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1. INTRODUCCION

La Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los servicios publicos y de la buena
administracion, establece en su articulo 20 que la politica de gestién de la calidad de la
Comunidad Auténoma de Galicia se concretara a través de un plan general de gestién y
mejora de la calidad de los servicios del sector publico autonémico de Galicia que serd
aprobado por el Consello de la Xunta de Galicia por propuesta de la conselleria competente
en materia de evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

Ademas, establece que el dicho plan tendrd caracter plurianual y deberd contener
objetivos estratégicos y programas operativos destinados a la evaluacién y mejora
continuas, a la medicion de su grado de implantaciéon y cumplimiento, a la evaluacion de su
eficacia y, en su caso, a su oportuna revision y adecuacion segun las nuevas necesidades
gue se detecten.

El Decreto 97/2020, de 25 de junio, por el que se regulan determinados instrumentos para
la gestidn, la evaluacion, la supervision y la mejora de la calidad en el sector publico
autondmico de Galicia, establece en su articulo 4 que el Plan general de gestién y mejora
de la calidad de los servicios del sector publico autondmico de Galicia contendra un
conjunto ordenado de medidas dirigidas a potenciar la mejora de los servicios del sector
publico autondmico de Galicia e incrementar la satisfacciéon de las personas con el
funcionamiento de la administracion, e incluird por lo menos, acciones relativas a los
siguientes ejes de actuacion: funcionamiento de los servicios publicos; gestidén de la calidad
e instrumentos de mejora de la calidad; racionalizacidon y simplificacion de procedimientos
administrativos; gestiéon del personal; transparencia; informacién y atencién a la
ciudadania; participacion ciudadana; y difusién y comunicacion.

La Ley 1/2015, de 1 de abril, y el Decreto 97/2020, de 25 de junio, fijan por lo tanto el
marco legal para el desarrollo de este Plan general de gestion y mejora de la calidad de los
servicios del sector publico autonémico de Galicia, que aborda una politica de gestidon de la
calidad desde multiples perspectivas, incluyendo una serie de medidas y acciones no solo
en los ocho ejes previstos en el Decreto 97/2020, de 25 de junio, sino que se incluyen dos
ejes mas, uno relativo a la contratacién administrativa y otro en materia de integridad
institucional.

El Plan abarca el periodo 2021-2023, estableciendo una serie de medidas en cada uno de
los ejes que se planifican a lo largo de este periodo, y sera objeto de seguimiento a través
de la Comisidn Interdepartamental de Informacién y Evaluaciéon, que elaborara, dentro del
primero trimestre de cada afio, un informe que serd publicado en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto y en el Barémetro de la Calidad de los Servicios Publicos.
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2. DIAGNOSTICO

2.1. Marco normativo

Las medidas de calidad en la Administracion autondmica gallega tuvieron su inicio de forma
pionera en Galicia con el Decreto 148/2004, de 1 de julio, sobre cartas de servicios y
Observatorio de Calidad. Este decreto incorporaba una carta general de servicios de la
Xunta de Galicia que expresaba una voluntad de avance en el establecimiento de una
administracion mas eficaz, eficiente, transparente, participativa y al servicio de la
ciudadania, de instaurar un nuevo modelo de gestién de los servicios basado en la calidad,
en la mejora continua y en la demanda de las personas usuarias.

Posteriormente se aprobd el Decreto 117/2008, de 22 de mayo, por el que se regulan las
cartas de servicios de la Xunta de Galicia y el Observatorio de la Calidad y de la
Administracion Electréonica de Galicia, con el objeto de continuar con el impulso de la
gestién de la calidad ya iniciado.

La organizacion general de la calidad se fij6 en la Administracién autondémica gallega a
través del Decreto 235/2008, de 18 de septiembre, por el que se regula el Sistema de
Calidad de Gestion de la Xunta de Galicia. Este decreto tenia como fines fomentar la
mejora continua, acercar modelos fiables de gestién y acciones de mejora, asi como
favorecer la extensiéon de la cultura de la calidad de gestidon entre todos los centros
directivos de la Xunta de Galicia mediante la animacién y el reconocimiento.

La Ley 16/2010, de 17 de diciembre, de organizaciéon y funcionamiento de la
Administracién general y del sector publico autonémico de Galicia, establecio y reguld el
régimen juridico de la administracién publica gallega, incluyendo la organizacién de la
administracion general y del sector publico instrumental. En este ambito, regulé las
distintas tipologias de entidades instrumentales y establecié los instrumentos de
planificacion anual y plurianual de la actividad de dichas entidades instrumentales.

La Ley 14/2013, de 26 de diciembre, de racionalizacién del sector publico autonédmico
supuso un importante impulso en el area de simplificacién y racionalizacion, tanto del
sector publico, como de los procedimientos administrativos.

Esta norma, dirigida a la racionalizacion de todo el sector publico autonémico y de la
actividad administrativa, recogié una serie de reglas tendentes a imponer pautas de mejora
continua en la dimensién de las estructuras administrativas. Al tiempo, promovié la
simplificacidon y la racionalizacion de los procedimientos, asi como la reduccién de las
cargas administrativas, la supresion de los tramites y de los documentos exigibles, y el
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desarrollo de la Administracion electrénica. Asi mismo previé la existencia de una Guia de
procedimientos y servicios en la que se incluiran la relacidon de procedimientos y servicios
gue se pongan a disposicion de la ciudadania.

La Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los servicios publicos y de la buena
administracion, supuso un cambio de tendencia en el ambito de la modernizacién en la
Administracion autondmica de Galicia por varios motivos. En primer lugar, porque
estableci6 cambios en la organizacién y en la manera de desarrollar la actividad
administrativa sobre las nuevas bases que deben presidir las relaciones entre la
Administracién y la sociedad en general. Y, en segundo lugar, porque se enfocé en la
prestacion de servicios a la ciudadania y en las formas de ofrecerlos a partir de la aplicacion
de los principios de buena administracién, mejora continua, cercania y fomento de la
participaciéon ciudadana en los asuntos publicos, y simplificacion administrativa.

Con esta disposicion, se les otorgd el maximo rango juridico a varios elementos e
instrumentos relacionados con la calidad. Asi, en el articulo 5 se previd la creacion por el
Consello de la Xunta de la Comisién Interdepartamental de Informacién y Evaluacion como
o6rgano encargado de coordinar la informacién a la ciudadania y la evaluacién de los
servicios publicos dentro del sector publico autonémico de Galicia, la cual fue creada por
Acuerdo del Consello de la Xunta de Galicia de 9 de julio de 2015.

En el articulo 7, se anuncié un Sistema Integrado de Atencién a la Ciudadania, que se
establecié mediante el Decreto 129/2016, de 15 de septiembre, por el que se regula la
atencidn a la ciudadania en el sector publico autonémico de Galicia.

Asi mismo, el articulo 20 de esa ley recogid que la politica de gestidn de la calidad de Ila
Comunidad Autéonoma de Galicia se concretaria a través de un plan general de gestién y
mejora de la calidad de los servicios del sector publico autonémico de Galicia.

A través de su articulo 24 se cre6 el Barometro de la calidad de los servicios publicos como
un sitio web especifico de informacidn sobre la gestion y la evaluacion de la calidad de los
servicios publicos del sector publico autondmico de Galicia.

Por su parte, el articulo 25 configurd funcionalmente el drgano competente en materia de
evaluacién y calidad de los servicios publicos como Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias de los Servicios Publicos, para la recepcion, a través de un sistema homogéneo, la
tramitacién y la gestion de las sugerencias y quejas respecto de cuestiones relativas a
derechos y deberes de las personas usuarias y a su estatuto.
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Finalmente, a través de los articulos 42 y 43 de esta ley se dotd de rango legal a las cartas
de servicios estableciendo la necesidad de regular, mediante decreto del Consello de la
Xunta de Galicia, la metodologia de elaboracion, gestidn y actualizacién de estas.

A través del Decreto 97/2020, de 25 de junio, por el que se regulan determinados
instrumentos para la gestion, la evaluacidn, la supervision y la mejora de la calidad en el
sector publico autondmico de Galicia se desarrollan reglamentariamente cuatro aspectos
clave de la modernizacién administrativa.

En primer lugar, se regula el Plan general de gestiéon y mejora de la calidad de los servicios
del sector publico autondmico de Galicia y se establecen los ejes de actuacion con los que,
como minimo, debera contar este Plan. En segundo lugar, se establecen las directrices para
la evaluacién de las politicas publicas y de los servicios publicos. En tercer lugar, se adapta
la actual regulacién de las cartas de servicios a lo establecido por la Ley 1/2015, de 1 de
abril. Y, en cuarto lugar, se aprueban, por primera vez, las bases para la realizacién de
estudios de analisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias de
los servicios publicos como instrumentos para conocer y analizar la opinién, la calidad
percibida y el grado de satisfaccién de la ciudadania sobre los servicios publicos prestados.

2.2. Situacion de diagnéstico

El Plan general de gestion y mejora de la calidad de los servicios del sector publico
autonémico de Galicia abarca diez ejes de actuacién muy dispares, con lo que resulta
necesario abordar un diagndstico de la situacién en diferentes dreas de actuacion vy
organizacién administrativa.

La Ley 16/2010, de 17 de diciembre, de organizacion y funcionamiento de la
Administraciéon general y del sector publico autonémico de Galicia, desarrollé el régimen
de las entidades del sector publico autondmico, regulando el régimen juridico propio de
cada una de las tipologias de entidades existentes, asi como aspectos relativos a la
planificacion de su actividad, asi como a su régimen de personal, de contratacién,
presupuestario, econdmico financiero y de control.

La Xunta de Galicia inicié ya en el afio 2009 un proceso de reestructuracién de su sector
publico instrumental, que se concreté en la puesta en marcha de tres planes de
racionalizacién de entidades instrumentales, no solo para reducir la dimension de la
administracion instrumental, mediante la extincién de organismos innecesarios, sino
también para identificar areas de mejora en la gestién de los servicios publicos.
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Por lo tanto, respeto de las entidades que siguen en funcionamiento, se acometieron a lo
largo de este proceso una serie de medidas de mejora, como pueden ser la
reestructuracion de plantillas, redistribuciones organizativas, impulso a mecanismos de
autoprovision, o implantacion de contratos de gestion o contratos programa.

Sin embargo, debe continuarse trabajando en el proceso de dotar de instrumentos de
gestidn a las entidades instrumentales del sector publico, con el objetivo de conseguir un
mejor funcionamiento de los servicios publicos en el sector publico autondémico.

La Ley 1/2015, de 1 de abril, y el Decreto 97/2020, de 25 de junio, establecieron el nuevo
marco normativo regulador de los instrumentos para la gestién, la evaluacién, la
supervisidon y la mejora de la calidad en el sector publico autonémico de Galicia.

Al amparo de la normativa vigente con anterioridad, la Xunta de Galicia ya habia procedido
la aprobacién de cartas de servicios relativas a procedimientos concretos, sin embargo, la
nueva regulacién contenida en estas dos normas resulta mucho mas completa y ambiciosa,
en la busqueda de una politica de calidad en la Xunta de Galicia que se concrete en una
correcta planificacién de las politicas publicas y su posterior evaluacién. Ademas, se prevé
la elaboracion de instrumentos de planificacién y evaluacién de los servicios publicos.

De este modo, debe procederse a continuar a labor ya iniciada desde una nueva
perspectiva, mas ambiciosa que la anterior, que se basa en dos pilares claves: la
planificacion y el seguimiento o evaluacion posterior.

En el proceso de racionalizacién y simplificacién de los procedimientos administrativos
poden sefialarse varios hitos llevados a cabo en los ultimos afios. En primer lugar, debe
destacarse la puesta en marcha en Galicia de la aplicacion del Método de Medicion vy
Reduccion de las Cargas Administrativas a través del Plan REDUCE, que supuso el inicio de
la reduccion de barreras y cargas exigibles a la ciudadania en los procedimientos que tienen
a su disposicion en la Guia de procedimientos y servicios.

En segundo lugar, destaca la aprobacién por el Consello de la Xunta de Galicia de las Guias
para la habilitacién electrénica de procedimientos administrativos y servicios en la
Administracién general y en el sector publico autondmico, que deberan tenerse en cuenta
en la elaboracion de las disposiciones que regulen procedimientos administrativos, de las
bases reguladoras y convocatorias de subvenciones, asi como de los servicios a disposicién
de la ciudadania. Dichas guias ofrecen una serie de directrices de uso obligatorio y que
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sirven de herramienta a los érganos de la Administracion general y las entidades
instrumentales del sector publico autondmico de Galicia para la habilitacién de
procedimientos administrativos y servicios bajo los principios de racionalizacién y
simplificacion de los procedimientos. Estdan encaminadas a la modernizacién,
racionalizacién y simplificacién de los procedimientos administrativos y servicios,
propiciando la reduccion de tramites y cargas burocraticas, y contribuyen a reducir los
costes administrativos de las actividades empresariales y a mejorar la competitividad de las
empresas y a estimular su desarrollo.

La Ley 142013, de 26 de diciembre, de racionalizacién del sector publico autonémico
supuso un importante impulso en esta area, ya que promovié la simplificacién y la
racionalizacidon de los procedimientos, asi como la reduccién de las cargas administrativas,
la supresién de los tramites y de los documentos exigibles, y el desarrollo de la
Administracién electroénica.

En este contexto surgié el Plan de Agilizacién Administrativa, en el que se inicié un proceso
de revisidn, en dos fases, de mas de 900 procedimientos administrativos del sector publico
autondémico que estan integrados en la Guia de procedimientos y servicios pero que aun no
estaban disponibles en la sede electrénica de la Xunta de Galicia, por lo que solo se
permitia su presentacion presencial. Como resultado de estas actuaciones, el nimero de
procedimientos que aun no figuran disponibles en sede electrénica es muy residual.

Una gestién de calidad de los servicios publicos debe basarse en la continuacién y el
impulso de la simplificacién administrativa y de los procedimientos existentes en la Guia de
procedimientos y servicios, asi como en la culminacién de la digitalizacion de los
procedimientos que aun no figuran disponibles en la sede electrénica de la Xunta de
Galicia.

v

En materia de contratacién administrativa, desde 2009 se llevan dados pasos importantes
tanto en el dmbito de la licitacion electrénica, como en la generacién de buenas practicas
en materia de contratacién, asi, debe destacarse la puesta en funcionamiento de un
sistema de licitacién electrénica y de una herramienta de gestién electrénica del
procedimiento de contratacion, sin embargo, dichos sistemas aun estan en fase de
implantacion, por lo que debe continuarse e impulsarse el proceso de digitalizacion de la
contratacion administrativa de la Xunta de Galicia.

Ademas, en estos afos se publicaron guias de buenas practicas en materia de contratacion,
pero siguen existiendo campos de mejora en el sentido de la armonizacién documental en
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el procedimiento de contratacion, promoviendo una simplificacién del procedimiento y
facilitando la participacién de las empresas en los procedimientos de licitacidn.

\Y

La prestacion de unos servicios publicos de calidad exige una adecuada planificacidn de los
recursos humanos de la organizacion.

En este ambito la administracion publica gallega dio avances significativos en los ultimos
afios, como la publicacion de la Orden de 20 de diciembre de 2013, conjunta de la
Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia y de la
Conselleria de Hacienda, por la que se regulan la acreditacién, la jornada y el horario de
trabajo, la flexibilidad horaria y el teletrabajo de los empleados publicos en el ambito de la
Administracién general y del sector publico de la Comunidad Auténoma de Galicia, que
reguld las modalidades de jornada y de prestacidn de sus servicios del personal empleado
publico de la Xunta de Galicia.

Posteriormente, debe sefialarse la publicacién de la Orden de 14 diciembre de 2020 por la
gue se publica el Acuerdo sobre la prestacidn de servicios en la modalidad de teletrabajo en
la Administracion de la Comunidad Auténoma de Galicia.

Resulta necesario continuar el establecimiento de mecanismos de planificacién de los
recursos humanos de la administracion, para un correcto funcionamiento de los servicios
publicos.

\

La Ley 12016, de 18 de enero, de transparencia y buen gobierno cred el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto, que se configura como el portal en el que el sector
publico autondmico debera dar cuenta de las obligaciones de publicidad activa impuestas
tanto por la normativa estatal como por la autonémica.

Desde el afio 2016, en el que se puso en funcionamiento dicho portal, la administracién
gallega viene procediendo a una continua mejora de este portal, tanto desde un punto de
vista tecnolégico como desde la perspectiva de ampliacién de los contenidos puestos a
disposicidn de la ciudadania.

El proceso de mejora en materia de transparencia de la actividad administrativa debe ser
continuo, por lo que debe continuarse esta mejora de la cultura de la transparencia,
mediante la continuacién del proceso iniciado en el afio 2016.
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Vi

La Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los servicios publicos y de la buena
administracion cred, en su articulo 7, un sistema integrado de atencién a la ciudadania, que
integra varios aspectos, entre los que destacan la informacién a la ciudadania, y las quejas
y las sugerencias.

Para su gestidon la Xunta de Galicia creé una herramienta que permite la tramitacién
electrénica integral de los procedimientos, en los que actualmente figuran integrados los
procedimientos de quejas y sugerencias promovidas por la ciudadania. Resulta necesario
continuar con la implantacion de mejoras en estos procedimientos, asi como con la
integracion en esta herramienta de las solicitudes de acceso a la informacién publica
presentadas por la ciudadania.

Ademas, dicha ley cred la Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios
Publicos, definida como un sistema homogéneo para la recepcién, tramitacién y gestion de
las sugerencias y quejas respecto de cuestiones relativas a derechos y deberes de las
personas usuarias y a su estatuto, resultando ahora necesario dar un impulso sus
funciones, en la busqueda de la mejora continua del funcionamiento de los servicios
publicos.

Vil

Otro aspecto fundamental que debe incluirse en este plan es el fomento de la participacién
ciudadana. Para este fin se creé dentro del Portal de Transparencia y Gobierno Abierto un
apartado especifico de Participacidén y relaciones con la ciudadania. En este apartado se
engloban las iniciativas participativas puestas la disposicion de la ciudadania, asi como el
canal para hacer llegar a la administracidon sus aportaciones.

Sin embargo, resulta conveniente dar un nuevo impulso a la participacién ciudadana
fomentando la asuncion de una cultura participativa, que debe promoverse de manera
especial entre la juventud, de manera que la juventud participe en los procesos de toma de
decisiones en las materias que les afecten.

IX

El 16 de noviembre de 2018 se firmd un protocolo de colaboracion entre la Xunta de Galicia
y el Consello de Contas para la implantacion y seguimiento de planes de prevencion de
riesgos de la corrupcion en el sector publico autondmico de Galicia.
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En el documento “Diagndstico de los sistemas de control interno y estrategia de prevencion

|II

de riesgos de la corrupcién en la administracion general” realizado por el Consello de
Contas y aprobado el 19 de diciembre de 2019 se incluyen una serie de recomendaciones
en materia de integridad, entre la que destaca la de elaborar un programa de integridad

institucional y de prevencién de riesgos.
X

Finalmente, para la prestacidon de unos servicios publicos de calidad resulta fundamental a
adquisicion de una cultura de calidad, tanto interna, en el seno de la propia administracion,
como externa, por lo que resulta fundamental el ambito de difusién e intercambio de
conocimientos en esta materia.
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3. OBJETIVOS Y EJES DEL PLAN

El ambito de aplicacién del Plan general de gestién y mejora de la calidad de los servicios
del sector publico autondmico de Galicia sera la Administracién general de la Comunidad
Auténoma de Galicia y las entidades publicas instrumentales previstas en la Ley 16/2010,
de 17 de diciembre, de organizacién y funcionamiento de la Administracidon general y del
sector publico autonémico de Galicia.

Este Plan desarrollard en los préximos tres afnos medidas prioritarias, estructuradas en 10
ejes, teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 4 del Decreto 97/2020, de 25 de
junio, por el que se regulan determinados instrumentos para la gestién, la evaluacion, la
supervisiéon y la mejora de la calidad en el sector publico autonémico de Galicia, y con la
inclusion de dos nuevos ejes especificos, uno relativo a la contratacion administrativa,
teniendo en cuenta su relevancia y su cardcter transversal a todo el sector publico
autondémico, y otro relativo a la integridad institucional.

En concreto, los ejes de actuacion del Plan son los siguientes:
e Eje 1: Funcionamiento de los servicios publicos
e Eje 2: Gestion de la calidad e instrumentos de mejora de la calidad
e Eje 3: Racionalizacion y simplificaciéon de procedimientos administrativos
e Eje 4: Contratacion administrativa
e Eje 5: Gestidn del personal
e Eje 6: Transparencia
e Eje 7: Informacidn y atencién a la ciudadania
e Eje 8: Participacién ciudadana
e Eje 9: Integridad institucional

e Eje 10: Difusién y comunicacion
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Eje 1: Funcionamiento de los servicios publicos

Objetivos del eje:

El objetivo principal de este eje es garantizar el idéneo funcionamiento de los servicios
publicos en el sector publico autondmico de Galicia.

Para tal fin, el eje se centra en el funcionamiento del sector publico autondémico,
abordando una necesidad de planificacién general de la gestidn por parte de las entidades
instrumentales, que comprenda toda su actividad, y previa a la planificacién individualizada
de los concretos servicios publicos que presta la entidad. Pero, ademads, el correcto
funcionamiento de las entidades, no debe limitarse al aspecto de la planificacién, sino que
también resulta necesario realizar una medicion posterior de la actividad llevada a cabo.

El impulso de estas dos lineas, planificacion de la actividad y medicién posterior, procurard
una racionalizacién y mejora del funcionamiento del sector publico, y de los servicios
publicos prestados por las entidades instrumentales.

Al mismo tiempo, con el objetivo de conseguir una vision global del funcionamiento de los
servicios publicos de la Xunta de Galicia, se promovera la realizacion de un andlisis anual
por parte de los departamentos de la Administracidon general de la Xunta de Galicia de la
actividad desarrollada en el ejercicio anterior, obteniendo asi una visidn integra de la
actividad llevada a cabo por la Xunta de Galicia, tanto en el ambito de la administracién
general, como de las entidades instrumentales, lo que posibilitara detectar capacidades de
mejora y redundara en un mejor funcionamiento de los servicios publicos.

Finalmente, resulta necesario continuar con el proceso de racionalizaciéon del sector
publico teniendo en cuenta la labor ya iniciada y realizada desde hace afos en esta senda
por la Xunta de Galicia. Es necesario realizar un analisis del actual mapa de 6rganos
colegiados existentes en la Xunta de Galicia. Actualmente la relacion de 6rganos colegiados
de la Xunta de Galicia figura publicada en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto,
ademads, debe tenerse en cuenta que ya se procedié por la Xunta de Galicia a una
racionalizacidn de sus 6rganos colegiados a través del Decreto 20/2015, de 29 de enero, de
racionalizacién de érganos colegiados de la Xunta de Galicia.

Sin embargo, se considera necesario continuar la senda iniciada en el ambito de la
racionalizacién de dorganos colegiados en el afno 2015, y abordar la existencia de otras
formas de colaboracién, como son los grupos de trabajo, asi como las designaciones, en
determinadas areas concretas de actividad, de unidades con funciones de responsabilidad
y/o coordinacién de cada departamento en esas materias.
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Organos implicados:

Organos ejecutores: Entidades instrumentales del sector publico autonémico de
Galicia/Direccidon General de Evaluacion y Reforma Administrativa/ Secretaria General de
Medios/ Departamentos de la Xunta de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportard el eje 1 de actuacién son las
siguientes:

Medida 1.1. Impulsar la elaboracién de los instrumentos de gestion de las entidades
instrumentales del sector publico autonomico de Galicia.

Medida 1.2. Promover la elaboracion de memorias anuales de resultados de actividad
de las entidades instrumentales del sector publico autondmico de Galicia

Medida 1.3. Impulsar la elaboracion de memorias-balance de actividad por los
departamentos de la Xunta de Galicia

Medida 1.4. Impulsar la racionalizacion del sector publico

Medida 1.1. Impulsar la elaboracion de los instrumentos de gestion de las
entidades instrumentales del sector publico autonomico de Galicia

Descripcion de la medida:

Impulsar la elaboracién y aprobacidon de los instrumentos de gestion de las entidades
instrumentales integrantes del sector publico autondmico de Galicia previstos en la Ley
16/2010, de 17 de diciembre, de organizacion y funcionamiento de la Administracion
general y del sector publico autonémico de Galicia y en el Decreto legislativo 1/1999, de 7
de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de régimen financiero y
presupuestario de Galicia.

De estos instrumentos, los que resultan de mayor relevancia por su caracter planificador
plurianual son los planes iniciales de actuacién, los contratos de gestién y los contratos
programa.
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Para la ejecucién de esta medida se seguirdn las previsiones contenidas en la Orden
conjunta de 8 de julio de 2016, de la Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia,
Administraciones Publicas y Justicia y de la Conselleria de Hacienda, por la que se regula el
Plan inicial plurianual de actuacidn de las entidades publicas instrumentales integrantes del
sector publico autondmico de Galicia, y en el Acuerdo del Consello de la Xunta de 8 de
marzo de 2012 por el que se aprueba la Instruccién por la que se regula el procedimiento
para la elaboracion de los contratos de gestidon o contratos programa y la composicién de
las comisiones de control y seguimiento de dichos contratos.

Acciones concretas:

Accién 1.1.1. Aprobar un Programa de mejora de la gestion de las entidades integrantes del

sector publico autondmico de Galicia

Se aprobarda un Programa de mejora de la gestion de las entidades integrantes del sector
publico autonémico de Galicia, en el que se planificara un proceso de implantacion
progresiva de estos instrumentos en el sector publico autondmico.

Dicho programa, que se centrard en los contratos de gestién y contratos programa, se
aprobara por el Consello de la Xunta de Galicia, e incluird una temporalizaciéon de los
trabajos de elaboracidn y aprobacién de los dichos instrumentos.

Accion 1.1.2. Impulsar la realizacion de planes iniciales de actuacion

Se impulsard la realizacién de planes iniciales de actuacién, prestando una especial
atencidn en el proceso de creacidon o integracion de nuevas entidades instrumentales en el
sector publico, a lo dispuesto en la Orden conjunta de 8 de julio de 2016, de la
Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia y de la
Conselleria de Hacienda, por la que se regula el Plan inicial plurianual de actuacién de las
entidades publicas instrumentales integrantes del sector publico autondmico de Galicia.

Esta accién, continua a lo largo de toda la vigencia del plan, se ejecutara en funcion de la
creacién o integracion de nuevas entidades.

Accion 1.1.3. Impulsar la aprobacién de contratos de gestion y contratos programa

Se impulsara la aprobacidon de los contratos de gestidn y contratos programas cuyo
procedimiento de elaboracion estd regulado en el Acuerdo del Consello de la Xunta de 8 de
marzo de 2012 por el que se aprueba la Instruccién por la que se regula el procedimiento
para la elaboracién de los contratos de gestidon o contratos programa y la composicién de
las comisiones de control y seguimiento de dichos contratos.
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Esta accion, continua a lo largo de toda la vigencia del plan, se llevara a cabo en funcién de
la temporalizacion de los trabajos que se apruebe en el Programa de mejora de la gestion
de las entidades integrantes del sector publico autondmico de Galicia.

Medida 1.2. Promover la elaboracion de memorias anuales de resultados de
actividad de las entidades instrumentales del sector publico autonémico de
Galicia

Descripcion de la medida:

Se adoptaran acciones encaminadas a promover la elaboracién de memorias anuales de
resultados de actividad de las entidades instrumentales integrantes del sector publico
autondmico de Galicia, como complemento a la actividad de planificacién prevista en Ila
medida 1.1.

De este modo se promueve la realizacidn por la propia entidad de un proceso de analisis
posterior de la actividad desarrollada durante el afio, y, por lo tanto, de su adecuacién a la
planificacion previa, lo que permite detectar posibilidades de mejora del funcionamiento
del servicio publico. Asi mismo, toda vez que dichos documentos serdn objeto de
publicacién, se promueve una mayor transparencia en la actividad de las entidades.

Acciones concretas:

Accion 1.2.1. Elaborar una guia o documento de apoyo metodoldgico para la elaboracion

de las memorias de actividad por las entidades instrumentales del sector publico

autondmico de Galicia

La Direccién General de Evaluacidon y Reforma Administrativa elaborard un documento de
apoyo metodoldgico para la elaboracién de las memorias de actividades, en el que se
definirdn procedimientos y criterios normalizados a seguir en la elaboracién y publicacién
en la web de memorias de actividad.

Accidon 1.2.2. Impulsar la elaboracién y publicacion de las memorias por las entidades

instrumentales del sector publico autondmico de Galicia

Se procederd a una revisidn de los portales de las distintas entidades instrumentales y se
impulsard la elaboracidn por dichas entidades de memorias de actividad, y su publicacidn,
con la base del documento de apoyo previsto en la accion anterior.
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Medida 1.3. Impulsar la elaboracion de memorias-balance de actividad por
los departamentos de la Xunta de Galicia

Descripcion de la medida:

Se adoptaran acciones encaminadas a promover la elaboracién de memorias-balance de
actividad anuales de los distintos departamentos de la administraciéon general de la Xunta
de Galicia.

De este modo se promovera un analisis anual del funcionamiento de los servicios publicos
de cada departamento, que permitird detectar posibilidades de mejora y serd objeto de
publicacién, promoviendo una mayor transparencia sobre el funcionamiento de los
servicios publicos.

Acciones concretas:

Accion 1.3.1. Elaborar una guia para la elaboraciéon de las memorias-balance por los
distintos departamentos de la Administracion general de la Xunta de Galicia

La Direccién General de Evaluacion y Reforma Administrativa elaborara un documento de
apoyo para la elaboraciéon de las memorias-balance de actividades, en el que se definiran
procedimientos y criterios normalizados a seguir en su elaboracién y publicaciéon en el
Portal de Transparencia y Gobierno Abierto

Accion 1.3.2. Elaborar y publicar las memorias-balance de actividad por los distintos

departamentos de la Administracion general de la Xunta de Galicia

En los primeros dos meses de cada afio se elaboraran las memorias-balance de actividad
por cada una de las secretarias generales y direcciones generales de la Administracidn
general de la Xunta de Galicia, que serdn objeto de publicacion en el Barometro de la
Calidad de los Servicios Publicos.

Medida 1.4. Impulsar la racionalizacion del sector publico
Descripcion de la medida:

El Decreto 20/2015, de 29 de enero, promovié una racionalizacidon del mapa de érganos
colegiados de la Xunta de Galicia. Sin embargo, el actual ritmo de produccidn normativa y
de transformacién de la administracion publica hacen necesario proceder a una nueva
revision de la situacion actual, con el objetivo de suprimir aquellos érganos cuyas
competencias y funciones se vieron superadas, tal y como se hizo en el afio 2015, y al

tiempo, impulsar la regulacién de aquellos drganos colegiados cuya existencia resulta
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necesaria pero aun no cuentan con una regulacién completa y adaptada las nuevas
exigencias administrativas.

En segundo lugar, existen en la Xunta de Galicia otras formas de colaboracion, de un
caracter menos formalista, como son los grupos de trabajo, determinadas comisiones o
comités, asi como las designaciones, en determinadas dreas concretas de actividad, de
unidades con funciones de responsabilidad y/o coordinacidon de cada departamento en
esas materias. Esta nueva tipologia de figuras colaborativas resulta de mucha utilidad al
tener un caracter muy flexible y promueve una mayor coordinacién y colaboracién interna
en el seno de la organizacion.

Resulta conveniente disponer una base de informacién, permanentemente actualizada,
respeto de los grupos de trabajo creados en la Xunta de Galicia, que cuenten con una cierta
vocacion de permanencia, y su composicién, asi como de las designaciones especificas de
unidades concretas con funciones de coordinacién y/o responsabilidad en materias
concretas sefialadas anteriormente.

Accién 1.4.1. Racionalizacién de los érganos colegiados del sector publico

Se procederd a un andlisis del actual mapa de érganos colegiados de la Xunta de Galicia, y
la consiguiente supresién de aquellos drganos cuyas funciones y competencias ya hayan
sido asumidas por otros érganos o bien superadas y que, por lo tanto, no resulte necesario
su mantenimiento.

Accion 1.4.2. Creacion de una base de datos de grupos de trabajo y colaboracion vy

designaciones especificas de la Xunta de Galicia

Se creard una base de datos permanentemente actualizada, que recoja los grupos de
trabajo, comisiones, comités, etc., existentes en la Xunta de Galicia, y su composicién, asi
como las designaciones especificas de unidades con funciones de coordinacion y/o
responsabilidad en materias concretas
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Eje 2: Gestion de la calidad e instrumentos de mejora de la calidad

Objetivos del eje:

La Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los servicios publicos y de la buena
administracion regula la evaluacién de la calidad, tanto de las politicas publicas como de los
servicios publicos prestados, y recoge una serie de instrumentos para la gestidn, la
evaluacién, la supervision y la mejora de la calidad, que se desarrollaron en el Decreto
97/2020, de 25 de junio, por el que se regulan determinados instrumentos para la gestidn,
la evaluacion, la supervisidon y la mejora de la calidad en el sector publico autondmico de
Galicia.

El objetivo principal de este eje es regular los instrumentos para la evaluacién y la mejora
de la calidad en el sector publico autonémico de Galicia abarcando desde dmbitos muy
generales como la planificacion de las politicas publicas y su seguimiento, hasta dmbitos
mucho mas concretos, como las cartas de servicios.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Consellerias de la Xunta de Galicia/Asesoria Juridica General/
Entidades instrumentales del sector publico autondmico de Galicia/Direcciéon General de
Evaluacion y Reforma Administrativa/ Secretaria General de Medios/ Agencia para la
Modernizacion Tecnolégica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportara el eje 2 de actuacién son las
siguientes:

Medida 2.1. Evaluacidn de la calidad de las politicas publicas y de los servicios
publicos

Medida 2.2. Impulsar la elaboracion de instrumentos y metodologias de supervision,
evaluacion y mejora de la calidad de los servicios publicos

Medida 2.3. Impulsar la mejora de la calidad de la producciéon normativa

20




PLAN GENERAL DE GESTION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL [pIvris
SECTOR PUBLICO AUTONOMICO DE GALICIA

Medida 2.1. Evaluacion de la calidad de las politicas publicas y de los
servicios publicos

Descripcion de la medida:

Impulsar la evaluacion de la calidad de las politicas publicas y de los servicios publicos,
desde el momento inicial de planificacién, hasta un momento posterior de seguimiento.
Para tal fin se dotard a los distintos drganos de la Administracion general y del sector
publico autondmico de Galicia de instrumentos de apoyo para la elaboracion tanto de los
documentos de planificacidon de las politicas publicas, como para su evaluacién, fijando
metodologias y sistematicas y modelos de informes para llevarla a cabo.

Acciones concretas:

Accién 2.1.1. Establecer los requisitos normalizados que deberdn observarse en el disefio

de los instrumentos de planificacion de politicas publicas

Se establecerdn los requisitos normalizados que deberan observarse en el disefio de los
planes sectoriales y transversales o instrumentos asimilados de planificacién de politicas
publicas, con el objetivo de conseguir una mejor planificacion de la actuacion de la
administraciéon y una homogeneizacion en el disefio de estos instrumentos.

Con el objeto de facilitar el seguimiento de los instrumentos de planificacién, en cada uno
de ellos se designara a una unidad de coordinacién del instrumento (plan, programa,
contrato de gestién, etc.), que coordinard la recopilacion de informacién sobre los
indicadores y la redaccién de los informes y memorias de seguimiento y evaluacion del
instrumento de planificacién.

Accién 2.1.2. Elaborar modelos de informes de evaluacion interna de la calidad de los

instrumentos de planificacion de las politicas publicas, asi como de la calidad de los

servicios publicos

Se elaborardan modelos de informes de evaluacién interna de la calidad de los planes,
programas u otros instrumentos asimilados de planificacién en los que se concreten
politicas publicas, asi como modelos de informes de evaluacién interna de la calidad de los
servicios publicos.

Para la elaboracion de dichos documentos se atenderd a lo dispuesto en el Decreto
97/2020, de 25 de junio, por el que se regulan determinados instrumentos para la gestion,
la evaluacion, la supervisidon y la mejora de la calidad en el sector publico autondmico de
Galicia.
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Medida 2.2. Impulsar la elaboracion de instrumentos y metodologias de
supervision, evaluacion y mejora de la calidad de los servicios publicos

Descripcion de la medida:

Impulsar la elaboracion de los instrumentos y metodologias de supervisidn, evaluacién y
mejora de la calidad de los servicios publicos, previstos en la Ley 1/2015, de 1 de abril, de
garantia de la calidad de los servicios publicos y de la buena administracion y en el Decreto
97/2020, de 25 de junio.

De manera particular se impulsara la elaboracion de las cartas de servicios, instrumento de
especial importancia al reflejar los compromisos de calidad de prestacién de los servicios
publicos, asi como su seguimiento, evaluacidn y revisién periddica.

Acciones concretas:

Accién 2.2.1. Elaborar y publicar nuevos recursos relacionados con la elaboracion vy

modificacion de instrumentos de gestion de la calidad.

Se elaborardn y se publicardn nuevas guias, manuales metodoldgicos u otros materiales o
recursos relacionados con la elaboracidon y modificaciéon de cartas de servicios. El proceso
comenzara con una revision de los documentos existentes y recursos relacionados con la
elaboracién de las cartas de servicios, y su actualizacién, en los aspectos en los que sea
preciso.

Entre estos nuevos recursos, se elaborara también un Manual de Identidad Grafica de las
cartas de servicios, que establecera los criterios y requisitos normalizados a que se deben
adecuar los formatos divulgativos de cada una de ellas.

Asimismo, se elaborardn modelos de informes de resultados de los estudios de analisis de
la demanday del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos.

Accién 2.2.2. Aprobar un procedimiento normalizado para el seguimiento interno y anual

del grado de cumplimiento de los compromisos y estdndares de calidad de servicios

incluidos en cada carta

Con el objetivo de facilitar y homogeneizar el seguimiento del grado de cumplimiento de
las cartas de servicios, se aprobara un procedimiento normalizado a ejecutar por los
drganos gestores de los departamentos de la Administracién responsables de cartas, para
el seguimiento interno y anual del grado de cumplimiento de los compromisos y
estdndares de calidad de servicios incluidos en cada carta.

22



PLAN GENERAL DE GESTION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL [pIvris
SECTOR PUBLICO AUTONOMICO DE GALICIA

Accién 2.2.3. Dotar a los drganos responsables de las cartas de servicios de herramientas

que faciliten el seguimiento de las cartas de servicios aprobadas

Se desarrollard y se pondrd la disposicién de los drganos responsables de cartas de
servicios una utilidad web que permita a la ciudadania cubrir encuestas sobre el grado de
conocimiento de la carta de servicios, indicar su grado de satisfaccidon con los servicios,
presentar opiniones o sugerencias sobre la carta y su posible mejora.

Accién 2.2.4. Aprobacion anual de un Mapa de Cartas de servicios y de un Mapa de

estudios de andlisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias de

los servicios publicos

La Comisién Interdepartamental de Informacion y Evaluacidén aprobara anualmente un
Mapa de cartas de servicios y un Mapa de estudios de andlisis de la demanda y del grado
de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos a desarrollar en la
Administracion general y en las entidades publicas instrumentales integrantes del sector
publico autondmico de Galicia.

Medida 2.3. Impulsar la mejora de la calidad de la produccion normativa
Descripcion de la medida:

Se impulsard una mejora de la calidad de la produccidn normativa, que redundard en una
mejora de la calidad de los servicios publicos mediante una mejor definicidn normativa del
régimen de aplicacion y la mejora del conocimiento y comprension por la ciudadania de las
normas reguladoras del dicho régimen.

En el proceso de producciéon normativa se respetardn los principios de simplificacién y
racionalizacién, promoviendo la reduccién de cargas para la ciudadania y la claridad en la
regulacion.

Acciones concretas:

2.3.1. Elaborar guias metodoldgicas relativas al proceso de produccion normativa

Se elaborardn guias metodoldgicas relativas al proceso de produccién normativa desde un
punto de vista de mejora de la calidad normativa, que completen las actuales Directrices de
técnica normativa aprobadas por el Acuerdo del Consello de la Xunta de Galicia de 30 de
octubre de 2014.
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2.3.2. Impulsar la participacion ciudadana en el proceso de produccién normativa

Se impulsarad la participacion de la ciudadania en el proceso de produccién normativa
facilitando tanto el acceso a los proyectos normativos en los que se puede participar como
el seguimiento de las distintas fases de los proyectos normativos.
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Eje 3: Racionalizacion y simplificacion de procedimientos
administrativos

Objetivos del eje:

El objetivo de este eje es la promocidn, planificaciéon y coordinacién de los procesos de
racionalizacién, simplificacién y modernizaciéon de los procedimientos administrativos,
suprimiendo tramites y documentos innecesarios, reduciendo cargas administrativas y
promoviendo la implantacion de la Administracidn electrénica con la finalidad de mejorar
la respuesta a la ciudadania.

De este modo se avanzard en el cumplimiento de lo establecido en el articulo 4 de la Ley
14/2013, de 26 de diciembre, de racionalizacion del sector publico autonémico y en el
articulo 18 de la Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los servicios publicos
y de la buena administracién.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Vicepresidencia Primera y Conselleria de Presidencia, Justicia y
Turismo/Direccién General de Evaluacion y Reforma Administrativa/Agencia para la
Modernizacién Tecnolégica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportara el eje 3 de actuacién son las
siguientes:

Medida 3.1. Racionalizacion de los procedimientos administrativos y servicios
publicos

Medida 3.2. Impulsar el uso de medios electrénicos en la gestion y tramitacion de los
procedimientos administrativos
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Medida 3.1. Racionalizacion de los procedimientos administrativos y
servicios publicos

Descripcion de la medida:

Se continuard con la tarea de racionalizacidn, simplificacién y normalizacién de los
procedimientos y servicios administrativos con los siguientes objetivos: reducir las cargas
administrativas para la ciudadania, incidiendo en la supresion de documentos y tramites
innecesarios, evitar y eliminar redundancias y solapamientos de normas en la actuacién de
la Administracién publica gallega, asi como reducir los plazos y tiempos de respuesta, para
la consecucién de procedimientos y servicios administrativos mds sencillos para las
personas interesadas y, conseguir una administracién mas simple, agil y accesible para a la
ciudadania.

Acciones concretas:

Accién 3.1.1. Impulsar el proceso de reduccién y simplificacion de los procedimientos de la

Guia de Procedimientos y Servicios con la eliminacidon de los que estan en desuso.

Se continuard con el proceso de minoracién de las cargas administrativas y se impulsara el
proceso de reduccion y simplificacion de los procedimientos existentes en la Guia de
Procedimientos y Servicios, disponible en la sede electrénica, prestando especial atencion a
aquellos susceptibles de modificacidén o supresion, y con la correspondiente eliminacién de
los que estan en desuso, continuando asi con la labor de conseguir una Guia mas clara,
sencilla y permanentemente actualizada en coordinacién con los érganos gestores de los
procedimientos.

Accion 3.1.2. Llevar a cabo una revision del marco de las politicas subvencionadoras de la

Xunta de Galicia, mediante una armonizacion de los procedimientos de esta naturaleza

existentes en la actualidad.

Iniciar una revisién del marco de las politicas subvencionadoras y elaborar procedimientos
administrativos tipo para determinadas categorias de procedimientos reguladores de
subvenciones, empleando formularios normalizados para cada categoria, que faciliten el
uso de los servicios o procedimientos administrativos, minimizando el grado de
conocimiento funcional o tecnoldgico necesario para su uso.
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Accidn 3.1.3 Reduccion progresiva de los plazos y tiempos de respuesta para garantizar una

mayor celeridad en las relaciones con la ciudadania

Continuar con la progresiva reduccién de los tiempos de resolucién de los procedimientos
administrativos en al menos un 5 % mas sobre el 20% que se viene proponiendo desde el
afo 2012, como medida indirecta para la reduccidn de las cargas administrativas.

Medida 3.2. Impulsar el uso de medios electronicos en la gestion y
tramitacion de los procedimientos administrativos

Descripcion de la medida:

Se impulsard la culminacion de la digitalizaciéon de los procedimientos administrativos,
permitiendo no solo el acceso al procedimiento o servicio por medios electrénicos, sino
que todo su desarrollo sea integramente digital.

Se garantizara la igualdad de toda la ciudadania en el disefio de los procedimientos y
servicios digitales, evitando el fendmeno de la "brecha digital" y asi se mejoraran los
canales de participacién ciudadana ofreciendo unos servicios faciles de emplear, agiles y
con menos cargas burocraticas.

Acciones concretas:

Accién 3.2.1. Continuar el proceso de digitalizacion de procedimientos administrativos aun

no disponibles en la sede electronica de la Xunta de Galicia

Se continuard el proceso de digitalizacién de aquellos procedimientos que aun no figuran
disponibles en la sede electrénica de la Xunta de Galicia, para que, una vez culminado el
proceso, la ciudadania pueda acceder de manera electrénica a los procedimientos
administrativos de la Xunta de Galicia a través de la sede electrdnica.

Accion 3.2.2. Potenciar la “Carpeta ciudadana”

Potenciar la “Carpeta ciudadana” que incluira toda la informacién de cardcter personal y
administrativo disponible en la Administraciéon Publica de manera ordenada y simple, lo
gue permitird ofrecer proactivamente unos servicios publicos personalizados acordes a las
necesidades particulares de todas las personas.

Accion 3.2.3. Impulsar la disponibilidad y el uso de servicios de interoperabilidad

Seguir avanzando en la puesta la disposicion y en el uso por los érganos de la
administracion publica gallega de nuevos servicios de interoperabilidad, de manera que se
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reduzcan los deberes de aportar documentaciéon por la ciudadania, reduciendo asi las
cargas burocraticas y consiguiendo una agilizacion de los procedimientos.

Accidn 3.2.4. Impulsar el Archivo electrénico administrativo de la Xunta de Galicia

Se continuara avanzando en el impulso del Archivo electrénico administrativo de la Xunta
de Galicia como sistema que permita la gestion de expedientes administrativos
electronicos del sector publico autondmico, y el archivo y custodia de manera
sistematizada y segura de la documentacién relativa a todos los procedimientos, lo que
redundard en una mayor seguridad de la informacién y una mejora de las relaciones con la
ciudadania.
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Eje 4: Contratacion administrativa

Objetivos del eje:

El objetivo principal de este eje es proceder a una simplificacién, digitalizaciéon y
armonizacién del procedimiento de contrataciéon administrativa.

La relevancia del procedimiento de contratacién administrativa, uno de los procedimientos
mas utilizados en las administraciones publicas y que implica la gestidon de una parte muy
relevante de los recursos publicos, hace aconsejable abordar las medidas dirigidas a una
mejora de este procedimiento en un eje independiente.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Direccidon General de Evaluaciéon y Reforma Administrativa/
Asesoria Juridica General/ Agencia para la Modernizacion Tecnoldgica de Galicia.

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportard el eje 4 de actuacién son las
siguientes:

Medida 4.1. Promover la digitalizacion del procedimiento de contratacién
administrativa

Medida 4.2. Impulsar la armonizacion del procedimiento de contratacion
administrativa

Medida 4.1. Promover la digitalizacion del procedimiento de contratacion
administrativa

Descripcion de la medida:

Se impulsara el proceso de digitalizacion del procedimiento de contratacidn administrativa,
promoviendo el uso de las herramientas TIC en dicho procedimiento y trabajando hacia la
extension del expediente electrénico de contratacion como herramienta de uso
generalizado en la administracién publica gallega.
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Acciones concretas:

Accién 4.1.1. Impulsar el uso de la herramienta de licitacion electrdnica

Se impulsara la utilizacién por los érganos y entidades de la administracion general y del
sector publico autondmico de Galicia del sistema de licitacion electrénica SILEX, con el
objetivo de generalizar la licitacidon electrdnica en el sector publico gallego.

Se aprobard un calendario para la generalizacién de esta herramienta para su progresiva
extension a los distintos 6rganos y entidades.

Accidn 4.1.2. Impulsar la tramitacidon electrdnica integral del procedimiento de

contrataciéon administrativa

Se impulsard la tramitacién electronica integral del procedimiento de contratacién
administrativa, en todas sus fases, impulsando la generalizacién del uso por los érganos y
entidades de la administracién general y del sector publico autonédmico de Galicia de la
plataforma PLATION, para la gestidn electrénica del procedimiento.

Se aprobara un calendario de implantacién de esta herramienta para su progresiva
extensiodn a los distintos érganos y entidades.

Medida 4.2. Impulsar la armonizacion del procedimiento de contratacion
administrativa

Descripcion de la medida:

Se promovera la armonizacién del procedimiento de contrataciéon administrativa, mediante
la aprobacién de modelos normalizados de documentos que conforman el expediente de
contratacién administrativa y la elaboracidn de guias y orientaciones procedimentales que
se pondran la disposicion de todos los d6rganos y entidades de la administracidon general y
del sector publico autondmico de Galicia.

Acciones concretas:

Accion 4.2.1. Aprobacion de modelos normalizados de la documentaciéon que conforma el

expediente de contratacion administrativa

Se aprobaran modelos normalizados de documentos integrantes del expediente de
contratacién administrativa, incluyendo tanto modelos de pliegos de clausulas
administrativas y de prescripciones técnicas particulares, como modelos de informes,
resoluciones y demas documentos que conforman el expediente.
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Accidn 4.2.2. Elaboracién de guias procedimentales y orientaciones en materia de

contratacidén administrativa

Se elaborardn guias procedimentales y orientaciones en materia de contratacion
administrativa que se pondran a disposicion de todos los érganos y entidades de la
administracion general y del sector publico autonémico de Galicia, con la finalidad de
armonizar el procedimiento y promover una mejora de su calidad.
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Eje 5: Gestion del personal

Objetivos del eje:

El objetivo de este eje es el impulso y la puesta en marcha de medidas en la busqueda de
una mejora de la gestion de la calidad abordadas desde una perspectiva de la gestion del
personal.

El personal encargado de la gestidon y prestacion de los servicios publicos, resulta una de las
piezas fundamentales para conseguir la calidad, en este sentido, una planificacion de los
recursos humanos basada en un analisis de las cargas de trabajo y la formacion del
personal en materia de gestion de la calidad resulta fundamental para conseguir una
correcta prestacion de los servicios publicos.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Direcciéon  General de Evaluacion y  Reforma
Administrativa/Direccion General de la Funcion Publica/Escuela Gallega de Administracidn
Publica/Agencia para la Modernizacién Tecnoldgica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportara el eje 5 de actuacién son las
siguientes:

Medida 5.1. Implantacion y desarrollo de un sistema de registro de actividad de las
unidades administrativas

Medida 5.2. Promover la realizacion de actividades formativas en materia de gestion
de la calidad

Medida 5.3. Establecer mecanismos de seguimiento de la actividad desarrollada en
régimen de teletrabajo
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Medida 5.1. Implantacion y desarrollo de un sistema de registro de actividad
de las unidades administrativas

Descripcion de la medida:

Se impulsard la implantacién de un sistema de registro de actividad en toda la
Administracion general de la Xunta de Galicia con el fin de conocer la actividad de las
distintas unidades administrativas y de esta forma conseguir un correcto
dimensionamiento de su plantilla.

Este sistema permitird analizar las cargas de trabajo y facilitard la planificacion de los
recursos humanos de la manera mas adecuada para poder garantizar la calidad en la
prestacion de servicios publicos

Acciones concretas:

Accion 5.1.1. Implantacién de un sistema de registro de actividad de las unidades

administrativas

Se impulsara un sistema de registro de actividad mediante la extensién de una herramienta
informdtica que facilite la cobertura por parte de todo el personal empleado publico, de la
actividad desarrollada en su puesto de trabajo, con el fin de conocer la actividad realizada
en las distintas unidades.

Accion 5.1.2. Elaborar modelos de informes de andlisis de cargas de trabajo

Se elaborardn modelos de informes de analisis de cargas de trabajo, que se pondran a
disposicidn de todos los drganos de la administracion autondmica para facilitar su analisis
de los recursos humanos de la organizacion y la adecuada planificacién de los servicios
publicos.

Medida 5.2. Promover la realizacion de actividades formativas en materia de
gestion de la calidad

Se promoverd la realizacién de actividades formativas en materia de gestién de calidad
entre el personal empleado publico de la Xunta de Galicia, para afianzar la cultura de la
calidad en la administracion publica.

Se prestara una especial atencidn en este ambito al personal de nuevo ingreso.
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Accién 5.2.1. Impartir jornadas o webinarios en la Escuela Gallega de Administracion

Publica relativos al Plan General de Gestidn y Mejora de la Calidad de los Servicios del

sector publico autonédmico de Galicia.

La Escuela Gallega de Administracién Publica organizara una jornada o webinario dirigido a
la difusidn entre el personal empleado publico del Plan General de Gestién y Mejora de la
Calidad de los Servicios del sector publico autondmico de Galicia, en los tres meses
siguientes a su aprobacion.

En funcidon de la demanda de participacion por parte del personal empleado publico
podran realizarse nuevas jornadas de difusion por parte de la Escuela Gallega de
Administracién Publica.

Asimismo, en el momento de incorporacion de personal de nuevo ingreso en la
administraciéon publica gallega, se organizara una jornada o webinario en esta materia
dirigida a este personal.

Accidon 5.2.2. Incluir en el Plan anual de formacién continua de la Escuela Gallega de

Administracién Publica acciones formativas relativas a la calidad de los servicios publicos.

Se incluiran en el Plan anual de formacion continua de la Escuela Gallega de Administracion
Publica acciones formativas relativas a la calidad en el sector publico autonémico de
Galicia. Dichas acciones formativas podran abarcar todo el contenido del Plan General de
Gestion y Mejora de la Calidad de los Servicios del sector publico autondmico de Galicia, o
centrarse en aspectos relativos a algunos de sus ejes, como la elaboracién de planes,
programas u otros instrumentos asimilados de planificacidn; las cartas de servicios:
concepto y procedimiento de elaboracion; o los estudios de analisis de la demanda y del
grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos.

Medida 5.3 Establecer mecanismos de seguimiento de la actividad
desarrollada en régimen de teletrabajo

Descripcion de la medida:

Se estableceran mecanismos de seguimiento y monitorizacidon del trabajo desarrollado en
la modalidad de teletrabajo. El establecimiento de estos mecanismos facilitarda la
evaluacion de los servicios prestados en este régimen y permitird una automatizacion del
seguimiento, lo que redundard en un beneficio y en una simplificacién del régimen, tanto
para la persona teletrabajadora cémo para la persona supervisora.
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Asimismo, este seguimiento permitira realizar, previo andlisis de la informacién, mejoras
en la propia organizacién y distribuciéon del trabajo en la propia organizacién.

Acciones concretas:

Accion 5.3.1. Establecer el sistema de seguimiento de la actividad desarrollada en el

régimen de teletrabajo.

Se establecerd y se extendera la herramienta informatica que permita una monitorizacién
de la actividad desarrollada en esta modalidad de teletrabajo.

Accidn 5.3.2. Fomentar la implantacion de mejoras organizativas derivadas del andlisis de la

informacion resultante.

Se fomentard el andlisis de la informacidon resultante de este seguimiento para la
implantacion de mejoras organizativas nos propios departamentos.
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Eje 6: Transparencia

Objetivos del eje:

El objetivo de este eje es procurar una mayor transparencia en la actuacién administrativa,
tanto de la administracién general como del sector publico autondmico.

Se persigue una mejora de las funcionalidades y de los contenidos del Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto de la Xunta de Galicia, pero ademas se prestara una
especial atencidn a los portales de transparencia de las entidades instrumentales del sector
publico autondmico de Galicia.

Organos implicados:

Organos  ejecutores:  Direccion  General de  EvaluaciéSn y  Reforma
Administrativa/Entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia/Agencia
para la Modernizacién Tecnoldgica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportard el eje 6 de actuacidén son las
siguientes:

Medida 6.1. Revisar y actualizar la situacion de los portales de transparencia de las
entidades instrumentales del sector publico autondmico de Galicia

Medida 6.2. Implantar mejoras en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto de la
Comunidad Auténoma de Galicia

Medida 6.3. Fomentar la cultura de la transparencia para la deteccion de posibles
mejoras a implantar en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto y su continua
actualizacion
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Medida 6.1. Revisar y actualizar la situacion de los portales de transparencia
de las entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia

Descripcion de la medida:

Se procederd a una revision y actualizacidon de la situacion y contenidos de los apartados de
transparencia publica de los portales de las entidades instrumentales del sector publico
autondmico, asi como de la informacidén publicada por dichas entidades a través del Portal
de Transparencia y Gobierno Abierto de la Comunidad Autdnoma de Galicia.

Se prestara una especial atencion a la actualizacidn de los contenidos especificos y propios
de las entidades integrantes del sector publico, como los planes anuales de actuacién, los
contratos de gestidon o contratos programas, o las cuentas anuales.

Ademas, toda vez que las entidades instrumentales del sector publico autonémico cuentan
con sus propios apartados o portales de transparencia, se homogeneizard la estructura de
los distintos apartados de transparencia de dichos portales de las entidades integrantes del
sector publico autonémico.

Acciones concretas:

Accidn 6.1.1. Actualizar los contenidos de los apartados de transparencia de los portales de

las entidades instrumentales del sector publico autonémico

Se procedera a una actualizacion de los contenidos que figuran en los apartados o portales
de transparencia de las entidades instrumentales del sector publico autondmico, prestando
una especial atencién a la publicacidon de los instrumentos de gestién y de las cuentas
anuales.

Accion 6.1.2. Homogeneizar la situacion en el portal y la estructura de los apartados de

transparencia de las entidades instrumentales del sector publico autondmico

Se procederd la una homogeneizacién de los apartados de transparencia de las entidades
instrumentales del sector publico autonémico, prestando especial atencidon a dos aspectos
clave: disponer de un acceso visible a su apartado de Transparencia y Gobierno Abierto en
el primer nivel de navegacion del portal, y homogeneizar la estructura de los contenidos en
el dicho apartado de transparencia.
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Medida 6.2. Implantar mejoras en el Portal de Transparencia y Gobierno
Abierto de la Comunidad Autonoma de Galicia

Descripcion de la medida:

Se continuara el proceso de mejora continua del Portal de Transparencia y Gobierno
Abierto abordando varios dmbitos de actuacion y mejora.

Se abordara una mejora del portal desde un punto de vista tecnolégico, fomentando la
automatizacion de sus contenidos. Ademas, se abordard la puesta en marcha de nuevos
servicios que contribuyan a una universalizacidn en el acceso a la informacidn, y el fomento
de la publicacién de informacién en formato reutilizable, a través del portal abert@s.

Finalmente, otro de los aspectos fundamentales de la medida es la puesta la disposicion de
nuevos contenidos en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto, fomentando una
mayor transparencia en la actividad administrativa.

Acciones concretas:

Accidn 6.2.1. Puesta en marcha de mejoras tecnoldgicas en el Portal de Transparencia vy

Gobierno Abierto.

Se fomentara la automatizacion de los contenidos y de su proceso de actualizacién en el
Portal de Transparencia y Gobierno Abierto.

Se pondran en marcha nuevos servicios que faciliten la navegacion en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto con el uso del teclado, comandos de voz y sonidos,
contribuyendo de este modo a la universalizacién en el acceso a la informacién.

Ademas, se posibilitard la presentacidon de contenidos a través de imdagenes, infografias,
graficos interactivos y mapas de geolocalizacidon que ofreceran informacién con mayor
claridad.

Accion 6.2.2. Fomento de la incorporacién de nuevas categorias de datos publicados en

formato reutilizable

Se incrementard el catdlogo de datos publicados en formato reutilizable a través del portal
Abert@s de la Xunta de Galicia.
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Accidn 6.2.3. Incorporacion de nuevos contenidos en el Portal de Transparencia y Gobierno
Abierto

Se publicardn nuevos contenidos en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto,
atendiendo en particular a procedimientos de especial relevancia como el de contratacion
administrativa.

Medida 6.3. Fomentar la cultura de la transparencia para la deteccion de
posibles mejoras a implantar en el Portal de Transparencia y Gobierno
Abierto y su continua actualizacion

Descripcion de la medida:

Se fomentarad la cultura da transparencia, tanto entre la ciudadania como entre el personal
empleado publico, a través de la incorporacién de este aspecto y de todos los contenidos
relacionados con la transparencia de la actuacidon administrativa en el manual de acogida.

Ademas, promoviendo la implicacidon y participacién de la ciudadania, se estableceran
mecanismos para facilitar la deteccion de posibles mejoras a implantar en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto, mediante la puesta la disposicién de la ciudadania de la
posibilidad de aportar sugerencias de mejora del portal, identificando asi los principales
aspectos de mejora que solicita la propia ciudadania.

Ademads, se estableceran mecanismos que faciliten la continua actualizacién de los
contenidos del Portal de Transparencia y Gobierno Abierto por parte de las personas
responsables de transparencia en cada conselleria o entidad.

Acciones concretas:

Accion 6.3.1. Dotar de una mayor visibilidad al canal de sugerencias de mejora del Portal de

Transparencia y Gobierno Abierto

Mejorar la situacion del canal de sugerencias de mejora existente en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto, con la finalidad de otorgarle mayor visibilidad y
fomentar asi su uso por la ciudadania.

Accion 6.3.2. Actualizacidon de las guias e instrumentos de apoyo para la publicacion de

contenidos en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto

Se actualizardn las Guias para la publicacion de los contenidos del Portal de Transparencia y
Gobierno Abierto de la Comunidad Auténoma de Galicia.
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Se elaborard una guia especifica para el cumplimiento de los deberes de publicidad activa
por parte de las entidades instrumentales del sector publico autonédmico de Galicia.

Estos documentos se publicardan en la intranet corporativa de la Xunta de Galicia,
impulsando la asuncién de una cultura de la transparencia entre el personal de la
administracion autondmica.
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Eje 7: Informacidn y atencion a la ciudadania

Objetivos del eje:

El objetivo de este eje es promover la mejora del sistema de informacion y atencién a la
ciudadania, previsto en la Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los
servicios publicos y de la buena administracién.

Por un lado, se buscara una mejora de los procedimientos que se integran en el
denominado Sistema integrado de atencién a la ciudadania, mediante el fomento de la
tramitacion electrénica integral.

Por otra parte, se busca dotar de un nuevo impulso a la Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias de los Servicios Publicos, de manera que contribuya a la adopcién de medidas de
mejora de la calidad de los servicios publicos.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Vicepresidencia Primera y Conselleria de Presidencia, Justicia y
Turismo/Direccion General de Evaluacién y Reforma Administrativa/ Agencia para la
Modernizacion Tecnoldgica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportara el eje 7 de actuacion son las
siguientes:

Medida 7.1. Impulsar mejoras en el Sistema integrado de atencién a la ciudadania

Medida 7.2. Incorporar la tramitacion de los procedimientos de acceso a la
informacion publica en el Sistema Electronico de Atencion a la Ciudadania.

Medida 7.3. Impulsar la labor de la Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los
Servicios Publicos
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Medida 7.1 Impulsar mejoras en el Sistema integrado de atencion a la
ciudadania

Descripcion de la medida:

El “Sistema Integrado de Atencién a la Ciudadania (SIACI)”, es un sistema electrénico
integral y transversal a toda la Xunta de Galicia, integrado con las distintas herramientas de
administracion electrénica, por el que se gestionan las quejas y sugerencias presentadas
por la ciudadania de manera presencial (oficinas de Registro), de manera electrénica (a
través de la sede) y de manera telefdnica (a través del Servicio del 012).

Se implantardn mejoras en la herramienta informdtica que permitan mejorar el
seguimiento de las quejas y sugerencias por las distintas unidades y el establecimiento de
categorizaciones de quejas, lo que permitird identificar dreas de mejora.

Acciones concretas:

Accion 7.1.1. Implantar mejoras en la herramienta informatica que faciliten un mejor

seguimiento de las quejas y sugerencias

Se afiadiran como unidades usuarias de la herramienta SIACI a las subdirecciones generales
y jefaturas de servicio, lo que facilitara el seguimiento de las quejas y sugerencias por parte
de los responsables de estas unidades.

Accién 7.1.2. Facilitar la identificacion de areas de mejora mediante el establecimiento de

mejoras en la herramienta informatica que permita realizar filtrados de informacion

Ampliar las opciones de filtrado de la informacion del SIACI posibilitando la identificacion
de los expedientes de quejas y sugerencias por centro directivo, con el que se identificaran
mejor aquellas dreas susceptibles de mejora, con el fin de elaborar Planes de Mejora de los
servicios publicos autondmicos.

Medida 7.2. Incorporar la tramitacion de los procedimientos de acceso a la
informacion publica en el Sistema Electrdnico de Atencion a la Ciudadania.

Descripcion de la medida:

Se estableceran mecanismos de mejora en la tramitacién de los procedimientos de acceso
a la informacién publica, facilitando y simplificando su gestién por las distintas unidades a
través de su incorporaciéon al Sistema Electrénico de Atencién a la Ciudadania e
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incorporando recomendaciones, orientaciones y modelos de documentacién para la
homogeneizacién de este procedimiento.

Acciones concretas:

Accidon 7.2.1. Incorporar a la tramitacién electronica los procedimientos de acceso a la

informacioén publica

Se integrard en el Sistema Electronico de Atencién a la Ciudadania la gestidon de los
procedimientos de acceso a la informaciéon publica, lo que facilitard su tramitacion, al
integrarse este sistema directamente con las demds aplicaciones necesarias como el
Registro electrénico de la Xunta de Galicia, o el Sistema de Notificaciones Electrénicas de la
Xunta de Galicia.

Esta integracién facilitard igualmente el seguimiento de las solicitudes de acceso a la
informacién publica, lo que permitird conocer que aspectos son los mas solicitados.

Accidn 7.2.2. Incorporar en el Sistema Electronico de Atenciéon a la Ciudadania

instrumentos de apoyo a las distintas unidades en la tramitacion de estos procedimientos

de acceso a la informacion publica

Se introduciran en el Sistema Electrénico de Atencion a la Ciudadania recordatorios de las
principales cuestiones a tener en cuenta en la tramitacion en cada momento
procedimental, asi como enlaces a los criterios aprobados por el Consejo de Transparencia
y Buen Gobierno y modelos de documentacidn para las distintas fases del procedimiento.

Medida 7.3 Impulsar la labor de la Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias de los Servicios Publicos en el seguimiento de las quejas y
sugerencias y el impulso de planes de mejora

Descripcion de la medida:

Se impulsard la labor de la Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios
Publicos en el seguimiento de las quejas y sugerencias y el impulso de planes de mejora.

Acciones concretas:

Accion 7.3.1. Seguimiento de la gestion integral de las quejas vy sugerencias vy elaboracion

de un informe semestral al respeto

Se elaborara un informe semestral de seguimiento en el que se reflejen los datos relativos
a los siguientes indicadores de rendimiento: nimero de sugerencias y quejas gestionadas
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en el plazo establecido, tiempo medio de respuesta de los requerimientos de enmienda por
parte de la persona interesada, tiempo medio de respuesta interna de cada unidad, tiempo
medio de respuesta al ciudadano, nimero de sugerencias y quejas gestionadas fuera del
plazo establecido y nimero de sugerencias y quejas gestionadas en general (total).

Accién 7.3.2. Impulsar planes de mejora

La Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos, con periodicidad
semestral, identificard 2 o 3 areas susceptibles de mejora, e impulsara la constitucién de
grupos de trabajo que elaborardn una propuesta de acciones concretas que mejoren la
calidad de la prestacion del servicio, que, en su aplicacidn practica, debera ser evaluada
desde la perspectiva del impacto de la medida en la prestacién del servicio y en la
ciudadania.
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Eje 8: Participacion ciudadana
Objetivos del eje:

El objetivo de este eje es fomentar la participacién ciudadana en el proceso de toma de
decisiones publicas y de planificacidon de la actividad administrativa. Resulta fundamental
promover esta participacién de la ciudadania en la planificacion de la accidn publica, que se
manifiesta en diversos ambitos, que abarcan desde la produccién normativa a la
elaboracién de instrumentos de planificacion de politicas publicas.

Resulta necesario proceder a una reorganizacion de los canales de participacién de la
ciudadania, facilitando la identificacién de los procesos participativos abiertos y su
seguimiento, asi como dotar a la infancia y a la juventud de canales especificos de
participacién y dotarlas de visibilidad y de difusidon entre la juventud, fomentando de
manera especial a cultura participativa en las personas mds jovenes, y su implicacion en la
elaboracién de las politicas publicas en los dmbitos que mas les afecten.

En este sentido, hace falta recordar que uno de los ambitos prioritarios de actuacién
recogidos en el nuevo Plan estratégico de juventud de Galicia 2021 es la participacion
juvenil en la sociedad. De hecho, y tal y como se recoge en el citado documento, el objetivo
principal pasa por mejorar la participacién de los chicos y chicas en la sociedad, asi como la
comunicacion e informacion que se les transmite desde los departamentos encargados de
elaborar politicas para la juventud. Asimismo, el impulso de la participacion juvenil en la
sociedad, tanto de manera individual como colectivo mediante grupos informales o
férmulas asociativas, es también uno de los objetivos contemplados en la propia Ley
6/2012, de 19 de junio, de juventud de Galicia.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Vicepresidencia Primera y Conselleria de Presidencia, Justicia y
Turismo/Direccién General de Evaluacién y Reforma Administrativa/Direccion General de
Juventud, Participacion y Voluntariado/Direccion General de Familia, Infancia vy
Dinamizacién Demografica/Agencia para la Modernizacién Tecnoldgica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias
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Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportara el eje 8 de actuacién son las
siguientes:

Medida 8.1. Fomentar la participacion de la ciudadania en la elaboraciéon de las
politicas publicas

Medida 8.2. Mejorar la accesibilidad de los contenidos para fomentar la participacion
ciudadana en los distintos portales web

Medida 8.3. Impulsar la participacion infantil y juvenil

Medida 8.1. Fomentar la participacion de la ciudadania en la elaboracion de
las politicas publicas

Descripcion de la medida:

Se fomentara la participacién de la ciudadania en la elaboracién de las politicas publicas a
través de la creacidn de un nuevo “Portal especifico de participacién ciudadana”, que sirva
para canalizar, de una forma simple y efectiva, las demandas y aportaciones de la
ciudadania y organizaciones de la sociedad civil y que facilite el didlogo y mejore la toma de
decisiones del gobierno gallego.

De este modo, se impulsard una cultura participativa de la ciudadania, tanto de manera
individual cémo a través de entidades participativas, en la planificacion de la actividad
publica.

Acciones concretas:

Accion 8.1.1. Crear un Portal especifico de participacion ciudadana

Se creard un Portal especifico de participacion ciudadana incluido en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto en el que se articularan los distintos canales de
participacién de la ciudadania.

Accion 8.1.2. Reorganizacion de los canales de participacion existentes.

Se reorganizaran los canales de participacion que actualmente figuran en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto de la Comunidad Auténoma de Galicia con el objetivo de
conseguir una mayor claridad y mejorar la identificacién y la participacion ciudadana en los
distintos procesos abiertos.
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Se facilitard asimismo el seguimiento de los efectos de la participacion de la ciudadania.

Medida 8.2. Mejorar la accesibilidad de los contenidos para fomentar la
participacion ciudadana en los distintos portales web

Descripcion de la medida:

Se procedera a una mejora de la accesibilidad de los contenidos del Portal especifico de
participacién ciudadana con el objetivo de lograr una universalizacidn de la participacién,
facilitando el acceso a todas las personas, especialmente a los contenidos de mayor
relevancia.

Acciones concretas:

Accidén 8.2.1. Fomentar la utilizacion de videos explicativos en el Portal especifico de

participacion ciudadana

Se fomentara la utilizacién de videos explicativos en el Portal especifico de participacion
ciudadana, en concreto se realizard un video explicativo de los distintos canales y distintos
tipos de procesos participativos existentes en el portal.

Accidn 8.2.2. Se fomentarda la implantacién de mecanismos gue mejoren la accesibilidad de

los contenidos del portal

Asimismo, se fomentara la implantacion de videos en lenguaje de signos, grabaciones de
los contenidos y puesta la disposicion para escucharlos, y textos en lectura facil para
fomentar la accesibilidad y facilitar la participacion de todas las personas.

Medida 8.3. Impulsar la participacion infantil y juvenil
Descripcion de la medida:

Fomentar la cultura participativa de la juventud mediante la explicacién y difusién de
programas participativos y la creacién de nuevos canales de participacion dirigidos a la
juventud.

Acciones concretas:

Accion 8.3.1. Elaboracion y promocion de programas participativos dirigidos a la juventud

Se elaboraran y se pondran en marcha programas participativos dirigidos a la juventud
tanto de manera individual como de manera colectiva, que podran ponerse en marcha a
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través del propio Portal especifico de participacién ciudadana, o a través de los centros
educativos, asociaciones juveniles o culturales, espacios jovenes, centros de menores, etc.

Accidn 8.3.2. Creacion del Consejo Autondmico de Participacién Infantil y Adolescente

Se creard el Consejo Autondmico de Participacién Infantil y Adolescente, como drgano
especifico de participacion a través del cual recoger ideas y opiniones de este colectivo en
asuntos publicos de su interés.
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Eje 9. Integridad institucional

Objetivos del eje:

El objetivo fundamental de este eje es dotar a la Administracién publica gallega de un
programa de integridad institucional, entendido como un compromiso de la Administracidn
publica gallega con la integridad y en el que se persiga una accion ejemplar y responsable
de los altos cargos y de todo el personal de la Administracion publica gallega.

Este programa de integridad institucional supondra una materializacidon del afianzamiento
de la politica institucional de integridad de la Xunta de Galicia, y abordara la integridad
institucional desde una perspectiva global, abarcando varias lineas de actuacién.

Resulta de especial relevancia la puesta en marcha del proceso de elaboracién de Planes de
prevencion y control de los riesgos que afecten a la integridad institucional en cada
conselleria y cada entidad instrumental integrante del sector publico autondmico de
Galicia.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Consellerias de la Xunta de Galicia/Asesoria Juridica General/
Entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia/Direccidén General de
Evaluacién y Reforma Administrativa

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportara el eje 9 de actuacién son las
siguientes:

Medida 9.1. Aprobacion y puesta en marcha del programa de integridad institucional
de la Xunta de Galicia
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Medida 9.1. Aprobacidon y puesta en marcha del programa de integridad
institucional de la Xunta de Galicia

Descripcion de la medida:

Se aprobara y se pondra en marcha el programa de integridad institucional de la Xunta de
Galicia, como instrumento que plasma el compromiso de la administracion gallega con la
integridad, y se comenzard el procedimiento de aprobacién de Planes de prevencion y
control de los riesgos que afecten a la integridad institucional en cada conselleria y cada
entidad instrumental integrante del sector publico autondmico de Galicia.

Acciones concretas:

Accidn 9.1.1. Aprobacidn del programa de integridad institucional

Esta accidn se culminard con la aprobacidon por el Consello de la Xunta de Galicia del
programa de integridad institucional.

Accion 9.1.2. Puesta en marcha del proceso de aprobacion de planes de prevencion de

control de los riesgos que afecten a la integridad institucional.

Se pondra en marcha el proceso de aprobacion de planes de prevencién de control de los
riesgos que afecten a la integridad institucional en cada conselleria y cada entidad
instrumental integrante del sector publico autonédmico de Galicia, segun el calendario de
implantacion que se apruebe en el marco del Programa de integridad institucional.
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Eje 10: Difusion y comunicacion
Objetivos del eje:

Para conseguir una gestién de calidad de los servicios publicos resulta fundamental la
asuncién y el fortalecimiento de una cultura de la calidad en la propia administracion
publica, por parte de la propia organizacion.

El objetivo de este eje es establecer los mecanismos de apoyo internos de la propia
organizacién, para difundir entre todos los departamentos de la administracion los
compromisos y medidas de este plan, constituyendo una red interna de intercambio de
conocimientos y experiencias dentro de la propia organizacion, y establecer mecanismos
de intercambio de experiencias y conocimientos con otras administraciones publicas.

Organos implicados:

Organos ejecutores: Consellerias de la Xunta de Galicia/Asesoria Juridica General/
Entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia/Direccidén General de
Evaluacion y Reforma Administrativa/ Escuela Gallega de Administracion Publica/ Agencia
para la Modernizacién Tecnoldgica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria General de la Presidencia/Secretarias Generales
Técnicas de las Consellerias

Lineas maestras o medidas del eje:

Las lineas maestras o medidas concretas que comportard el eje 10 de actuacién son las
siguientes:

Medida 10.1. Establecer mecanismos de apoyo para impulsar la cultura de gestion de
la calidad en la administracion publica y la difusion del conocimiento en materia de
gestion de la calidad

Medida 10.2. Elaborar y difundir un Manual de acogida

Medida 10.3. Gestidon y difusion del conocimiento, intercambio de experiencias y
cooperacion interadministrativa en materias de gestidon y evaluacién de la calidad de las
politicas publicas con otras administraciones o entidades
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Medida 10.1. Establecer mecanismos de apoyo para impulsar la cultura de
gestion de la calidad en la administracion publica y la difusion del
conocimiento en materia de gestion de la calidad

Descripcion de la medida:

Se estableceran una serie de mecanismos de apoyo y de coordinacién entre los distintos
organos de la Administracidon general y del sector publico autondmico para impulsar la
cultura de gestién de calidad y promover el impulso de una actuacidon coordinada y
conjunta de la Administracidon publica gallega dirigida a una mejora continua de los
servicios publicos.

De este modo se constituird una red interna de apoyo, colaboracion y difusién de
conocimientos y experiencias en la materia.

Acciones concretas:

Accién 10.1.1. Impulsar las funciones de la Comision Interdepartamental de Informacién vy

Evaluacion de la Calidad

Se impulsard la actuacion de la Comision Interdepartamental de Informacion y Evaluacién
de la Calidad creada por la Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los
servicios publicos y de la buena administracién.

Accion 10.1.2. Designhar responsables de la coordinacién de la gestion de la calidad y de

transparencia en cada departamento de la Administracion general v en cada una de las

entidades

En cada conselleria y en cada entidad instrumental del sector publico autonémico se
designaran responsables de la coordinacidn de la gestidon de la calidad.

Las dichas designaciones sustituiran a las de los actuales responsables de transparencia,
designados mediante el Acuerdo del Consello de la Xunta de Galicia de 3 de marzo de 2016,
de manera que asumiran las funciones que actualmente les corresponden a los
responsables de transparencia, y las derivadas de este plan.
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Accién 10.1.3. Elaborar instrucciones y directrices que concreten mecanismos de

coordinacion y colaboracién interna entre la Direccion General de Evaluacién y Reforma

Administrativa vy las personas designadas responsables de la gestiéon de calidad de los
distintos departamentos y entidades instrumentales

Se elaboraran y se publicaran instrumentos de apoyo y de coordinacién de las diferentes
unidades entre la Direccion General de Evaluacién y Reforma Administrativa y las personas
designadas responsables de la gestién de calidad de los distintos departamentos y
entidades instrumentales.

La Direccién General de Evaluacién y Reforma Administrativa se constituye como una red
de apoyo continuo y colaborativo para las unidades encargadas de la implementacién de
las medidas previstas en este plan.

10.1.4. Puesta en funcionamiento del Comité de Coordinacién de la Calidad

Se pondra en funcionamiento el Comité de Coordinacidn de la Calidad, sin la naturaleza de
drgano colegiado de la administracion publica, que colaborara en la elaboracidn, definicidon
y puesta en marcha de las medidas previstas en este plan.

Dicho comité integrara a personal de la Direccion General de Evaluacion y Reforma
Administrativa, de la Agencia para la Modernizacién Tecnolégica de Galicia y a las personas
designadas responsables de la gestion de calidad de los distintos departamentos y
entidades instrumentales.

Medida 10.2. Elaborar y difundir un Manual de acogida

Descripcion de la medida:

Elaborar y difundir un Manual de acogida para el personal de nuevo ingreso en la
administracion autondmica, con la finalidad de poner a su disposicion los conocimientos
basicos relativos a la organizacién y a los servicios publicos prestados, para facilitar su
incorporacion y comprension de los servicios prestados.

Acciones concretas:

Accion 10.2.1. Elaborar y mantener actualizado el Manual de acogida

Se elaborarad un Manual de acogida para el personal de nuevo ingreso de la Xunta de
Galicia que recogerd informacion util acerca de las caracteristicas bdsicas de esta
organizacion.
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Este Manual de acogida debera ser objeto de continua actualizacién.

Accién 10.2.2. Difundir el Manual de acogida entre el personal empleado publico.

El Manual de acogida se distribuird via web entre los/las empleados/as publicos/as de
nuevo ingreso, y se acompafara de una encuesta de valoracion del Manual de acogida.

Asimismo, se publicara en la intranet de la Xunta de Galicia.

Accién 10.2.3. Fomentar la elaboracién de manuales de procedimientos de los diferentes

departamentos de la Administracion general y demas entidades integrantes del sector

publico autondmico de Galicia.

Se fomentard la elaboracion de manuales de procedimientos especificos relativos a los
servicios publicos concretos que se prestan en cada departamento, por parte de los
diferentes departamentos de la Administracion general y demds entidades integrantes del
sector publico autonémico de Galicia.

Medida 10.3. Gestion y difusion del conocimiento, intercambio de
experiencias y cooperacion interadministrativa en materias de gestion y
evaluacion de la calidad de las politicas publicas con otras administraciones
o entidades

Descripcion de la medida:

Se promovera la participacién en jornadas, encuentros, o redes profesionales que faciliten
el intercambio y difusién de conocimientos en materias de gestién y evaluacién de la
calidad de las politicas publicas con otras administraciones o entidades.

Acciones concretas:

Accién 10.3.1. Fomentar la participacion en jornadas relativas a la gestion y evaluacion de

la calidad

Se fomentara a participacion, programacion y desarrollo de jornadas o encuentros
profesionales para el intercambio de experiencias y conocimientos en materia de gestion y
evaluacion de la calidad de las politicas y de los servicios publicos.
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Accién 10.3.2. Fomentar la participacion en redes con otras administraciones publicas en

materia de gestidn y evaluacion de la calidad

Se fomentara la participacion en redes colaborativas y de intercambio de experiencias con
otras administraciones publicas en materia de gestidon y evaluacidon de la calidad. El
intercambio de conocimientos con otras administraciones redundara en una mejora de las
iniciativas en materia de gestidon de calidad de los servicios publicos.
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4. TEMPORALIZACION Y SEGUIMIENTO, DESARROLLO Y
EVALUACION DEL PLAN

El Plan general de gestiéon y mejora de la calidad de los servicios del sector publico
autonémico de Galicia establece un calendario de ejecucidon de las medidas a lo largo de
tres anos, 2021, 2022 y 2023.

Para la determinacion del periodo temporal de ejecucién de cada accion, se distinguen dos
tipologias de medidas. El plan recoge una serie de medidas de ejecucién continua a lo largo
de varios afios, sin perjuicio de que se elabore un seguimiento anual en funcién de los
indicadores que se sefialan del grado de avance de la medida en la anualidad anterior. Por
otro lado, existen otras medidas consistentes en acciones concretas, que por lo tanto se
temporalizan en funcién del momento en el que se pretende realizar la accidén concreta a la
que se refiere la medida.

Por lo que respeta al seguimiento, el plan sera objeto de seguimiento anual por la Comisiéon
Interdepartamental de Informacidon y Evaluacidon, que aprobara, dentro del primer
trimestre de cada afio, el informe anual previsto en el articulo 5.3.e) de la Ley 1/2015, de 1
de abril, que serd publicado en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto y en el
Barémetro de la Calidad de los Servicios Publicos.

Para facilitar el seguimiento del grado de cumplimiento de las medidas previstas, se
incluyen una serie de indicadores de seguimiento para cada una de las acciones previstas.

En relacidn con los indicadores de seguimiento incorporados, debe aclararse la
metodologia empleada para su determinacidn. Existen acciones que, al tratarse de
actuaciones puntuales, como pueden ser la aprobacién de determinados instrumentos,
gue son de cumplimiento en una Unica accion, y por lo tanto se entiende cumplidas
integramente en el momento de su elaboracién o aprobacion.

Sin embargo, también existen otro tipo de medidas en las que la ejecucién es continua, por
lo que se utilizan indicadores numéricos o porcentuales.

El desglose de la planificacién temporal de las acciones y de los correspondientes
indicadores de seguimiento se incorporan en las tablas que se incluyen a continuacion.
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Eje 1. Funcionamiento de los servicios publicos

Accion

Temporalizacion

2021

2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 1.1. Impulsar la elaboracion de los instrumentos de gestion de las entidades
instrumentales del sector publico autonomico de Galicia

Accidn 1.1.1. Aprobar un Programa de mejora de la gestion de las entidades integrantes del sector
publico autonémico de Galicia

Aprobacion del propio programa

Accion 1.1.2. Impulsar la realizacion de planes iniciales de actuacidn

Porcentaje de nuevas entidades instrumentales creadas en
cada anualidad que cuenten con plan inicial de actuacion

Accion 1.1.3. Impulsar la aprobacion de contratos de gestion y contratos programa

N.2 de contratos de gestién/contratos programa aprobados

Medida 1.2. Promover la elaboracion de memorias anuales de resultados de actividad de las
entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia

Accidén 1.2.1. Elaborar una guia o documento de apoyo metodoldgico para la elaboracién de las
memorias de actividad por las entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia

Aprobacion del propio instrumento

Accion 1.2.2. Impulsar la elaboraciéon y publicacion de las memorias por las entidades
instrumentales del sector publico autonémico de Galicia

N.2 de entidades que cuentan con memoria de actividades
aprobada del ejercicio anterior

Medida 1.3. Impulsar la elaboracion de memorias-balance de actividad por los departamentos de
la Xunta de Galicia

Accion 1.3.1. Elaborar una guia para la elaboracién de las memorias-balance por los distintos
departamentos de la Administracion general de la Xunta de Galicia

Aprobacion del propio instrumento

Accidn 1.3.2. Elaborar y publicar las memorias-balance de actividad por los distintos departamentos
de la Administracion general de la Xunta de Galicia

N.2 de departamentos de la Administracién general que
cuentan con memoria-balance relativa al ejercicio anterior

Medida 1.4. Impulsar la racionalizacién del sector publico

Accidn 1.4.1. Racionalizacidn de los érganos colegiados del sector publico

N.2 de érganos colegiados suprimidos
N.2 de érganos colegiados con una nueva regulacion

Accidn 1.4.2. Creacion de una base de datos de grupos de trabajo y colaboracion y designaciones
especificas de la Xunta de Galicia

Creacion del instrumento de informacion
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Eje 2. Gestion de la calidad e instrumentos de mejora de la calidad

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 2.1. Evaluacidn de la calidad de las politicas publicas y de los servicios publicos

Accion 2.1.1. Establecer los requisitos normalizados que deberan observarse en el disefio de los
instrumentos de planificacidn de politicas publicas

Aprobacion del propio instrumento en el que se
determinen

Accidn 2.1.2. Elaborar modelos de informes de evaluacién interna de la calidad de los instrumentos
de planificacién de las politicas publicas, asi como de la calidad de los servicios publicos

Elaboracion de los propios modelos

Medida 2.2. Impulsar la elaboracién de instrumentos y metodologias de supervision, evaluacion y
mejora de la calidad de los servicios publicos

Accion 2.2.1. Elaborar y publicar nuevos recursos relacionados con la elaboraciéon y modificacion de
instrumentos de gestidn de la calidad

N.2 de recursos actualizados o de nueva elaboracién
publicados

Accidn 2.2.2. Aprobar un procedimiento normalizado para el seguimiento interno y anual del grado
de cumplimiento de los compromisos y estandares de calidad de servicios incluidos en cada carta

Aprobacion del procedimiento

Accion 2.2.3. Dotar a los érganos responsables de las cartas de servicios de herramientas que
faciliten el seguimiento de las cartas de servicios aprobadas

Puesta en marcha de la herramienta

Accion 2.2.4. Aprobacion anual de un Mapa de Cartas de servicios y de un Mapa de estudios de
analisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos

Aprobacion del Mapa de Cartas de servicios
Aprobacion del Mapa de estudios de andlisis de la
demanda y del grado de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios publicos

Medida 2.3. Impulsar la mejora de la calidad de la produccion normativa

Accidn 2.3.1. Elaborar guias metodoldgicas relativas al proceso de produccidon normativa

Elaboracion de la guia

Accidn 2.3.2. Impulsar la participacién ciudadana en el proceso de producciéon normativa

N.2 de iniciativas participativas abiertas
N.2 de sugerencias recibidas por la ciudadania
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Eje 3. Racionalizacion y simplificacion de procedimientos administrativos

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 3.1. Racionalizacion de los procedimientos administrativos y servicios publicos

Accion 3.1.1. Impulsar el proceso de reduccion y simplificacién de los procedimientos de
la Guia de Procedimientos y Servicios con la eliminacion de los que estan en desuso

N.2 (total y por consellerias) de procedimientos en desuso o sin actividad.
N.2 (total y por consellerias) de bajas en el IIA (Inventario de Informacidn
Administrativa) y Sede electrdnica.

N.2 de normas modificadas consecuencia de la reduccién

N.2 de normas nuevas consecuencia de la reduccion.

Accion 3.1.2. Llevar a cabo una revision del marco de las politicas subvencionadoras de la
Xunta de Galicia, mediante una armonizacién de los procedimientos de esta naturaleza
existentes en la actualidad

N.2 de procedimientos subvencionadores revisados
N.2 de procedimientos armonizados por categorias o tipos de subvencidn.

Accion 3.1.3. Reduccion progresiva de los plazos y tiempos de respuesta para garantizar
una mayor celeridad en las relaciones con la ciudadania

Plazo inicial de resolucion previsto en la norma
Tiempo reducido
Plazo conseguido

Medida 3.2. Impulsar el uso de medios electronicos en la gestion y tramitacion de los
procedimientos administrativos

Accion 3.2.1. Continuar el proceso de digitalizacion de procedimientos administrativos
aun no disponibles en la sede electrénica de la Xunta de Galicia

N.2 (total y por consellerias) de procedimientos a revisar.

N.2 (total y por consellerias) de procedimientos que se incorporan a la sede
electrénica.

N.2 (total y por consellerias) de normas que regulan los procedimientos que
se incorporan

Accidn 3.2.2. Potenciar la “Carpeta ciudadana”

N.2 de mejoras implementadas y/o de procedimientos en los que se
implementaron

Accion 3.2.3. Impulsar la disponibilidad y el uso de servicios de interoperabilidad.

N.2 de servicios incorporados
Incremento anual de consultas efectuadas

Accidn 3.2.4. Impulsar el Archivo electrénico administrativo de la Xunta de Galicia

Avances en la implantacidon y extensidn del archivo electrénico administrativo
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Eje 4. Contratacidon administrativa

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 4.1. Promover la digitalizacion del procedimiento de contratacion
administrativa

Accion 4.1.1. Impulsar el uso de la herramienta de licitacion electrénica

N.2 de érganos o entidades que se incorporen al sistema
Incremento de procedimientos incorporados al sistema con respeto al
afo anterior

Accion 4.1.2. Impulsar la tramitacion electrénica integral del procedimiento
de contratacidén administrativa

N.2 de érganos o entidades que se incorporen al sistema
Incremento de procedimientos incorporados al sistema con respeto al
afo anterior

Medida 4.2. Impulsar la armonizacion del procedimiento de contratacion
administrativa

Accion 4.2.1. Aprobacién de modelos normalizados de la documentacién que
conforma el expediente de contratacién administrativa

Aprobacion de los modelos normalizados

Accion 4.2.2. Elaboracion de guias procedimentales y orientaciones en
materia de contratacion administrativa

Elaboracion de las guias y orientaciones

60




PLAN GENERAL DE GESTION Y MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO AUTONOMICO DE GALICIA

Eje 5. Gestion del personal

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 5.1. Implantacion y desarrollo de un sistema de registro de actividad de las
unidades administrativas

Accion 5.1.1. Implantacion de un sistema de registro de actividad de las unidades
administrativas

N.2 de empleados publicos a los que se extiende el sistema
de registro

Accidn 5.1.2. Elaborar modelos de informes de andlisis de cargas de trabajo

Elaboracién del modelo

Medida 5.2. Promover la realizacion de actividades formativas en materia de gestion de
la calidad

Accidn 5.2.1. Impartir jornadas o webinarios en la Escuela Gallega de Administracion
Pudblica relativos al Plan General de Gestidon y Mejora de la Calidad de los Servicios del
sector publico autonémico de Galicia

N.2 de empleados publicos participantes en la jornada

Accion 5.2.2. Incluir en el Plan anual de formacién continua de la Escuela Gallega de
Administracion Publica acciones formativas relativas a la calidad de los servicios publicos.

N.2 de actividades formativas
N.2 de empleados publicos participantes

Medida 5.3. Establecer mecanismos de seguimiento de la actividad desarrollada en
régimen de teletrabajo

Accion 5.3.1. Establecer el sistema de seguimiento de la actividad desarrollada en el
régimen de teletrabajo.

Puesta en marcha del sistema de seguimiento

Accion 5.3.2. Fomentar la implantacion de mejoras organizativas derivadas del analisis de la
informacién resultante.

N.2 de acciones de mejora
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Eje 6. Transparencia

Temporalizacién

Accidn
2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 6.1. Revisar y actualizar la situacion de los portales de transparencia de las
entidades instrumentales del sector publico autonémico de Galicia

Accidn 6.1.1. Actualizar los contenidos de los apartados de transparencia de los
portales de las entidades instrumentales del sector publico autondmico N.2 de entidades revisadas y actualizadas

Accidn 6.1.2. Homogeneizar la situacion en el portal y la estructura de los apartados
de transparencia de las entidades instrumentales del sector publico autondmico N.2 de entidades revisadas y actualizadas

Medida 6.2. Implantar mejoras en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto de
la Comunidad Auténoma de Galicia

Accion 6.2.1. Puesta en marcha de mejoras tecnoldgicas en el Portal de Transparencia

y Gobierno Abierto. N.2 de mejoras implementadas

Accidn 6.2.2. Fomento de la incorporacién de nuevas categorias de datos publicados

en formato reutilizable N.2 de nuevas categorias de datos incorporadas
Accidn 6.2.3. Incorporacion de nuevos contenidos en el Portal de Transparencia y N.2 de tipologias de nuevos contenidos publicados
Gobierno Abierto. N.2 de nuevos contenidos

Medida 6.3. Fomentar la cultura de la transparencia para la deteccion de posibles
mejoras a implantar en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto y su continua
actualizacion

Accion 6.3.1. Dotar de una mayor visibilidad al canal de sugerencias de mejora del

Portal de Transparencia y Gobierno Abierto Puesta en marcha de la nueva ubicacién del canal de sugerencias
Accidn 6.3.2. Actualizacidn de las guias e instrumentos de apoyo para la publicacién

de contenidos en el Portal de Transparencia y Gobierno Abierto N.2 de nuevas gufas y actualizaciones realizadas
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Eje 7. Informacidn y atencidn a la ciudadania

Temporalizacion

Accidn
2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 7.1 Impulsar mejoras en el Sistema integrado de atencidn a la
ciudadania

Accion 7.1.1. Implantar mejoras en la herramienta informatica que faciliten un

mejor seguimiento de las quejas y sugerencia. Porcentaje de reduccién de tiempos medios de tramitacion
Accidn 7.1.2. Facilitar la identificacion de areas de mejora mediante el

establecimiento de mejoras en la herramienta informatica que permita realizar
filtrados de informacion. N.2 de agrupaciones

Medida 7.2 Incorporar la tramitacion de los procedimientos de acceso a la
informacién publica en el Sistema Electrénico de Atencion a la Ciudadania

Accidn 7.2.1. Incorporar a la tramitacion electrdnica los procedimientos de acceso

a la informacién publica Incorporacion al sistema de tramitacion electrénico
Accidn 7.2.2. Incorporar en el Sistema Electronico de Atencion a la Ciudadania

instrumentos de apoyo a las distintas unidades en la tramitacién de estos N.2 de instrumentos de apoyo y avisos incorporados a la
procedimientos de acceso a la informacidn publica herramienta informatica

Medida 7.3 Impulsar la labor de la Oficina de defensa de las personas usuarias
de los servicios publicos en el seguimiento de las quejas y sugerencias y el
impulso de planes de mejora

Accion 7.3.1. Seguimiento de la gestion integral de las quejas y sugerencias y
elaboracién de un informe semestral al respeto Porcentaje de reduccién de tiempos medios de tramitacion
Accién 7.3.2. Impulsar planes de mejora N.2 de planes de mejora
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Eje 8. Participacion ciudadana

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 8.1. Fomentar la participacion de la ciudadania en la elaboracion
de las politicas publicas

Accion 8.1.1. Crear un Portal especifico de participacidn ciudadana

Creacion del Portal

Accion 8.1.2. Reorganizacién de los canales de participacion existentes

Puesta en marcha de la nueva estructura

Medida 8.2. Mejorar la accesibilidad de los contenidos para fomentar la
participacion ciudadana en los distintos portales web

Accion 8.2.1. Fomentar la utilizacion de videos explicativos en el Portal
especifico de participacion ciudadana

N.2 de videos publicados

Accion 8.2.2. Se fomentara la implantacién de mecanismos que mejoren la
accesibilidad de los contenidos del Portal

N.2 de mecanismos de accesibilidad
N.2 de contenidos accesibles

Medida 8.3. Impulsar la participacién infantil y juvenil

Accion 8.3.1. Elaboracién y promocidon de programas participativos
dirigidos a la juventud

N.2 de programas puestos en marcha
N.2 de participantes

Accidn 8.3.2. Creacién del Consejo Autondmico de Participacion Infantil y
Adolescente

Creacidn del Consejo
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2021-
2023

Eje 9. Integridad institucional

Medida 9.1. Aprobacidn y puesta en marcha del programa de integridad institucional de la
Xunta de Galicia

Accion 9.1.1. Aprobacidn del programa de integridad institucional

Aprobacion del programa

Accion 9.1.2. Puesta en marcha del proceso de aprobacion de planes de prevencién de control
de los riesgos que afecten a la integridad institucional

N.2 de planes aprobados
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Eje 10. Difusion y comunicacion

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimiento

Medida 10.1. Establecer mecanismos de apoyo para impulsar la cultura de gestion de la calidad en la
administracion publica y la difusién del conocimiento en materia de gestion de la calidad

Accidn 10.1.1. Impulsar las funciones de la Comision Interdepartamental de Informacidn y Evaluacion de la Calidad

N.2 de acuerdos adoptados

Accién 10.1.2. Designar responsables de la coordinacidon de la gestion de la calidad y de transparencia en cada
departamento de la Administracidn general y en cada una de las entidades

Aprobacion del acuerdo de designacion

Accidn 10.1.3. Elaborar instrucciones y directrices que concreten mecanismos de coordinacidon y colaboracion interna
entre la Direccién General de Evaluacion y Reforma Administrativa y las personas designadas responsables de la
gestion de calidad de los distintos departamentos y entidades instrumentales

N.2 de instrumentos de apoyo adoptados

Accion 10.1.4. Puesta en funcionamiento del Comité de Coordinacion de la Calidad

Creacidn y puesta en funcionamiento del comité

Medida 10.2. Elaborar y difundir un Manual de acogida

Accion 10.2.1. Elaborar y mantener actualizado el Manual de acogida

Elaboracién del Manual
N.2 de contenidos actualizados

Accidn 10.2.2. Difundir el Manual de acogida entre el personal empleado publico

N.2 de personal de nuevo ingreso que recibe el
Manual

Accién 10.2.3. Fomentar la elaboracién de manuales de procedimientos de los diferentes departamentos de la
Administracion general y demds entidades integrantes del Sector publico autonédmico de Galicia

N.2 de manuales elaborados por las distintas
unidades

Medida 10.3. Gestion y difusion del conocimiento, intercambio de experiencias y cooperacion interadministrativa
en materias de gestion y evaluacion de la calidad de las politicas publicas con otras administraciones o entidades

Accidn 10.3.1. Fomentar la participacidn en jornadas relativas a la gestidn y evaluacién de la calidad

N.2 de jornadas

Accién 10.3.2. Fomentar la participacion en redes con otras administraciones publicas en materia de gestidén y
evaluacion de la calidad

N.2 de redes o grupos de trabajo a las que se
incorpora la Comunidad Auténoma
N.2 de reuniones o acciones colaborativas
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