITA PREVIA SERGAS
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• )

CANAL +65 EN CIFRAS

CITA PREVIA SERGAS

Canle +65_Nivel atención chamadas SERGAS

INDICADOR Decembro

Nivel de atención telefónica 97,3 - 99,4% dependendo do área sanitaria

Canle +65_Nivel atención chamadas SERGAS

INDICADOR Decembro

Tempo medio de resposta < 46 minutos.
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