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1. INTRODUCION

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion, establece no seu artigo 20 que a politica de xestién da calidade da
Comunidade Autonoma de Galicia concretarase a través dun plan xeral de xestién e
mellora da calidade dos servizos do sector publico autondmico de Galicia que sera
aprobado polo Consello da Xunta de Galicia por proposta da conselleria competente
en materia de avaliacion da calidade dos servizos publicos.

Ademais, establece que o dito plan terd cardcter plurianual e debera conter obxectivos
estratéxicos e programas operativos destinados a avaliacion e mellora continuas, &
medicion do seu grao de implantacién e cumprimento, @ avaliacién da sua eficacia e,
se fora o caso, 4 sua oportuna revisiéon e adecuacién segundo as novas necesidades
gue se detecten.

O Decreto 97/2020, do 25 de xufio, polo que se regulan determinados instrumentos
para a xestion, a avaliacién, a supervision e a mellora da calidade no sector publico
autonémico de Galicia, establece no seu artigo 4 que o Plan xeral de xestion e mellora
da calidade dos servizos do sector publico autondmico de Galicia contera un conxunto
ordenado de medidas dirixidas a potenciar a mellora dos servizos do sector publico
autondmico de Galicia e incrementar a satisfaccion das persoas co funcionamento da
administracion, e incluird polo menos, acciéns relativas aos seguintes eixos de
actuacion: funcionamento dos servizos publicos; xestidon da calidade e instrumentos de
mellora da calidade; racionalizaciéon e simplificacidn de procedementos
administrativos; xestidn do persoal; transparencia; informacidn e atencién a cidadania;
participacién cidada; e difusién e comunicacion.

A Lei 1/2015, do 1 de abril, e o Decreto 97/2020, do 25 de xufio, fixan polo tanto o
marco legal para o desenvolvemento deste Plan xeral de xestidn e mellora da calidade
dos servizos do sector publico autondmico de Galicia, que aborda unha politica de
xestién da calidade dende multiples perspectivas, incluindo una serie de medidas e
acciéns no soé nos oito eixos previstos no Decreto 97/2020, do 25 de xufio, sendn que
se incliuen dous eixos mais, un relativo & contrataciéon administrativa e outro en
materia de integridade institucional.

O Plan abarca o periodo 2021-2023, establecendo unha serie de medidas en cada un
dos eixos que se planifican ao longo deste periodo, e sera obxecto de seguimento a
través da Comisidn Interdepartamental de Informacién e Avaliacidén, que elaborar3,
dentro do primeiro trimestre de cada ano, un informe que sera publicado no Portal de
Transparencia e Goberno Aberto e no Barémetro da Calidade dos Servizos Publicos.
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2. DIAGNOSTICO

2.1. Marco normativo

As medidas de calidade na Administracién autondmica galega tiveron o seu inicio de
forma pioneira en Galicia co Decreto 148/2004, do 1 de xullo, sobre cartas de servizos
e Observatorio de Calidade. Este decreto incorporaba unha carta xeral de servizos da
Xunta de Galicia que expresaba unha vontade de avance no establecemento dunha
administracion mais eficaz, eficiente, transparente, participativa e ao servizo da
cidadania, de instaurar un novo modelo de xestién dos servizos baseado na calidade,
na mellora continua e na demanda das persoas usuarias.

Posteriormente aprobouse o Decreto 117/2008, do 22 de maio, polo que se regulan as
cartas de servizos da Xunta de Galicia e o Observatorio da Calidade e da
Administracién Electrénica de Galicia, co obxecto de continuar co impulso da xestion
da calidade xa iniciado.

A organizacién xeral da calidade fixouse na Administracién autondmica galega a través
do Decreto 235/2008, do 18 de setembro, polo que se regula o Sistema de Calidade de
Xestion da Xunta de Galicia. Este decreto tifia como fins fomentar a mellora continua,
achegar modelos fiables de xestion e accions de mellora, asi como favorecer a
extension da cultura da calidade de xestion entre todos os centros directivos da Xunta
de Galicia mediante a animacidn e o recofiecemento.

A Lei 16/2010, do 17 de decembro, de organizacion e funcionamento da
Administracién xeral e do sector publico autondmico de Galicia, estableceu e regulou o
réxime xuridico da administracion publica galega, incluindo a organizaciéon da
administracion xeral, e do sector publico instrumental. Neste eido, regulou as distintas
tipoloxias de entidades instrumentais e estableceu os instrumentos de planificacion
anual e plurianual da actividade das ditas entidades instrumentais.

A Lei 14/2013, do 26 de decembro, de racionalizacién do sector publico autonémico
supuxo un importante impulso na area de simplificacién e racionalizacién, tanto do
sector publico, como dos procedementos administrativos.

Esta norma, dirixida & racionalizacion de todo o sector publico autondémico e da
actividade administrativa, recolleu unha serie de regras tendentes a impofier pautas de
mellora continua na dimensién das estruturas administrativas. Ao tempo, promoveu a
simplificacion e a racionalizaciéon dos procedementos, asi como a reducién das cargas
administrativas, a supresiéon dos tramites e dos documentos exixibles, e o
desenvolvemento da Administracidn electrénica. Asi mesmo preveu a existencia dunha
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Guia de procedementos e servizos na que se incluirdn a relacion de procedementos e
servizos que se pofian a disposicion da cidadania.

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion, supuxo un cambio de tendencia no ambito da modernizacion na
Administraciéon autonémica de Galicia por varios motivos. En primeiro lugar, porque
estableceu cambios na organizacién e no xeito de desenvolver a actividade
administrativa sobre as novas bases que deben presidir as relaciéns entre a
Administracidon e a sociedade en xeral. E, en segundo lugar, porque se enfocou na
prestacion de servizos a cidadania e nas formas de ofrecelos a partir da aplicacién dos
principios de boa administracion, mellora continua, proximidade e fomento da
participacién cidadda nos asuntos publicos, e simplificacion administrativa.

Con esta disposicion, outorgduselles o maximo rango xuridico a varios elementos e
instrumentos relacionados coa calidade. Asi, no artigo 5 preveuse a creacién polo
Consello da Xunta da Comisién Interdepartamental de Informaciéon e Avaliacion como
drgano encargado de coordinar a informacién 4 cidadania e a avaliacion dos servizos
publicos dentro do sector publico autondmico de Galicia, a cal foi creada por Acordo
do Consello da Xunta de Galicia do 9 de xullo de 2015.

No artigo 7, anunciouse un Sistema Integrado de Atenciéon a Cidadania, que se
estableceu mediante o Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a
atencidén a cidadania no sector publico autondmico de Galicia.

Asi mesmo, o artigo 20 desa lei recolleu que a politica de xestion da calidade da
Comunidade Auténoma de Galicia se concretaria a través dun plan xeral de xestion e
mellora da calidade dos servizos do sector publico autondmico de Galicia.

A través do seu artigo 24 creouse o Bardmetro da calidade dos servizos publicos como
un sitio web especifico de informacion sobre a xestién e a avaliacidn da calidade dos
servizos publicos do sector publico autondmico de Galicia.

Pola sta banda, o artigo 25 configurou funcionalmente o drgano competente en
materia de avaliacidn e calidade dos servizos publicos como Oficina de Defensa das
Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, para a recepcién, a través dun sistema
homoxéneo, a tramitacidén e a xestién das suxestidons e queixas respecto de cuestions
relativas a dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto.

Finalmente, a través dos artigos 42 e 43 desta lei dotouse de rango legal as cartas de
servizos establecendo a necesidade de regular, mediante decreto do Consello da Xunta
de Galicia, a metodoloxia de elaboracién, xestion e actualizacion destas.
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A través do Decreto 97/2020, do 25 de xufio, polo que se regulan determinados
instrumentos para a xestidn, a avaliacién, a supervision e a mellora da calidade no
sector publico autonédmico de Galicia desenvdlvense regulamentariamente catro
aspectos clave da modernizacidon administrativa.

En primeiro lugar, regulase o Plan xeral de xestion e mellora da calidade dos servizos
do sector publico autondmico de Galicia e establécense os eixos de actuacidén cos que,
como minimo, debera contar este Plan. En segundo lugar, establécense as directrices
para a avaliacion das politicas publicas e dos servizos publicos. En terceiro lugar,
addptase a actual regulacion das cartas de servizos ao establecido pola Lei 1/2015, do
1 de abril. E, en cuarto lugar, aprébanse, por primeira vez, as bases para a realizacion
de estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas usuarias dos
servizos publicos como instrumentos para cofecer e analizar a opinién, a calidade
percibida e o grao de satisfaccidén da cidadania sobre os servizos publicos prestados.

2.2. Situacion de diagnéstico

O Plan xeral de xestion e mellora da calidade dos servizos do sector publico
autondmico de Galicia abarca dez eixos de actuacion moi dispares, co que resulta
necesario abordar un diagndstico da situacién en diferentes areas de actuacion e
organizacién administrativa.

A Lei 16/2010, do 17 de decembro, de organizacién e funcionamento da
Administracién xeral e do sector publico autondmico de Galicia, desenvolveu o réxime
das entidades do sector publico autondmico, regulando o réxime xuridico propio de
cada unha das tipoloxias de entidades existentes, asi como aspectos relativos a
planificacion da sua actividade, asi como ao seu réxime de persoal, de contratacién,

orzamentario, econémico financeiro e de control.

A Xunta de Galicia iniciou xa no ano 2009 un proceso de reestruturacion do seu sector
publico instrumental, que se concretou na posta en marcha de tres plans de
racionalizacion de entidades instrumentais, non sé para reducir a dimensiéon da
administracion instrumental, mediante a extincion de organismos innecesarios, senén
tamén para identificar areas de mellora na xestién dos servizos publicos.

Polo tanto, respecto das entidades que seguen en funcionamento, acometéronse ao
longo deste proceso unha serie de medidas de mellora, como poden ser a
reestruturacion de cadros de persoal, redistribucidons organizativas, impulso a
mecanismos de autoprovision, ou implantacién de contratos de xestién ou contratos
programa.
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Porén, debe continuarse traballando no proceso de dotar de instrumentos de xestion
as entidades instrumentais do sector publico, co obxectivo de acadar un mellor
funcionamento dos servizos publicos no sector publico autonémico.

A Lei 1/2015, do 1 de abril, e o Decreto 97/2020, do 25 de xufio, estableceron o novo
marco normativo regulador dos instrumentos para a xestién, a avaliacién, a
supervisidon e a mellora da calidade no sector publico autondmico de Galicia.

Ao abeiro da normativa vixente con anterioridade, a Xunta de Galicia xa procedera a
aprobacion de cartas de servizos relativas a procedementos concretos, porén, a nova
regulacion contida nestas duas normas resulta moito mais completa e ambiciosa, na
procura dunha politica de calidade na Xunta de Galicia que se concrete nunha correcta
planificacion das politicas publicas e a sla posterior avaliacion. Ademais prevese a
elaboracién de instrumentos de planificacion e avaliacién dos servizos publicos.

Deste xeito, debe procederse a continuar a labor xa iniciada dende unha nova
perspectiva, mdis ambiciosa que a anterior, que se basea en dous pilares claves: a
planificacion e o seguimento ou avaliacion posterior.

No proceso de racionalizacidon e simplificacion dos procedementos administrativos
poden sinalarse varios fitos levados a cabo nos ultimos anos. En primeiro lugar debe
destacarse a posta en marcha en Galicia da aplicacion do Método de Medicién e
Reducion das Cargas Administrativas a través do Plan REDUCE, que supuxo o inicio da
reducion de barreiras e cargas exixible & cidadania nos procedementos que tefien 4 sUa
disposicidn na Guia de procedementos e servizos.

En segundo lugar, destaca a aprobacién polo Consello da Xunta de Galicia das Guias
para a habilitacion electrénica de procedementos administrativos e servizos na
Administracién xeral e no sector publico autondmico, que deberan terse en conta na
elaboracién das disposicidons que regulen procedementos administrativos, das bases
reguladoras e convocatorias de subvencions, asi como dos servizos a disposicién da
cidadania. As ditas guias ofrecen unha serie de directrices de uso obrigatorio e que
serven de ferramenta aos drganos da Administracion xeral e as entidades
instrumentais do sector publico autondmico de Galicia para a habilitacién de
procedementos administrativos e servizos baixo os principios de racionalizacion e
simplificacion dos procedementos. Estan encamifiadas & modernizacion,
racionalizacion e simplificacién dos procedementos administrativos e servizos,
propiciando a reducién de tramites e cargas burocraticas, e contriblen a reducir os
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custos administrativos das actividades empresariais e a mellorar a competitividade das
empresas e a estimular o seu desenvolvemento.

A Lei 142013, do 26 de decembro, de racionalizacién do sector publico autonémico
supuxo un importante impulso nesta area, xa que promoveu a simplificacién e a
racionalizacién dos procedementos, asi como a reducién das cargas administrativas, a
supresion dos tramites e dos documentos exixibles, e o desenvolvemento da
Administracién electroénica.

Neste contexto xurdiu o Plan de Axilizacion Administrativa, no que se iniciou un
proceso de revision, en duas fases, de madis de 900 procedementos administrativos do
sector publico autonémico que estdn integrados na Guia de procedementos e servizos
pero que ainda non estaban dispoiiibles na sede electrénica da Xunta de Galicia, polo
que sé se permitia a sla presentacién presencial. Como resultado destas actuacions, o
numero de procedementos que ainda non figuran dispofiibles en sede electrdnica é
moi residual.

Unha xestién de calidade dos servizos publicos debe basearse na continuaciéon e o
impulso da simplificacion administrativa e dos procedementos existentes na Guia de
procedementos e servizos, asi como na culminacion da dixitalizacién dos
procedementos que ainda non figuran dispoiibles na sede electrénica da Xunta de
Galicia.

v

En materia de contratacion administrativa, dende 2009 l|évanse dados pasos
importantes tanto no dmbito da licitaciéon electrénica, como na xeracién de boas
practicas en materia de contratacién, asi, debe destacarse a posta en funcionamento
dun sistema de licitacién electréonica e dunha ferramenta de xestidn electrénica do
procedemento de contratacién, porén, os ditos sistemas ainda estdn en fase de
implantacion, polo que debe continuarse e impulsarse o proceso de dixitalizacion da
contratacion administrativa da Xunta de Galicia.

Ademais, nestes anos publicaronse guias de boas practicas en materia de contratacion,
pero seguen existindo campos de mellora no senso da harmonizacién documental no
procedemento de contratacidon, promovendo unha simplificacion do procedemento e
facilitando a participacién das empresas nos procedementos de licitacion.

\Y

A prestacion duns servizos publicos de calidade esixe unha adecuada planificacién dos
recursos humanos da organizacion.
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Neste eido a administracidn publica galega deu avances significativos nos Ultimos anos,
como a publicacion da Orde do 20 de decembro de 2013, conxunta da Vicepresidencia
e Conselleria de Presidencia, Administracidns Publicas e Xustiza e da Conselleria de
Facenda, pola que se regulan a acreditacion, a xornada e o horario de traballo, a
flexibilidade horaria e o teletraballo dos empregados publicos no ambito da
Administracion xeral e do sector publico da Comunidade Auténoma de Galicia, que
regulou as modalidades de xornada e de prestacién dos seus servizos do persoal
empregado publico da Xunta de Galicia.

Posteriormente, debe sinalarse a publicacién da Orde do 14 decembro de 2020 pola
gue se publica o Acordo sobre a prestacion de servizos na modalidade de teletraballo
na Administracién da Comunidade Auténoma de Galicia.

Resulta necesario continuar o establecemento de mecanismos de planificacién dos
recursos humanos da administracién, para un correcto funcionamento dos servizos
publicos.

\

A Lei 12016, do 18 de xaneiro, de transparencia e bo goberno creou o Portal de
Transparencia e Goberno Aberto, que se configura como o portal no que o sector
publico autondmico debera dar conta das obrigas de publicidade activa impostas tanto
pola normativa estatal como pola autondmica.

Dende o ano 2016, no que se puxo en funcionamento o dito portal, a administracion
galega ven procedendo a unha continua mellora deste portal, tanto dende un punto de
vista tecnoldoxico como dende a perspectiva de ampliacion dos contidos postos a
disposicidn da cidadania.

O proceso de mellora en materia de transparencia da actividade administrativa debe
ser continuo, polo que debe continuarse esta mellora da cultura da transparencia,
mediante a continuacién do proceso iniciado no ano 2016.

Vi

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion creou, no seu artigo 7, un sistema integrado de atencién a cidadania,
gue integra varios aspectos, entre os que destacan a informacién a cidadania, e as
gueixas e as suxestions.

Para a sua xestidén a Xunta de Galicia creou unha ferramenta que permite a tramitacion
electrénica integral dos procedementos, nos que actualmente figuran integrados os
procedementos de queixas e suxestions promovidas pola cidadania. Resulta necesario

10
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continuar coa implantacién de melloras nestes procedementos, asi como coa
integracion nesta ferramenta das solicitudes de acceso & informacién publica
presentadas pola cidadania.

Ademais, a dita lei creou a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos
Publicos, definida como un sistema homoxéneo para a recepcion, tramitacion e
xestidn das suxestidns e queixas respecto de cuestidns relativas a dereitos e obrigas
das persoas usuarias e ao seu estatuto, resultando agora preciso dar un impulso as
suas funcidns, na procura da mellora continua do funcionamento dos servizos publicos.

Vil

Outro aspecto fundamental que debe incluirse neste plan é o fomento da participacién
cidada. Para este fin creouse dentro do Portal de Transparencia e Goberno Aberto un
apartado especifico de Participacion e relacidons coa cidadania. Neste apartado
engldbanse as iniciativas participativas postas a disposicién da cidadania, asi como a
canle para facer chegar a administracion as suas achegas.

Porén, resulta conveniente dar un novo impulso a participacion cidadd fomentando a
asuncién dunha cultura participativa, que debe promoverse de xeito especial entre a
xuventude, de xeito que a mocidade participe nos procesos de toma de decisidns nas
materias que lles afecten.

IX

O 16 de novembro de 2018 asinouse un protocolo de colaboracién entre a Xunta de
Galicia e o Consello de Contas para a implantacién e seguimento de plans de
prevencion de riscos da corrupcion no sector publico autondmico de Galicia.

No documento “Diagndstico dos sistemas de control interno e estratexia de prevencion

III

de riscos da corrupcién na administracion xeral” realizado polo Consello de Contas e
aprobado o 19 de decembro de 2019 incluense unha serie de recomendacions en
materia de integridade, entre a que destaca a de elaborar un programa de integridade

institucional e de prevencion de riscos.
X

Finalmente, para a prestacidn duns servizos publicos de calidade resulta fundamental a
adquisicion dunha cultura de calidade, tanto interna, no seo da propia administracion,
como externa, polo que resulta fundamental o dmbito de difusién e intercambio de
cofiecementos nesta materia.
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3. OBXECTIVOS E EIXOS DO PLAN

O ambito de aplicacion do Plan xeral de xestiéon e mellora da calidade dos servizos do
sector publico autonémico de Galicia serd a Administracion xeral da Comunidade
Autonoma de Galicia e as entidades publicas instrumentais previstas na Lei 16/2010,
do 17 de decembro, de organizacién e funcionamento da Administracidon xeral e do
sector publico autonémico de Galicia.

Este Plan desenvolvera nos proximos tres anos medidas prioritarias, estruturadas en
10 eixos, tendo en conta o establecido no artigo 4 do Decreto 97/2020, do 25 de xufio,
polo que se regulan determinados instrumentos para a xestidén, a avaliacién, a
supervisién e a mellora da calidade no sector publico autonémico de Galicia, e coa
inclusién de dous novos eixos especificos, un relativo @ contratacion administrativa,
tendo en conta a sua relevancia e o seu cardcter transversal a todo o sector publico
autonémico, e outro relativo 4 integridade institucional.

En concreto, os eixos de actuacién do Plan son os seguintes:

e Eixo 1: Funcionamento dos servizos publicos

e FEixo 2: Xestidon da calidade e instrumentos de mellora da calidade

e Eixo 3: Racionalizacidn e simplificacion de procedementos administrativos

e Eixo 4: Contratacion administrativa

e Eixo 5: Xestidon do persoal

e Eixo 6: Transparencia

e Eixo 7: Informacidén e atencidn a cidadania

e Eixo 8: Participacion cidada

e Eixo 9: Integridade institucional

e Eixo 10: Difusidon e comunicacion
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Eixo 1: Funcionamento dos servizos publicos

Obxectivos do eixo:

O obxectivo principal deste eixo é garantir o axeitado funcionamento dos servizos
publicos no sector publico autonédmico de Galicia.

Para tal fin, o eixo céntrase no funcionamento do sector publico autondmico,
abordando unha necesidade de planificacién xeral da xestion por parte das entidades
instrumentais, que comprenda toda a suUa actividade, e previa & planificacién
individualizada dos concretos servizos publicos que presta a entidade. Pero, ademais, o
correcto funcionamento das entidades, non debe limitarse ao aspecto da planificacién,
sendn que tamén resulta necesario realizar unha medicion posterior da actividade
levada a cabo.

O impulso destas duas lifas, planificacion da actividade e medicidon posterior,
procurard unha racionalizacion e mellora do funcionamento do sector publico, e dos
servizos publicos prestados polas entidades instrumentais.

Ao mesmo tempo, co obxectivo de acadar unha visién global do funcionamento dos
servizos publicos da Xunta de Galicia, promoverase a realizacidon dunha analise anual
por parte dos departamentos da Administracion xeral da Xunta de Galicia da
actividade desenvolvida no exercicio anterior, obtendo asi unha visién integra da
actividade levada a cabo pola Xunta de Galicia, tanto no eido da administracién xeral,
como das entidades instrumentais, o que posibilitard detectar capacidades de mellora
e redundara nun mellor funcionamento dos servizos publicos.

Finalmente, resulta necesario continuar co proceso de racionalizacién do sector
publico tendo en conta a labor xa iniciada e realizada dende hai anos nesta senda pola
Xunta de Galicia. Compre realizar una analise do actual mapa de dérganos colexiados
existentes na Xunta de Galicia. Actualmente a relacién de érganos colexiados da Xunta
de Galicia figura publicada no Portal de Transparencia e Goberno Aberto, ademais,
debe terse en conta que xa se procedeu pola Xunta de Galicia a una racionalizacion dos
seus organos colexiados a través do Decreto 20/2015, do 29 de xaneiro, de
racionalizacién de érganos colexiados da Xunta de Galicia.

Porén, considerase necesario continuar a senda iniciada no eido da racionalizacion de
organos colexiados no ano 2015, e abordar a existencia doutras formas de
colaboracién, como son os grupos de traballo, asi como as designacions, en
determinadas dreas concretas de actividade, de unidades con funciéns de
responsabilidade e/ou coordinacidn de cada departamento nesas materias.
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Organos implicados:

Organos executores: Entidades instrumentais do sector publico autonémico de
Galicia/Direccidn Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa/ Secretaria Xeral de
Medios/ Departamentos da Xunta de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas
das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifias mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 1 de actuacién son as
seguintes:

Medida 1.1. Impulsar a elaboracién dos instrumentos de xestion das entidades
instrumentais do sector publico autonémico de Galicia

Medida 1.2. Promover a elaboracion de memorias anuais de resultados de
actividade das entidades instrumentais do sector ptiblico autonémico de Galicia

Medida 1.3. Impulsar a elaboracion de memorias-balance de actividade polos
departamentos da Xunta de Galicia

Medida 1.4. Impulsar a racionalizacion do sector publico

Medida 1.1. Impulsar a elaboracion dos instrumentos de xestion das
entidades instrumentais do sector publico autondmico de Galicia

Descricion da medida:

Impulsar a elaboracién e aprobacién dos instrumentos de xestion das entidades
instrumentais integrantes do sector publico autondmico de Galicia previstos na Lei
16/2010, do 17 de decembro, de organizacién e funcionamento da Administracién
xeral e do sector publico autonémico de Galicia e no Decreto lexislativo 1/1999, do 7
de outubro, polo que se aproba o texto refundido da Lei de réxime financeiro e
orzamentario de Galicia.

Destes instrumentos, os que resultan de maior relevancia polo seu caracter
planificador plurianual son os plans iniciais de actuacién, os contratos de xestién e os
contratos programa.
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Para a execucién desta medida seguiranse as previsidons contidas na Orde conxunta do
8 de xullo de 2016, da Vicepresidencia e Conselleria de Presidencia, Administracions
Publicas e Xustiza e da Conselleria de Facenda, pola que se regula o Plan inicial
plurianual de actuacién das entidades publicas instrumentais integrantes do sector
publico autondmico de Galicia, e no Acordo do Consello da Xunta do 8 de marzo de
2012 polo que se aproba a Instrucion pola que se regula o procedemento para a
elaboraciéon dos contratos de xestion ou contratos programa e a composicidon das
comisions de control e seguimento dos ditos contratos.

Accions concretas:

Accién 1.1.1. Aprobar un Programa de mellora da xestién das entidades integrantes do

sector publico autondmico de Galicia

Aprobarase un Programa de mellora da xestiéon das entidades integrantes do sector
publico autonémico de Galicia, no que se planificard un proceso de implantacién
progresiva destes instrumentos no sector publico autonémico.

O devandito programa, que se centrard nos contratos de xestidn e contratos
programa, aprobarase polo Consello da Xunta de Galicia, e incluird unha
temporalizacion dos traballos de elaboracidn e aprobacion dos ditos instrumentos.

Accidn 1.1.2. Impulsar a realizacidén de plans iniciais de actuacidn

Impulsarase a realizacidon de plans iniciais de actuacion, prestando unha especial
atencidn no proceso de creacion ou integracién de novas entidades instrumentais no
sector publico, ao disposto na Orde conxunta do 8 de xullo de 2016, da Vicepresidencia
e Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza e da Conselleria de
Facenda, pola que se regula o Plan inicial plurianual de actuacion das entidades
publicas instrumentais integrantes do sector publico autondmico de Galicia.

Esta accién, continua ao longo de toda a vixencia do plan, executarase en funcién da
creacién ou integracion de novas entidades.

Accion 1.1.3. Impulsar a aprobacidn de contratos de xestion e contratos programa

Impulsarase a aprobacién dos contratos de xestidon e contratos programas cuxo
procedemento de elaboracién esta regulado no Acordo do Consello da Xunta do 8 de
marzo de 2012 polo que se aproba a Instrucién pola que se regula o procedemento
para a elaboracion dos contratos de xestion ou contratos programa e a composicion
das comisions de control e seguimento dos ditos contratos.
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Esta accién, continua ao longo de toda a vixencia do plan, levarase a cabo en funcion
da temporalizacion dos traballos que se aprobe no Programa de mellora da xestion das
entidades integrantes do sector publico autondmico de Galicia.

Medida 1.2. Promover a elaboracion de memorias anuais de resultados
de actividade das entidades instrumentais do sector publico autonémico
de Galicia

Descricion da medida:

Adoptaranse accidns encamifiadas a promover a elaboracién de memorias anuais de
resultados de actividade das entidades instrumentais integrantes do sector publico
autonémico de Galicia, como complemento & actividade de planificacidon prevista na
medida 1.1.

Deste xeito promdvese a realizacidon pola propia entidade dun proceso de analise
posterior da actividade desenvolvida durante o ano, e, polo tanto, da sua adecuacion a
planificacion previa, o que permite detectar posibilidades de mellora do
funcionamento do servizo publico. Asi mesmo, tendo en conta que os ditos
documentos serdn obxecto de publicacién, promdvese unha maior transparencia na
actividade das entidades.

Acciéns concretas:

Accion 1.2.1. Elaborar unha guia ou documento de apoio metodoldxico para a

elaboracion das memorias de actividade polas entidades instrumentais do sector

publico autondmico de Galicia

A Direccidn Xeral de Avaliacién e Reforma Administrativa elaborara un documento de
apoio metodoldxico para a elaboracidn das memorias de actividades, no que se
definirdn procedementos e criterios normalizados a seguir na elaboracién e
publicacidn na web de memorias de actividade.

Accion 1.2.2. Impulsar a elaboracién e publicaciéon das memorias polas entidades

instrumentais do sector publico autondmico de Galicia

Procederase a unha revisién dos portais das distintas entidades instrumentais e
impulsarase a elaboracién polas ditas entidades de memorias de actividade, e a sua
publicacidn, coa base do documento de apoio previsto na accion anterior.
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Medida 1.3. Impulsar a elaboracion de memorias-balance de actividade
polos departamentos da Xunta de Galicia

Descricion da medida:

Adoptaranse accions encamifiadas a promover a elaboracion de memorias-balance de
actividade anuais dos distintos departamentos da administracién xeral da Xunta de
Galicia.

Deste xeito promoverase unha analise anual do funcionamento dos servizos publicos
de cada departamento, que permitira detectar posibilidades de mellora e serd obxecto
de publicacién, promovendo unha maior transparencia sobre o funcionamento dos
servizos publicos.

Accions concretas:

Accidn 1.3.1. Elaborar unha guia para a elaboracion das memorias-balance polos

distintos departamentos da Administracion xeral da Xunta de Galicia

A Direccidn Xeral de Avaliaciéon e Reforma Administrativa elaborara un documento de
apoio para a elaboracidon das memorias-balance de actividades, no que se definirdn
procedementos e criterios normalizados a seguir na sua elaboracién e publicacién no
Portal de Transparencia e Goberno Aberto

Accion 1.3.2. Elaborar e publicar as memorias-balance de actividade polos distintos

departamentos da Administracion xeral da Xunta de Galicia

Nos primeiros dous meses de cada ano elaboraranse as memorias-balance de
actividade por cada unha das secretarias xerais e direccidns xerais da Administracién
xeral da Xunta de Galicia, que seran obxecto de publicacién no Barémetro da Calidade
dos Servizos Publicos.

Medida 1.4. Impulsar a racionalizacion do sector publico
Descricidon da medida:

O Decreto 20/2015, do 29 de xaneiro, promoveu unha racionalizacion do mapa de
drganos colexiados da Xunta de Galicia. Porén, o actual ritmo de produciéon normativa
e de transformacién da administracién publica fan necesario proceder a unha nova
revision da situacién actual, co obxectivo de suprimir aqueles érganos cuxas
competencias e funciéns se viron superadas, tal e como se fixo no ano 2015, e ao
tempo, impulsar a regulacion daqueles d6rganos colexiados cuxa existencia resulta
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necesaria pero ainda non contan cunha regulacion completa e adaptada as novas
esixencias administrativas.

En segundo lugar, existen na Xunta de Galicia outras formas de colaboracién, dun
caracter menos formalista, como son os grupos de traballo, determinadas comisions
ou comités, asi como as designaciéns, en determinadas areas concretas de actividade,
de unidades con funciéns de responsabilidade e/ou coordinacién de cada
departamento nesas materias. Esta nova tipoloxia de figuras colaborativas resulta de
moita utilidade ao ter un caracter moi flexible e promove unha maior coordinacion e
colaboracién interna no seo da organizacion.

Resulta conveniente dispor unha base de informacién, permanentemente actualizada,
respecto dos grupos de traballo creados na Xunta de Galicia, que conten cunha certa
vocacion de permanencia, e a sia composicion, asi como das designacions especificas
de unidades concretas con funciéns de coordinacion e/ou responsabilidade en
materias concretas sinaladas anteriormente.

Accién 1.4.1. Racionalizacién dos érganos colexiados do sector publico

Procederase a una analise do actual mapa de 6rganos colexiados da Xunta de Galicia, e
a conseguinte supresion daqueles érganos cuxas funcidons e competencias xa foran
asumidas por outros érganos ou ben superadas e que, polo tanto, non resulte preciso
0 seu mantemento.

Accion 1.4.2. Creacion dunha base de datos de grupos de traballo e colaboracion e

designacidns especificas da Xunta de Galicia

Crearase unha base de datos permanentemente actualizada, que recolla os grupos de
traballo, comisidns, comités, etc., existentes na Xunta de Galicia, e a sia composicion,
asi como as designacions especificas de unidades con funcions de coordinacién e/ou
responsabilidade en materias concretas.
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Eixo 2: Xestion da calidade e instrumentos de mellora da
calidade

Obxectivos do eixo:

A Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion regula a avaliacion da calidade, tanto das politicas publicas como dos
servizos publicos prestados, e recolle unha serie de instrumentos para a xestidn, a
avaliacién, a supervisiéon e a mellora da calidade, que se desenvolveron no Decreto
97/2020, do 25 de xufio, polo que se regulan determinados instrumentos para a
xestién, a avaliacidn, a supervision e a mellora da calidade no sector publico
autondmico de Galicia.

O obxectivo principal deste eixo é regular os instrumentos para a avaliacion e a mellora
da calidade no sector publico autonémico de Galicia abarcando dende dmbitos moi
xerais como a planificacién das politicas publicas e o seu seguimento, ata dmbitos
moito mais concretos, como as cartas de servizos.

Organos implicados:

Organos executores: Consellerias da Xunta de Galicia/Asesoria Xuridica Xeral/
Entidades instrumentais do sector publico autondmico de Galicia/Direccion Xeral de
Avaliacién e Reforma Administrativa/ Secretaria Xeral de Medios/ Axencia para a
Modernizacion Tecnoldxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas
das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 2 de actuacién son as
seguintes:

Medida 2.1. Avaliacién da calidade das politicas publicas e dos servizos publicos

Medida 2.2. Impulsar a elaboracion de instrumentos e metodoloxias de
supervision, avaliacion e mellora da calidade dos servizos publicos

Medida 2.3. Impulsar a mellora da calidade da producion normativa
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Medida 2.1. Avaliacion da calidade das politicas publicas e dos servizos
publicos

Descricion da medida:

Impulsar a avaliacion da calidade das politicas publicas e dos servizos publicos, dende o
momento inicial de planificacién, ata un momento posterior de seguimento. Para tal
fin dotarase aos distintos érganos da Administracion xeral e do sector publico
autondmico de Galicia de instrumentos de apoio para a elaboracién tanto dos
documentos de planificacién das politicas publicas, como para a sua avaliacidn, fixando
metodoloxias e sistematicas e modelos de informes para levala a cabo.

Accions concretas:

Accidn 2.1.1. Establecer os requisitos normalizados que deberdn observarse no desefio

dos instrumentos de planificacion de politicas publicas

Estableceranse os requisitos normalizados que deberdn observarse no desefio dos
plans sectoriais e transversais ou instrumentos asimilados de planificacién de politicas
publicas, co obxectivo de conseguir unha mellor planificacion da actuacién da
administracién e unha homoxeneizacién no desefio destes instrumentos.

Co obxecto de facilitar o seguimento dos instrumentos de planificacion, en cada un
deles designarase a unha unidade de coordinacion do instrumento (plan, programa,
contrato de xestion, etc.), que coordinard a recompilacién de informacién sobre os
indicadores e a redaccion dos informes e memorias de seguimento e avaliacién do
instrumento de planificacién.

Accion 2.1.2. Elaborar modelos de informes de avaliacién interna da calidade dos

instrumentos de planificacion das politicas publicas, asi como da calidade dos servizos
publicos

Elaboraranse modelos de informes de avaliacion interna da calidade dos plans,
programas ou outros instrumentos asimilados de planificacién nos que se concreten
politicas publicas, asi como modelos de informes de avaliacion interna da calidade dos
servizos publicos.

Para a elaboracion dos ditos documentos atenderase ao disposto no Decreto 97/2020,
do 25 de xuiio, polo que se regulan determinados instrumentos para a xestion, a
avaliacién, a supervisiéon e a mellora da calidade no sector publico autonémico de
Galicia.
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Medida 2.2. Impulsar a elaboraciéon de instrumentos e metodoloxias de
supervision, avaliacion e mellora da calidade dos servizos publicos

Descricion da medida:

Impulsar a elaboracién dos instrumentos e metodoloxias de supervisidn, avaliaciéon e
mellora da calidade dos servizos publicos, previstos na Lei 1/2015, do 1 de abril, de
garantia da calidade dos servizos publicos e da boa administracién e no Decreto
97/2020, do 25 de xufio.

De xeito particular impulsarase a elaboracion das cartas de servizos, instrumento de
especial importancia ao reflectir os compromisos de calidade de prestacion dos
servizos publicos, asi como o seu seguimento, avaliacién e revisién periddica.

Accions concretas:

Accidn 2.2.1. Elaborar e publicar novos recursos relacionados coa elaboracién e

modificacion de instrumentos de xestion da calidade.

Elaboraranse e publicaranse novas guias, manuais metodoléxicos ou outros materiais
ou recursos relacionados coa elaboracion e modificacion de cartas de servizos. O
proceso comezara cunha revision dos documentos existentes e recursos relacionados
coa elaboracién das cartas de servizos, e a sua actualizacién, nos aspectos nos que
sexa preciso.

Entre estes novos recursos, elaborarase tamén un Manual de Identidade Grafica das
cartas de servizos, que establecerd os criterios e requisitos normalizados a que se
deben adecuar os formatos divulgativos de cada unha delas.

Asi mesmo, elaboraranse modelos de informes de resultados dos estudos de analise da
demanda e do grao de satisfaccién das persoas usuarias dos servizos publicos.

Accidén 2.2.2. Aprobar un procedemento normalizado para o seguimento interno e

anual do grao de cumprimento dos compromisos e estandares de calidade de servizos

incluidos en cada carta

Co obxectivo de facilitar e homoxeneizar o seguimento do grao de cumprimento das
cartas de servizos, aprobarase un procedemento normalizado a executar polos
drganos xestores dos departamentos da Administracién responsables de cartas, para o
seguimento interno e anual do grao de cumprimento dos compromisos e estandares
de calidade de servizos incluidos en cada carta.
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Accion 2.2.3. Dotar aos drganos responsables das cartas de servizos de ferramentas

que faciliten o seguimento das cartas de servizos aprobadas

Desenvolverase e porase a disposicidon dos drganos responsables de cartas de servizos
unha utilidade web que permita & cidadania cubrir enquisas sobre o grao de
cofiecemento da carta de servizos, indicar o seu grao de satisfaccién cos servizos,
presentar opinidns ou suxestidns sobre a carta e a sua posible mellora.

Accidon 2.2.4. Aprobacion anual dun Mapa de Cartas de servizos e dun Mapa de

estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas usuarias dos

servizos publicos

A Comisidn Interdepartamental de Informacion e Avaliacion aprobara anualmente un
Mapa de cartas de servizos e un Mapa de estudos de andlise da demanda e do grao de
satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos a desenvolver na
Administracion xeral e nas entidades publicas instrumentais integrantes do sector
publico autonémico de Galicia.

Medida 2.3. Impulsar a mellora da calidade da producidon normativa
Descricion da medida:

Impulsarase unha mellora da calidade da producién normativa, que redundara nunha
mellora da calidade dos servizos publicos mediante unha mellor definicién normativa
do réxime de aplicaciéon e a mellora do cofilecemento e comprensidon pola cidadania
das normas reguladoras do devandito réxime.

No proceso de producidn normativa respectaranse os principios de simplificacion e
racionalizacién, promovendo a reducion de cargas para a cidadania e a claridade na
regulacién.

Acciéns concretas:

2.3.1. Elaborar guias metodolodxicas relativas ao proceso de producion normativa

Elaboraranse guias metodoldxicas relativas ao proceso de producién normativa dende
un punto de vista de mellora da calidade normativa, que completen as actuais
Directrices de técnica normativa aprobadas polo Acordo do Consello da Xunta de
Galicia do 30 de outubro de 2014.
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2.3.2. Impulsar a participaciéon cidada no proceso de producion normativa

Impulsarase a participacién da cidadania no proceso de producion normativa
facilitando tanto o acceso aos proxectos normativos nos que se pode participar como o
seguimento das distintas fases dos proxectos normativos.
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Eixo 3: Racionalizacion e simplificacion de procedementos
administrativos

Obxectivos do eixo:

O obxectivo deste eixo é a promocidn, planificacion e coordinaciéon dos procesos de
racionalizacién, simplificacién e modernizacidon dos procedementos administrativos,
suprimindo tramites e documentos innecesarios, reducindo cargas administrativas e
promovendo a implantacién da Administracién electrénica coa finalidade de mellorar a
resposta a cidadania.

Deste xeito avanzarase no cumprimento do establecido no artigo 4 da Lei 14/2013, do
26 de decembro, de racionalizacién do sector publico autondmico e no artigo 18 da Lei
1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion.

Organos implicados:

Organos executores: Vicepresidencia Primeira e Conselleria de Presidencia,
Xustiza e Turismo/Direccion Xeral de Avaliaciéon e Reforma Administrativa/Axencia
para a Modernizacion Tecnoldxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais
Técnicas das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 3 de actuacién son as
seguintes:

Medida 3.1. Racionalizacion dos procedementos administrativos e servizos
publicos
Medida 3.2. Impulsar o uso de medios electrénicos na xestion e tramitacion dos

procedementos administrativos
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Medida 3.1. Racionalizacion dos procedementos administrativos e
servizos publicos

Descricion da medida:

Continuarase coa tarefa de racionalizacién, simplificacion e normalizacién dos
procedementos e servizos administrativos cos seguintes obxectivos: reducir as cargas
administrativas para a cidadania, incidindo na supresién de documentos e tramites
innecesarios, evitar e eliminar redundancias e solapamentos de normas na actuacién
da Administracidon publica galega, asi como reducir os prazos e tempos de resposta,
para a consecucion de procedementos e servizos administrativos mais sinxelos para as
persoas interesadas e, conseguir unha administracién mais simple, axil e accesible para
a cidadania.

Accions concretas:

Accién 3.1.1. Impulsar o proceso de reducién e simplificacion dos procedementos da

Guia de Procedementos e Servizos coa eliminacidn daqueles que estan en desuso.

Continuarase co proceso de minoracién das cargas administrativas e impulsarase o
proceso de reducién e simplificacion dos procedementos existentes na Guia de
Procedementos e Servizos, dispoiible na sede electrdénica, prestando especial atencién
a aqueles susceptibles de modificacidn ou supresién, e coa correspondente
eliminacion daqueles que estan en desuso, continuando asi co labor de conseguir unha
Guia mais clara, sinxela e permanentemente actualizada en coordinacidn cos érganos
xestores dos procedementos.

Accion 3.1.2. Levar a cabo unha revision do marco das politicas subvencionadoras da

Xunta de Galicia, mediante unha harmonizacién dos procedementos desta natureza

existentes na actualidade.

Iniciar unha revision do marco das politicas subvencionadoras e elaborar
procedementos administrativos tipo para determinadas categorias de procedementos
reguladores de subvenciéns, empregando formularios normalizados para cada
categoria, que faciliten o uso dos servizos ou procedementos administrativos,
minimizando o grao de coflecemento funcional ou tecnoldxico necesario para o seu
uso.
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Accion 3.1.3 Reducidn progresiva dos prazos e tempos de resposta para garantir unha
maior celeridade nas relacidéns coa cidadania

Continuar coa progresiva reducion dos tempos de resolucién dos procedementos
administrativos en alomenos un 5 % mais sobre o 20% que se vén propoinendo dende
0 ano 2012, como medida indirecta para a reducién das cargas administrativas.

Medida 3.2. Impulsar o uso de medios electronicos na xestion e
tramitaciéon dos procedementos administrativos

Descricion da medida:

Impulsarase a culminacion da dixitalizacién dos procedementos administrativos,
permitindo non sé o acceso ao procedemento ou servizo por medios electrénicos,
senén que todo o seu desenvolvemento sexa integramente dixital.

Garantirase a igualdade de toda a cidadania no deseiio dos procedementos e servizos
dixitais, evitando o fendmeno da "fenda dixital" e asi melloraranse as canles de
participacion cidada ofrecendo uns servizos faciles de empregar, axiles e con menos
cargas burocraticas.

Accions concretas:

Accion 3.2.1. Continuar o proceso de dixitalizacion de procedementos administrativos

ainda non dispofiibles na sede electronica da Xunta de Galicia

Continuarase o proceso de dixitalizacion daqueles procedementos que ainda non
figuran dispoiibles na sede electronica da Xunta de Galicia, para que, unha vez
culminado o proceso, a cidadania poida acceder de xeito electrénico aos
procedementos administrativos da Xunta de Galicia a través da sede electrénica.

Accion 3.2.2. Potenciar a “Carpeta cidada”

Potenciar a “Carpeta cidadd” que incluird toda a informacién de cardcter persoal e
administrativo dispofible na Administracion Publica de maneira ordenada e simple, o
gue permitird ofrecer proactivamente uns servizos publicos personalizados acordes as
necesidades particulares de todas as persoas.

Accion 3.2.3. Impulsar a dispoiiibilidade e o uso de servizos de interoperabilidade

Seguir avanzando na posta a disposicion e no uso polos érganos da administraciéon
publica galega de novos servizos de interoperabilidade, de xeito que se reduzan as
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obrigas de achegar documentaciéon pola cidadania, reducindo asi as cargas
burocraticas e conseguindo unha axilizacién dos procedementos.

Accion 3.2.4. Impulsar o Arguivo electrénico administrativo da Xunta de Galicia

Continuarase avanzando no impulso do Arquivo electréonico administrativo da Xunta de
Galicia como sistema que permita a xestidon de expedientes administrativos
electréonicos do sector publico autondmico, e o arquivo e custodia de xeito
sistematizado e seguro da documentacién relativa a todos os procedementos, o que
redundard nunha maior seguridade da informacién e unha mellora das relaciéns coa
cidadania.
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Eixo 4: Contratacion administrativa

Obxectivos do eixo:

O obxectivo principal deste eixo é proceder a unha simplificacién, dixitalizacién e
harmonizacion do procedemento de contratacién administrativa.

A relevancia do procedemento de contratacion administrativa, un dos procedementos
mais utilizados nas administracidns publicas e que implica a xestidon dunha parte moi
relevante dos recursos publicos, fai aconsellable abordar as medidas dirixidas a unha
mellora deste procedemento nun eixo independente.

Organos implicados:

Organos executores: Direccion Xeral de Avaliacién e Reforma Administrativa/
Asesoria Xuridica Xeral/ Axencia para a Modernizacién Tecnoléxica de Galicia.

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas
das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 4 de actuacion son as
seguintes:

Medida 4.1. Promover a dixitalizacion do procedemento de contratacion
administrativa

Medida 4.2. Impulsar a harmonizacion do procedemento de contratacion
administrativa

Medida 4.1. Promover a dixitalizacion do procedemento de contratacion
administrativa

Descricion da medida:

Impulsarase o proceso de dixitalizacion do procedemento de contratacidn
administrativa, promovendo o uso das ferramentas TIC no devandito procedemento e
traballando cara a extension do expediente electrénico de contratacion como
ferramenta de uso xeneralizado na administracién publica galega.
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Accions concretas:

Accién 4.1.1.Impulsar o uso da ferramenta de licitacion electrdnica

Impulsarase a utilizacion polos érganos e entidades da administraciéon xeral e do sector
publico autonémico de Galicia do sistema de licitacion electrénica SILEX, co obxectivo
de xeneralizar a licitacidn electrdnica no sector publico galego.

Aprobarase un calendario para a xeneralizacion desta ferramenta para a sua
progresiva extension aos distintos érganos e entidades.

Acciéon 4.1.2. Impulsar a tramitacion electrénica integral do procedemento de

contratacién administrativa

Impulsarase a tramitacidon electrénica integral do procedemento de contratacién
administrativa, en todas as suas fases, impulsando a xeneralizacién do uso polos
organos e entidades da administracion xeral e do sector publico autonémico de Galicia
da plataforma PLATION, para a xestion electrénica do procedemento.

Aprobarase un calendario de implantacién desta ferramenta para a sUa progresiva
extensidn aos distintos drganos e entidades.

Medida 4.2. Impulsar a harmonizacidon do procedemento de contratacion
administrativa

Descricion da medida:

Promoverase a harmonizacion do procedemento de contratacién administrativa,
mediante a aprobacion de modelos normalizados de documentos que conforman o
expediente de contratacién administrativa e a elaboracidn de guias e orientaciéns
procedimentais que se poran a disposicién de todos os drganos e entidades da
administracion xeral e do sector publico autondmico de Galicia.

Accions concretas:

Accion 4.2.1. Aprobacidon de modelos normalizados da documentacidén gue conforma o

expediente de contratacion administrativa

Aprobaranse modelos normalizados de documentos integrantes do expediente de
contratacién administrativa, incluindo tanto modelos de pregos de clausulas
administrativas e de prescricidons técnicas particulares, como modelos de informes,
resolucidns e demais documentos que conforman o expediente.
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Accidon 4.2.2. Elaboracién de guias procedimentais e orientacidns en materia de

contratacién administrativa

Elaboraranse guias procedimentais e orientacions en materia de contratacién
administrativa que se poran a disposicion de todos os drganos e entidades da
administracion xeral e do sector publico autondmico de Galicia, coa finalidade de
harmonizar o procedemento e promover unha mellora da sua calidade.
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Eixo 5: Xestion do persoal

Obxectivos do eixo:

O obxectivo deste eixo é o impulso e a posta en marcha de medidas na procura dunha
mellora da xestidon da calidade abordadas dende unha perspectiva da xestién do
persoal.

O persoal encargado da xestidn e prestacién dos servizos publicos, resulta unha das
pezas fundamentais para conseguir a calidade, neste senso, unha planificacion dos
recursos humanos baseada nunha analise das cargas de traballo e a formacién do
persoal en materia de xestidon da calidade resulta fundamental para conseguir unha
correcta prestacion dos servizos publicos.

Organos implicados:

Organos executores: Direccion Xeral de Avaliacién e Reforma
Administrativa/Direccion Xeral da Funcion Publica/Escola Galega de Administracion
Publica/Axencia para a Modernizacién Tecnoléxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais
Técnicas das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 5 de actuacién son as
seguintes:

Medida 5.1. Implantacion e desenvolvemento dun sistema de rexistro de
actividade das unidades administrativas

Medida 5.2. Promover a realizacion de actividades formativas en materia de
xestion da calidade

Medida 5.3. Establecer mecanismos de seguimento da actividade desenvolvida
en réxime de teletraballo
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Medida 5.1. Implantacion e desenvolvemento dun sistema de rexistro de
actividade das unidades administrativas

Descricion da medida:

Impulsarase a implantacion dun sistema de rexistro de actividade en toda a
Administracion xeral da Xunta de Galicia co fin de cofiecer a actividade das distintas
unidades administrativas e deste forma acadar un correcto dimensionamento do seu
cadro de persoal.

Este sistema permitird analizar as cargas de traballo e facilitard a planificacién dos
recursos humanos do xeito mais adecuado para poder garantir a calidade na
prestacion de servizos publicos.

Accions concretas:

Accidn 5.1.1. Implantacién dun sistema de rexistro de actividade das unidades

administrativas

Impulsarase un sistema de rexistro de actividade mediante a extensién dunha
ferramenta informatica que facilite a cobertura por parte de todo o persoal
empregado publico, da actividade desenvolvida no seu posto de traballo, co fin de
cofecer a actividade realizada nas distintas unidades.

Accion 5.1.2. Elaborar modelos de informes de andlise de cargas de traballo

Elaboraranse modelos de informes de andlise de cargas de traballo, que se pordn a
disposicion de todos os érganos da administracién autondmica para facilitar a sua
analise dos recursos humanos da organizacion e a adecuada planificaciéon dos servizos
publicos.

Medida 5.2. Promover a realizacion de actividades formativas en materia
de xestion da calidade

Promoverase a realizacién de actividades formativas en materia de xestién de calidade
entre o persoal empregado publico da Xunta de Galicia, para afianzar a cultura da
calidade na administracion publica.

Prestarase unha especial atencion neste eido ao persoal de novo ingreso.
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Accién 5.2.1. Impartir xornadas ou webinarios na Escola Galega de Administracion

Publica relativos ao Plan Xeral de Xestidn e Mellora da Calidade dos Servizos do sector

publico autondmico de Galicia.

A Escola Galega de Administracion Publica organizard unha xornada ou webinario
dirixido & difusidn entre o persoal empregado publico do Plan Xeral de Xestion e
Mellora da Calidade dos Servizos do sector publico autonémico de Galicia, nos tres
meses seguintes 4 sta aprobacion.

En funcién da demanda de participacién por parte do persoal empregado publico
poderan realizarse novas xornadas de difusién por parte da Escola Galega de
Administracién Publica.

Asi mesmo, no momento de incorporacién de persoal de novo ingreso na
administraciéon publica galega, organizarase unha xornada ou webinario nesta materia
dirixida a este persoal.

Accidn 5.2.2. Incluir no Plan anual de formacidn continua da Escola Galega de

Administracién Publica accions formativas relativas a calidade dos servizos publicos.

Incluiranse no Plan anual de formacion continua da Escola Galega de Administracion
Plblica acciéns formativas relativas 4 calidade no sector publico autondmico de
Galicia. As ditas accidns formativas poderdn abarcar todo o contido do Plan Xeral de
Xestion e Mellora da Calidade dos Servizos do sector publico autonémico de Galicia, ou
centrarse en aspectos relativos a alguins dos seus eixos, como a elaboracién de plans,
programas ou outros instrumentos asimilados de planificacion; as cartas de servizos:
concepto e procedemento de elaboracién; ou os estudos de analise da demanda e do
grao de satisfaccidn das persoas usuarias dos servizos publicos.

Medida 5.3 Establecer mecanismos de seguimento da actividade
desenvolvida en réxime de teletraballo

Descricion da medida:

Estableceranse mecanismos de seguimento e monitorizacién do traballo desenvolvido
na modalidade de teletraballo. O establecemento destes mecanismos facilitard a
avaliacién dos servizos prestados neste réxime e permitird unha automatizaciéon do
seguimento, o que redundard nun beneficio e nunha simplificacion do réxime, tanto
para a persoa teletraballadora como para a persoa supervisora.

Asi mesmo, este seguimento permitird realizar, previa andlise da informacion, melloras
na propia organizacién e distribucidn do traballo na propia organizacién.
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Accions concretas:

Accion 5.3.1. Establecer o sistema de seguimento da actividade desenvolvida no

réxime de teletraballo.

Establecerase e estenderase a ferramenta informdatica que permita unha
monitorizacidn da actividade desenvolvida nesta modalidade de teletraballo.

Accién 5.3.2. Fomentar a implantacion de melloras organizativas derivadas da andlise

da informacidn resultante.

Fomentarase a analise da informacidon resultante deste seguimento para a
implantacion de melloras organizativas nos propios departamentos.
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Eixo 6: Transparencia

Obxectivos do eixo:

O obxectivo deste eixo é procurar unha maior transparencia na actuacion
administrativa, tanto da administracion xeral como do sector publico autondmico.

Perséguese unha mellora das funcionalidades e dos contidos do Portal de
Transparencia e Goberno Aberto da Xunta de Galicia, pero ademais prestarase unha
especial atencidn aos portais de transparencia das entidades instrumentais do sector
publico autonédmico de Galicia.

Organos implicados:

Organos  executores: Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma
Administrativa/Entidades instrumentais do sector publico autondémico de
Galicia/Axencia para a Modernizacién Tecnoldxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas
das consellerias

Lifnas mestras ou medidas do eixo:

As lifias mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 6 de actuacidn son as
seguintes:

Medida 6.1. Revisar e actualizar a situacion dos portais de transparencia das
entidades instrumentais do sector puiblico autonémico de Galicia

Medida 6.2. Implantar melloras no Portal de Transparencia e Goberno Aberto da
Comunidade Auténoma de Galicia

Medida 6.3. Fomentar a cultura da transparencia para a deteccion de posibles
melloras a implantar no Portal de Transparencia e Goberno Aberto e a sua continua
actualizacion

Medida 6.1. Revisar e actualizar a situacion dos portais de transparencia
das entidades instrumentais do sector publico autondmico de Galicia

Descricion da medida:

Procederase a unha revision e actualizacién da situacién e contidos dos apartados de
transparencia publica dos portais das entidades instrumentais do sector publico
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autondémico, asi como da informacién publicada polas ditas entidades a través do
Portal de Transparencia e Goberno Aberto da Comunidade Auténoma de Galicia.

Prestarase unha especial atencién a actualizacidon dos contidos especificos e propios
das entidades integrantes do sector publico, como os plans anuais de actuacién, os
contratos de xestidn ou contratos programas, ou as contas anuais.

Ademais, tendo en conta que as entidades instrumentais do sector publico
autondmico contan cos seus propios apartados ou portais de transparencia,
homoxeneizarase a estrutura dos distintos apartados de transparencia dos ditos
portais das entidades integrantes do sector publico autonémico.

Accions concretas:

Accion 6.1.1. Actualizar os contidos dos apartados de transparencia dos portais das

entidades instrumentais do sector publico autondmico

Procederase a unha actualizaciéon dos contidos que figuran nos apartados ou portais de
transparencia das entidades instrumentais do sector publico autondmico, prestando
unha especial atencidn a publicacidn dos instrumentos de xestion e das contas anuais.

Accion 6.1.2. Homoxeneizar a situacién no portal e a estrutura dos apartados de

transparencia das entidades instrumentais do sector publico autonémico

Procederase a unha homoxeneizacion dos apartados de transparencia das entidades
instrumentais do sector publico autondmico, prestando especial atencién a dous
aspectos clave: dispor dun acceso visible ao seu apartado de Transparencia e Goberno
Aberto no primeiro nivel de navegacién do portal, e homoxeneizar a estrutura dos
contidos no devandito apartado de transparencia.

Medida 6.2. Implantar melloras no Portal de Transparencia e Goberno
Aberto da Comunidade Auténoma de Galicia

Descricion da medida:

Continuarase o proceso de mellora continua do Portal de Transparencia e Goberno
Aberto abordando varios ambitos de actuacién e mellora.

Abordarase unha mellora do portal dende un punto de vista tecnoléxico, fomentando
a automatizacién dos seus contidos. Ademais, abordarase a posta en marcha de novos
servizos que contriblan a unha universalizacidon no acceso & informacién, e o fomento
da publicacion de informacion en formato reutilizable, a través do portal abert@s.
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Finalmente, outro dos aspectos fundamentais da medida é a posta a disposicidon de
novos contidos no Portal de Transparencia e Goberno Aberto, fomentando unha maior
transparencia na actividade administrativa.

Accions concretas:

Accién 6.2.1. Posta en marcha de melloras tecnoldxicas no Portal de Transparencia e

Goberno Aberto.

Fomentarase a automatizacion dos contidos e do seu proceso de actualizaciéon no
Portal de Transparencia e Goberno Aberto.

Poranse en marcha novos servizos que faciliten a navegacion no Portal de
Transparencia e Goberno Aberto co uso do teclado, comandos de voz e sons,
contribuindo deste xeito 4 universalizacidon no acceso 4 informacion.

Ademais, posibilitarase a presentacién de contidos a través de imaxes, infografias,
graficos interactivos e mapas de xeolocalizacién que ofreceran informacién con maior
claridade.

Accion 6.2.2. Fomento da incorporacidn de novas categorias de datos publicados en

formato reutilizable

Incrementarase o catdlogo de datos publicados en formato reutilizable a través do
portal Abert@s da Xunta de Galicia.

Accion 6.2.3. Incorporacién de novos contidos no Portal de Transparencia e Goberno
Aberto

Publicaranse novos contidos no Portal de Transparencia e Goberno Aberto, atendendo
en particular a procedementos de especial relevancia como o de contratacién
administrativa.

Medida 6.3. Fomentar a cultura da transparencia para a deteccion de
posibles melloras a implantar no Portal de Transparencia e Goberno
Aberto e a sua continua actualizacion

Descricion da medida:

Fomentarase a cultura da transparencia, tanto entre a cidadania como entre o persoal
empregado publico, a través da incorporacion deste aspecto e de todos os contidos
relacionados coa transparencia da actuacion administrativa no manual de acollida.
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Ademais, promovendo a implicaciéon e participacién da cidadania, estableceranse
mecanismos para facilitar a deteccidn de posibles melloras a implantar no Portal de
Transparencia e Goberno Aberto, mediante a posta a disposicion da cidadania da
posibilidade de achegar suxestions de mellora do portal, identificando asi os principais
aspectos de mellora que solicita a propia cidadania.

Ademais, estableceranse mecanismos que faciliten a continua actualizacion dos
contidos do Portal de Transparencia e Goberno Aberto por parte das persoas
responsables de transparencia en cada conselleria ou entidade.

Accions concretas:

Accién 6.3.1. Dotar dunha maior visibilidade & canle de suxestions de mellora do Portal

de Transparencia e Goberno Aberto

Mellorar a situacién da canle de suxestions de mellora existente no Portal de
Transparencia e Goberno Aberto, coa finalidade de outorgarlle maior visibilidade e
fomentar asi o seu uso pola cidadania.

Accion 6.3.2. Actualizacidn das guias e instrumentos de apoio para a publicacién de

contidos no Portal de Transparencia e Goberno Aberto

Actualizaranse as Guias para a publicacion dos contidos do Portal de Transparencia e
Goberno Aberto da Comunidade Autdnoma de Galicia.

Elaborarase unha guia especifica para o cumprimento das obrigas de publicidade
activa por parte das entidades instrumentais do sector publico autonédmico de Galicia.

Estes documentos publicaranse na intranet corporativa da Xunta de Galicia,
impulsando a asuncidn dunha cultura da transparencia entre o persoal da
administracion autondmica.
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Eixo 7: Informacion e atencion a cidadania

Obxectivos do eixo:

O obxectivo deste eixo é promover a mellora do sistema de informacién e atencién a
cidadania, previsto na Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos
publicos e da boa administracién.

Por un lado, procurarase unha mellora dos procedementos que se integran no
denominado Sistema integrado de atencién & cidadania, mediante o fomento da
tramitacion electrénica integral.

Por outra banda, buscase dotar dun novo impulso & Oficina de Defensa das Persoas
Usuarias dos Servizos Publicos, de xeito que contribla 4 adopcion de medidas de
mellora da calidade dos servizos publicos.

Organos implicados:

Organos executores: Vicepresidencia Primeira e Conselleria de Presidencia, Xustiza
e Turismo/Direccion Xeral de Avaliacién e Reforma Administrativa/ Axencia para a
Modernizacién Tecnoldxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas
das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifnas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 7 de actuacion son as
seguintes:

Medida 7.1. Impulsar melloras no Sistema integrado de atencién a cidadania

Medida 7.2. Incorporar a tramitacion dos procedementos de acceso a
informacion publica no Sistema Electronico de Atencion a Cidadania.

Medida 7.3. Impulsar o labor da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos
Servizos Publicos
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Medida 7.1 Impulsar melloras no Sistema integrado de atencion a
cidadania

Descricion da medida:

O “Sistema Integrado de Atencién & Cidadania (SIACI)”, é un sistema electrénico
integral e transversal a toda a Xunta de Galicia, integrado coas distintas ferramentas
de administracidon electréonica, polo que se xestionan as queixas e suxestions
presentadas pola cidadania de xeito presencial (oficinas de Rexistro), de xeito
electronico (a través da sede) e de xeito telefénico (a través do Servizo do 012).

Implantaranse melloras na ferramenta informdatica que permitan mellorar o
seguimento das queixas e suxestions polas distintas unidades e o establecemento de
categorizacions de queixas, o que permitira identificar dreas de mellora.

Accions concretas:

Accion 7.1.1. Implantar melloras na ferramenta informatica que faciliten un mellor

seguimento das queixas e suxestions

Engadiranse como unidades usuarias da ferramenta SIACI s subdireccions xerais e
xefaturas de servizo, o que facilitard o seguimento das queixas e suxestidns por parte
dos responsables destas unidades.

Accion 7.1.2 . Facilitar a identificacion de areas de mellora mediante o establecemento

de melloras na ferramenta informatica gue permita realizar filtrados de informacion

Ampliar as opcidns de filtrado da informacién do SIACI posibilitando a identificacion
dos expedientes de queixas e suxestidns por centro directivo, co que se identificaran
mellor aquelas areas susceptibles de mellora, co fin de elaborar Plans de Mellora dos
servizos publicos autonémicos.

Medida 7.2. Incorporar a tramitacion dos procedementos de acceso a
informacion publica no Sistema Electrénico de Atencion a Cidadania.

Descricion da medida:

Estableceranse mecanismos de mellora na tramitacidon dos procedementos de acceso &
informacidén publica, facilitando e simplificando a suda xestién polas distintas unidades a
través da sUa incorporacidon ao Sistema Electronico de Atencién a Cidadania e
incorporando recomendacidns, orientacions e modelos de documentacién para a
homoxeneizacién deste procedemento.
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Accions concretas:

Accidén 7.2.1. Incorporar @ tramitacidn electronica os procedementos de acceso a

informacidn publica

Integrarase no Sistema Electréonico de Atencion a Cidadania a xestion dos
procedementos de acceso a informacién publica, o que facilitara a sua tramitacién, ao
integrarse este sistema directamente coas demais aplicaciéns necesarias como o
Rexistro electrénico da Xunta de Galicia, ou o Sistema de Notificacions Electrénicas da
Xunta de Galicia.

Esta integracion facilitard igualmente o seguimento das solicitudes de acceso &
informacién publica, o que permitird cofiecer que aspectos son os mais solicitados.

Accién 7.2.2. Incorporar no Sistema Electronico de Atencién a Cidadania instrumentos

de apoio 3s distintas unidades na tramitacion destes procedementos de acceso a

informacidn publica

Introduciranse no Sistema Electrénico de Atencion a Cidadania recordatorios das
principais cuestions a ter en conta na tramitacién en cada momento procedimental, asi
como enlaces aos criterios aprobados polo Consejo de Transparencia y Buen Gobierno
e modelos de documentacidn para as distintas fases do procedemento.

Medida 7.3 Impulsar o labor da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias
dos Servizos Publicos no seguimento das queixas e suxestions e o
impulso de plans de mellora

Descricion da medida:

Impulsarase o labor da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos
no seguimento das queixas e suxestidons e o impulso de plans de mellora.

Acciéns concretas:

Accion 7.3.1. Seguimento da xestidn integral das gueixas e suxestions e elaboracidn

dun informe semestral ao respecto

Elaborarase un informe semestral de seguimento no que se reflictan os datos relativos
aos seguintes indicadores de rendemento: numero de suxestiébns e queixas
xestionadas no prazo establecido, tempo medio de resposta dos requirimentos de
emenda por parte da persoa interesada, tempo medio de resposta interna de cada
unidade, tempo medio de resposta ao cidadan, nimero de suxestidons e queixas
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xestionadas féra do prazo establecido e nimero de suxestidons e queixas xestionadas
en xeral (total).

Accion 7.3.2. Impulsar plans de mellora

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, con periodicidade
semestral, identificard 2 ou 3 areas susceptibles de mellora, e impulsara a constitucién
de grupos de traballo que elaborardan unha proposta de acciéns concretas que
melloren a calidade da prestacion do servizo, que na sua aplicacion practica, debera
ser avaliada dende a perspectiva do impacto da medida na prestaciéon do servizo e na
cidadania.
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Eixo 8: Participacion cidada
Obxectivos do eixo:

O obxectivo deste eixo é fomentar a participacion cidadd no proceso de toma de
decisidns publicas e de planificacion da actividade administrativa. Resulta fundamental
promover esta participacion da cidadania na planificacién da accion publica, que se
manifesta en diversos ambitos, que abarcan dende a producién normativa 3
elaboracién de instrumentos de planificacidn de politicas publicas.

Resulta necesario proceder a unha reorganizacion das canles de participacién da
cidadania, facilitando a identificacién dos procesos participativos abertos e o seu
seguimento, asi como dotar & infancia e 4 xuventude de canles especificas de
participacién e dotalas de visibilidade e de difusidon entre a mocidade, fomentando de
xeito especial a cultura participativa nas persoas mais novas, e a sua implicacién na
elaboracidn das politicas publicas nos dmbitos que madis lles afecten.

Neste sentido, compre lembrar que un dos dmbitos prioritarios de actuacion recollidos
no novo Plan estratéxico de xuventude de Galicia 2021 é a participacion xuvenil na
sociedade. De feito, e tal e como se recolle no citado documento, o obxectivo principal
pasa por mellorar a participacion dos mozos e mozas na sociedade, asi como a
comunicacion e informaciéon que se lles transmite desde os departamentos encargados
de elaborar politicas para a xuventude. Asi mesmo, o impulso da participacién xuvenil
na sociedade, tanto de xeito individual como colectivo mediante grupos informais ou
formulas asociativas, é tamén un dos obxectivos contemplados na propia Lei 6/2012,
do 19 de xuiio, de xuventude de Galicia.

Organos implicados:

Organos executores: Vicepresidencia Primeira e Conselleria de Presidencia, Xustiza
e Turismo/Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa/Direccién Xeral de
Xuventude, Participaciéon e Voluntariado/Direccién Xeral de Familia, Infancia e
Dinamizacién Demografica/Axencia para a Modernizacion Tecnoléxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas

das consellerias
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Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifias mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 8 de actuacién son as
seguintes:

Medida 8.1. Fomentar a participaciéon da cidadania na elaboracion das politicas
publicas

Medida 8.2. Mellorar a accesibilidade dos contidos para fomentar a participacion
cidada nos distintos portais web

Medida 8.3. Impulsar a participacion infantil e xuvenil

Medida 8.1. Fomentar a participacion da cidadania na elaboracion das
politicas publicas

Descricion da medida:

Fomentarase a participacién da cidadania na elaboracién das politicas publicas a través
da creacién dun novo “Portal especifico de participacion cidadd”, que sirva para
canalizar, dunha forma simple e efectiva, as demandas e achegas da cidadania e
organizaciéns da sociedade civil e que facilite o didlogo e mellore a toma de decisiéns
do goberno galego.

Deste xeito, impulsarase unha cultura participativa da cidadania, tanto de xeito
individual como a través de entidades participativas, na planificaciéon da actividade
publica.

Accions concretas:

Accion 8.1.1. Crear un Portal especifico de participacion cidada

Crearase un Portal especifico de participaciéon cidadd incluido no Portal de
Transparencia e Goberno Aberto no que se articularan as distintas canles de
participacion da cidadania.

Accion 8.1.2. Reorganizacion das canles de participacidn existentes.

Reorganizaranse as canles de participacion que actualmente figuran no Portal de
Transparencia e Goberno Aberto da Comunidade Autdnoma de Galicia co obxectivo de
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conseguir unha maior claridade e mellorar a identificacion e a participacidn cidada nos
distintos procesos abertos.

Facilitarase asi mesmo o seguimento dos efectos da participacién da cidadania.

Medida 8.2. Mellorar a accesibilidade dos contidos para fomentar a
participacion cidada nos distintos portais web

Descricion da medida:

Procederase a unha mellora da accesibilidade dos contidos do Portal especifico de
participacién cidada co obxectivo de lograr unha universalizaciéon da participacion,
facilitando o acceso a todas as persoas, especialmente aos contidos de maior
relevancia.

Accions concretas:

Accidn 8.2.1. Fomentar a utilizacion de videos explicativos no Portal especifico de

participacion cidada

Fomentarase a utilizacion de videos explicativos no Portal especifico de participacion
cidada, en concreto realizarase un video explicativo das distintas canles e distintos
tipos de procesos participativos existentes no portal.

Accion 8.2.2. Fomentarase a implantacion de mecanismos que melloren a

accesibilidade dos contidos do portal

Asi mesmo, fomentarase a implantacidon de videos en linguaxe de signos, gravacions
dos contidos e posta a disposicién para escoitalos, e textos en lectura facil para
fomentar a accesibilidade e facilitar a participacidn de todas as persoas.

Medida 8.3. Impulsar a participacion infantil e xuvenil
Descricion da medida:

Fomentar a cultura participativa da xuventude mediante a explicaciéon e difusion de
programas participativos e a creacion de novas canles de participacion dirixidas a
mocidade.
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Accions concretas:

Accion 8.3.1. Elaboracién e promocion de programas participativos dirixidos a

mocidade

Elaboraranse e poranse en marcha programas participativos dirixidos @ mocidade
tanto de xeito individual como de xeito colectivo, que poderan poiierse en marcha a
través do propio Portal especifico de participacidon cidada, ou a través dos centros
educativos, asociacions xuvenis ou culturais, espazos xoves, centros de menores, etc.

Accion 8.3.2. Creacion do Consello Autondmico de Participacion Infantil e Adolescente

Crearase o Consello Autondmico de Participacién Infantil e Adolescente, como érgano
especifico de participacién a través do cal recoller ideas e opinidns deste colectivo en
asuntos publicos do seu interese.
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Eixo 9. Integridade institucional

Obxectivos do eixo:

O obxectivo fundamental deste eixo é dotar & Administracion publica galega dun
programa de integridade institucional, entendido como un compromiso da
Administracién publica galega coa integridade e no que se persiga unha accién
exemplar e responsable dos altos cargos e de todo o persoal da Administracidn publica
galega.

Este programa de integridade institucional supord unha materializacion do
afianzamento da politica institucional de integridade da Xunta de Galicia, e abordard a
integridade institucional dende unha perspectiva global, abarcando varias linas de
actuacion.

Resulta de especial relevancia a posta en marcha do proceso de elaboracién de Plans
de prevencion e control dos riscos que afecten a integridade institucional en cada
conselleria e cada entidade instrumental integrante do sector publico autondmico de
Galicia.

Organos implicados:

Organos executores: Consellerias da Xunta de Galicia/Asesoria Xuridica Xeral/
Entidades instrumentais do sector publico autondmico de Galicia/Direccion Xeral de
Avaliacion e Reforma Administrativa

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais
Técnicas das consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 9 de actuacién son as
seguintes:

Medida 9.1. Aprobacion e posta en marcha do programa de integridade
institucional da Xunta de Galicia
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Medida 9.1. Aprobacion e posta en marcha do programa de integridade
institucional da Xunta de Galicia

Descricion da medida:

Aprobarase e porase en marcha o programa de integridade institucional da Xunta de
Galicia, como instrumento que plasma o compromiso da administraciéon galega coa
integridade, e comezarase o procedemento de aprobacion de Plans de prevencion e
control dos riscos que afecten a integridade institucional en cada conselleria e cada
entidade instrumental integrante do sector publico autonémico de Galicia.

Accions concretas:

Accidn 9.1.1. Aprobacién do programa de integridade institucional

Esta accién culminarase coa aprobacion polo Consello da Xunta de Galicia do programa
de integridade institucional.

Accion 9.1.2. Posta en marcha do proceso de aprobacidon de plans de prevencidon de

control dos riscos que afecten & integridade institucional.

Porase en marcha o proceso de aprobacién de plans de prevencién de control dos
riscos que afecten & integridade institucional en cada conselleria e cada entidade
instrumental integrante do sector publico autondmico de Galicia, segundo o calendario
de implantacién que se aprobe no marco do Programa de integridade institucional.
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Eixo 10: Difusion e comunicacion

Obxectivos do eixo:

Para acadar unha xestion de calidade dos servizos publicos resulta fundamental a
asuncion e o fortalecemento dunha cultura da calidade na propia administracion
publica, por parte da propia organizacion.

O obxectivo deste eixo é establecer os mecanismos de apoio internos da propia
organizacién, para difundir entre todos os departamentos da administracion os
compromisos e medidas deste plan, constituindo unha rede interna de intercambio de
cofiecementos e experiencias dentro da propia organizacién, e establecer mecanismos
de intercambio de experiencias e cofiecementos con outras administracions publicas.

Organos implicados:

Organos executores: Consellerias da Xunta de Galicia/Asesoria Xuridica Xeral/
Entidades instrumentais do sector publico autonémico de Galicia/Direccion Xeral de
Avaliacion e Reforma Administrativa/ Escola Galega de Administracién Publica/
Axencia para a Modernizacién Tecnoldxica de Galicia

Organos colaboradores: Secretaria Xeral da Presidencia/Secretarias Xerais Técnicas

das Consellerias

Linas mestras ou medidas do eixo:

As lifas mestras ou medidas concretas que comportara o eixo 10 de actuacion son as
seguintes:

Medida 10.1. Establecer mecanismos de apoio para impulsar a cultura de xestion
da calidade na administracion publica e a difusion do cofiecemento en materia de
xestion da calidade

Medida 10.2. Elaborar e difundir un Manual de acollida

Medida 10.3. Xestion e difusidon do cofiecemento, intercambio de experiencias e
cooperacion interadministrativa en materias de xestidon e avaliacidn da calidade das

politicas publicas con outras administracions ou entidades
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Medida 10.1. Establecer mecanismos de apoio para impulsar a cultura de
xestion da calidade na administracion publica e a difusion do
cofiecemento en materia de xestion da calidade

Descricion da medida:

Estableceranse unha serie de mecanismos de apoio e de coordinacién entre os
distintos organos da Administracion xeral e do sector publico autondmico para
impulsar a cultura de xestidon de calidade e promover o impulso dunha actuacidn
coordinada e conxunta da Administraciéon publica galega dirixida a unha mellora
continua dos servizos publicos.

Deste xeito constituirase unha rede interna de apoio, colaboracién e difusién de
coflecementos e experiencias na materia.

Accions concretas:

Accién 10.1.1. Impulsar as funcidns da Comision Interdepartamental de Informacién e

Avaliacién da Calidade

Impulsarase a actuacién da Comisidn Interdepartamental de Informacion e Avaliacion
da Calidade creada pola Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos
publicos e da boa administracién.

Accion 10.1.2. Designar responsables da coordinacion da xestion da calidade e de

transparencia en cada departamento da Administracion xeral e en cada unhas das

entidades

En cada conselleria e en cada entidade instrumental do sector publico autonédmico
designaranse responsables da coordinacidén da xestién da calidade.

As ditas designacidons substituiran as dos actuais responsables de transparencia,
designados mediante o Acordo do Consello da Xunta de Galicia do 3 de marzo de 2016,
de xeito que asumirdn as funciéns que actualmente lles corresponden aos
responsables de transparencia, e as derivadas deste plan.

Accion 10.1.3. Elaborar instruciéns e directrices gue concreten mecanismos de

coordinacion e colaboracién interna entre a Direccidn Xeral de Avaliacion e Reforma

Administrativa e as persoas designadas responsables da xestion de calidade dos

distintos departamentos e entidades instrumentais

Elaboraranse e publicaranse instrumentos de apoio e de coordinacion das diferentes
unidades entre a Direccion Xeral de Avaliacién e Reforma Administrativa e as persoas

50




PLAN XERAL DE XESTION E MELLORA DA CALIDADE DOS SERVIZOS DO SECTOR Ikl
PUBLICO AUTONOMICO DE GALICIA 2023

designadas responsables da xestion de calidade dos distintos departamentos e
entidades instrumentais.

A Direccion Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa constitiese como unha rede
de apoio continuo e colaborativo para as unidades encargadas da implementacion das
medidas previstas neste plan.

10.1.4. Posta en funcionamento do Comité de Coordinacion da Calidade

Porase en funcionamento o Comité de Coordinacién da Calidade, sen a natureza de
organo colexiado da administracion publica, que colaborara na elaboracidn, definicién
e posta en marcha das medidas previstas neste plan.

O devandito comité integrard a persoal da Direccién Xeral de Avaliacién e Reforma
Administrativa, da Axencia para a Modernizacion Tecnoldxica de Galicia e as persoas
designadas responsables da xestion de calidade dos distintos departamentos e
entidades instrumentais.

Medida 10.2. Elaborar e difundir un Manual de acollida

Descricion da medida:

Elaborar e difundir un Manual de acollida para o persoal de novo ingreso na
administracion autondmica, coa finalidade de pofier & sua disposicion os
cofiecementos basicos relativos & organizacion e aos servizos publicos prestados, para
facilitar a sta incorporacién e comprensién dos servizos prestados.

Acciéns concretas:

Accion 10.2.1. Elaborar e manter actualizado o Manual de acollida

Elaborarase un Manual de acollida para o persoal de novo ingreso da Xunta de Galicia
gue recollerd informacién util acerca das caracteristicas basicas desta organizacion.

Este Manual de acollida debera ser obxecto de continua actualizacién.

Accion 10.2.2. Difundir o Manual de acollida entre o persoal empregado publico.

O Manual de acollida distribuirase via web entre os/as empregados/as publicos/as de
novo ingreso, e acompanarase dunha enquisa de valoracién do Manual de acollida.

Asi mesmo, publicarase na intranet da Xunta de Galicia.
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Accion 10.2.3. Fomentar a elaboracidn de manuais de procedementos dos diferentes

departamentos da Administracion xeral e demais entidades integrantes do sector

publico autondmico de Galicia.

Fomentarase a elaboracién de manuais de procedementos especificos relativos aos
servizos publicos concretos que se prestan en cada departamento, por parte dos
diferentes departamentos da Administracién xeral e demais entidades integrantes do
sector publico autonémico de Galicia.

Medida 10.3. Xestion e difusion do coifecemento, intercambio de
experiencias e cooperacion interadministrativa en materias de xestion e
avaliacién da calidade das politicas publicas con outras administracions
ou entidades

Descricion da medida:

Promoverase a participacion en xornadas, encontros, ou redes profesionais que
faciliten o intercambio e difusidn de coflecementos en materias de xestién e avaliacién
da calidade das politicas publicas con outras administracions ou entidades.

Accions concretas:

Accién 10.3.1. Fomentar a participacion en xornadas relativas a xestion e avaliacion da

calidade

Fomentarase a participacidon, programacidon e desenvolvemento de xornadas ou
encontros profesionais para o intercambio de experiencias e cofiecementos en materia
de xestidn e avaliacion da calidade das politicas e dos servizos publicos.

Accion 10.3.2. Fomentar a participacion en redes con outras administracions publicas

en materia de xestidn e avaliacidén da calidade

Fomentarase a participacidon en redes colaborativas e de intercambio de experiencias
con outras administracions publicas en materia de xestidn e avaliacién da calidade. O
intercambio de cofecementos con outras administraciéns redundara nunha mellora
das iniciativas en materia de xestién de calidade dos servizos publicos.
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4. TEMPORALIZACION E SEGUIMENTO, DESENVOLVEMENTO E
AVALIACION DO PLAN

O Plan xeral de xestién e mellora da calidade dos servizos do sector publico
autondmico de Galicia establece un calendario de execucion das medidas ao longo de
tres anos, 2021, 2022 e 2023.

Para a determinacién do periodo temporal de execucién de cada accién, distinguense
duas tipoloxias de medidas. O plan recolle unha serie de medidas de execucién
continua ao longo de varios anos, sen prexuizo de que se elabore un seguimento anual
en funcidn dos indicadores que se sinalan do grao de avance da medida na anualidade
anterior. Por outro lado, existen outras medidas consistentes en acciéns concretas,
que polo tanto se temporalizan en funcién do momento no que se pretende realizar a
accién concreta a que se refire a medida.

Polo que respecta ao seguimento, o plan sera obxecto de seguimento anual pola
Comision Interdepartamental de Informacidn e Avaliacion, que aprobard, dentro do
primeiro trimestre de cada ano, o informe anual previsto no artigo 5.3.e) da Lei
1/2015, do 1 de abril, que sera publicado no Portal de Transparencia e Goberno Aberto
e mais no Barémetro da Calidade dos Servizos Publicos.

Para facilitar o seguimento do grao de cumprimento das medidas previstas, incliense
unha serie de indicadores de seguimento para cada unha das accidns previstas.

En relacién cos indicadores de seguimento incorporados, debe aclararse a metodoloxia
empregada para a sla determinacidn. Existen accidns que, ao tratarse de actuacidns
puntuais, como poden ser a aprobacién de determinados instrumentos, que son de
cumprimento nunha Unica accién, e polo tanto enténdese cumpridas integramente no
momento da sua elaboracién ou aprobacion.

Porén, tamén existen outro tipo de medidas nas que a execucién é continua, polo que
se utilizan indicadores numéricos ou porcentuais.

O desglose da planificacién temporal das accidéns e dos correspondentes indicadores
de seguimento incorpdranse nas taboas que se inclien a continuacion.
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Eixo 1. Funcionamento dos servizos publicos

Accion

Temporalizacién

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 1.1. Impulsar a elaboracion dos instrumentos de xestion das entidades
instrumentais do sector publico autonémico de Galicia

Accion 1.1.1. Aprobar un Programa de mellora da xestién das entidades integrantes do sector
publico autonémico de Galicia

Aprobacién do propio programa

Accion 1.1.2. Impulsar a realizacion de plans iniciais de actuacion

Porcentaxe de novas entidades instrumentais creadas en
cada anualidade que conten con plan inicial de actuacion

Accion 1.1.3. Impulsar a aprobacion de contratos de xestion e contratos programa

N¢ de contratos de xestidon/contratos programa aprobados

Medida 1.2. Promover a elaboracion de memorias anuais de resultados de actividade das
entidades instrumentais do sector publico autonomico de Galicia

Accidn 1.2.1. Elaborar unha guia ou documento de apoio metodoldxico para a elaboracién das
memorias de actividade polas entidades instrumentais do sector publico autonémico de
Galicia

Aprobacién do propio instrumento

Accion 1.2.2. Impulsar a elaboraciéon e publicacion das memorias polas entidades
instrumentais do sector publico autonémico de Galicia

N¢ de entidades que contan con memoria de actividades
aprobada do exercicio anterior

Medida 1.3. Impulsar a elaboracion de memorias-balance de actividade polos
departamentos da Xunta de Galicia

Accion 1.3.1. Elaborar unha guia para a elaboracién das memorias-balance polos distintos
departamentos da Administracion xeral da Xunta de Galicia

Aprobacién do propio instrumento

Accion 1.3.2. Elaborar e publicar as memorias-balance de actividade polos distintos
departamentos da Administracion xeral da Xunta de Galicia

N2 de departamentos da Administracidn xeral que contan
con memoria-balance relativa ao exercicio anterior

Medida 1.4. Impulsar a racionalizacion do sector publico

Accidn 1.4.1. Racionalizacion dos érganos colexiados do sector publico

N2 de érganos colexiados suprimidos
N2 de érganos colexiados cunha nova regulacién

Accion 1.4.2. Creacién de base de datos de grupos de traballo e colaboracién e designacions
especificas da Xunta de Galicia

Creacion do instrumento de informacién
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Eixo 2. Xestion da calidade e instrumentos de mellora da calidade

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 2.1. Avaliacion da calidade das politicas publicas e dos servizos
publicos

Accion 2.1.1. Establecer os requisitos normalizados que deberan observarse
no desefio dos instrumentos de planificacion de politicas publicas

Aprobacion do propio instrumento no que se determinen

Accion 2.1.2. Elaborar modelos de informes de avaliacién interna da calidade
dos instrumentos de planificacidn das politicas publicas, asi como da calidade
dos servizos publicos

Elaboracién dos propios modelos

Medida 2.2. Impulsar a elaboracion de instrumentos e metodoloxias de
supervision, avaliacion e mellora da calidade dos servizos publicos

Accion 2.2.1. Elaborar e publicar novos recursos relacionados coa elaboracion
e modificacién de instrumentos de xestion da calidade

N2 de recursos actualizados ou de nova elaboracién publicados

Accidn 2.2.2. Aprobar un procedemento normalizado para o seguimento
interno e anual do grao de cumprimento dos compromisos e estandares de
calidade de servizos incluidos en cada carta

Aprobacion do procedemento

Accion 2.2.3. Dotar aos érganos responsables das cartas de servizos de
ferramentas que faciliten o seguimento das cartas de servizos aprobadas

Posta en marcha da ferramenta

Accidn 2.2.4. Aprobacion anual dun Mapa de Cartas de servizos e dun Mapa
de estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas
usuarias dos servizos publicos

Aprobacién do Mapa de Cartas de servizos
Aprobacién do Mapa de estudos de andlise da demanda e do grao de
satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos

Medida 2.3. Impulsar a mellora da calidade da produciéon normativa

Accidn 2.3.1. Elaborar guias metodoldxicas relativas ao proceso de producién
normativa

Elaboracidon da guia

Accion 2.3.2. Impulsar a participacién cidadda no proceso de producién
normativa

N2 de iniciativas participativas abertas
N2 de suxestidns recibidas pola cidadania
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2021-
2023

Eixo 3. Racionalizacion e simplificacion de procedementos administrativos

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 3.1. Racionalizacion dos procedementos administrativos e servizos publicos

Accion 3.1.1. Impulsar o proceso de reducion e simplificacion dos procedementos da Guia
de Procedementos e Servizos coa eliminacion daqueles que estan en desuso

N¢ (total e por consellerias) de procedementos en desuso
ou sen actividade.

NQ (total e por consellerias) de baixas no IIA ( Inventario de
Informacion Administrativa) e Sede Electrénica.

N2 de normas modificadas consecuencia da reducion

N2 de normas novas consecuencia da reducion.

Accidn 3.1.2. Levar a cabo unha revisidn do marco das politicas subvencionadoras da Xunta
de Galicia, mediante unha harmonizacién dos procedementos desta natureza existentes na
actualidade

N2 de procedementos subvencionadores revisados
N2 de procedementos harmonizados por categorias ou
tipos de subvencidn

Accion 3.1.3 Reducién progresiva dos prazos e tempos de resposta para garantir unha maior
celeridade nas relacidns coa cidadania

Prazo inicial de resolucion previsto na norma
Tempo reducido
Prazo acadado

Medida 3.2. Impulsar o uso de medios electrénicos na xestién e tramitacion dos
procedementos administrativos

Accion 3.2.1. Continuar o proceso de dixitalizacién de procedementos administrativos ainda
non dispofiibles na sede electrénica da Xunta de Galicia

N2 (total e por consellerias) de procedementos a revisar.
N@ (total e por consellerias) de procedementos que se
incorporan 4 sede electrdnica.

N@ (total e por consellerias) de normas que regulan os
procedementos que se incorporan

Accion 3.2.2. Potenciar a “Carpeta cidadad”

N¢e de melloras implementadas e/ou de procedementos nos
que se implementaron

Accidn 3.2.3. Impulsar a dispofiibilidade e o uso de servizos de interoperabilidade

N2 de servizos incorporados
Incremento anual de consultas efectuadas

Accion 3.2.4. Impulsar o Arquivo electréonico administrativo da Xunta de Galicia

Avances na implantacion e extension do arquivo electrénico
administrativo
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Eixo 4. Contratacion administrativa

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 4.1. Promover a dixitalizacion do procedemento de contratacion
administrativa

Accion 4.1.1.Impulsar o uso da ferramenta de licitacidn electrénica

N2 de érganos ou entidades que se incorporen ao sistema
Incremento de procedementos incorporados ao sistema con respecto
a0 ano anterior

Accidn 4.1.2. Impulsar a tramitacion electrénica integral do procedemento de
contratacién administrativa

N2 de érganos ou entidades que se incorporen ao sistema
Incremento de procedementos incorporados ao sistema con respecto
Q0 ano anterior

Medida 4.2. Impulsar a harmonizacién do procedemento de contratacion
administrativa

Accion 4.2.1. Aprobacién de modelos normalizados da documentacién que
conforma o expediente de contratacién administrativa

Aprobacion dos modelos normalizados

Accidn 4.2.2. Elaboracion de guias procedimentais e orientaciéns en materia
de contratacién administrativa

Elaboracion das guias e orientacidns
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Eixo 5. Xestion do persoal

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 5.1. Implantacion e desenvolvemento dun sistema de rexistro de
actividade das unidades administrativas

Accion 5.1.1. Implantacion dun sistema de rexistro de actividade das
unidades administrativas

N2 de empregados publicos aos que se estende o sistema de rexistro

Accion 5.1.2. Elaborar modelos de informes de andlise de cargas de traballo

Elaboracion do modelo

Medida 5.2. Promover a realizacion de actividades formativas en materia
de xestion da calidade

Accion 5.2.1. Impartir xornadas ou webinarios na Escola Galega de
Administraciéon Publica relativos ao Plan Xeral de Xestién e Mellora da
Calidade dos Servizos do sector publico autondmico de Galicia

N2 de empregados publicos participantes na xornada

Accidn 5.2.2. Incluir no Plan anual de formacién continua da Escola Galega
de Administracion Publica accions formativas relativas a calidade dos servizos
publicos.

N2 de actividades formativas
N2 de empregados publicos participantes

Medida 5.3. Establecer mecanismos de seguimento da actividade
desenvolvida en réxime de teletraballo

Accidn 5.3.1. Establecer o sistema de seguimento da actividade desenvolvida
no réxime de teletraballo.

Posta en marcha do sistema de seguimento

Accidon 5.3.2. Fomentar a implantacion de melloras organizativas derivadas
da analise da informacidn resultante.

Ne de acciéns de mellora
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Eixo 6. Transparencia

Temporalizacion
2021 | 2022 | 2023

Accidn Indicadores de seguimento

Medida 6.1. Revisar e actualizar a situacion dos portais de transparencia
das entidades instrumentais do sector publico autonémico de Galicia

Accion 6.1.1. Actualizar os contidos dos apartados de transparencia dos
portais das entidades instrumentais do sector publico autonémico N2 de entidades revisadas e actualizadas

Accion 6.1.2. Homoxeneizar a situacion no portal e a estrutura dos
apartados de transparencia das entidades instrumentais do sector publico
autondémico N2 de entidades revisadas e actualizadas

Medida 6.2. Implantar melloras no Portal de Transparencia e Goberno
Aberto da Comunidade Autonoma de Galicia

Accién 6.2.1. Posta en marcha de melloras tecnoléxicas no Portal de

Transparencia e Goberno Aberto. N2 de melloras implementadas

Accion 6.2.2. Fomento da incorporacion de novas categorias de datos

publicados en formato reutilizable N2 de novas categorias de datos incorporadas
Accidn 6.2.3. Incorporacion de novos contidos no Portal de Transparencia e Ne de tipoloxias de novos contidos publicados
Goberno Aberto. N.2 de novos contidos

Medida 6.3. Fomentar a cultura da transparencia para a deteccion de
posibles melloras a implantar no Portal de Transparencia e Goberno
Aberto e a sua continua actualizacion

Accién 6.3.1. Dotar dunha maior visibilidade & canle de suxestidons de
mellora do Portal de Transparencia e Goberno Aberto Posta en marcha da nova ubicacién da canle de suxestidns

Accion 6.3.2. Actualizacion das guias e instrumentos de apoio para a
publicacién de contidos no Portal de Transparencia e Goberno Aberto N¢ de novas guias e actualizaciéns realizadas
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Eixo 7. Informacion e atencion a cidadania

2021-
2023

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 7.1 Impulsar melloras no Sistema integrado de atencion a cidadania

Accion 7.1.1. Implantar melloras na ferramenta informatica que faciliten un mellor
seguimento das queixas e suxestion.

Porcentaxe de reducién de tempos medios de tramitacidn

Accion 7.1.2 . Facilitar a identificacion de areas de mellora mediante o
establecemento de melloras na ferramenta informatica que permita realizar
filtrados de informacion.

N2 de agrupacions

Medida 7.2 Incorporar a tramitacion dos procedementos de acceso a
informacidn publica no Sistema Electrénico de Atencion a Cidadania

Accion 7.2.1. Incorporar & tramitacion electrénica os procedementos de acceso a
informacién publica

Incorporacion ao sistema de tramitacidn electrénico

Accion 7.2.2. Incorporar no Sistema Electrénico de Atenciéon & Cidadania
instrumentos de apoio as distintas unidades na tramitacion destes procedementos
de acceso a informacién publica

N2 de instrumentos de apoio e avisos incorporados a
ferramenta informatica

Medida 7.3 Impulsar o labor da Oficina de defensa das persoas usuarias dos
servizos publicos no seguimento das queixas e suxestions e o impulso de plans
de mellora

Accidon 7.3.1. Seguimento da xestion integral das queixas e suxestidns e
elaboracién dun informe semestral ao respecto

Porcentaxe de reducién de tempos medios de tramitacidn

Accion 7.3.2. Impulsar plans de mellora

N2 de plans de mellora
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Eixo 8. Participacion cidada

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 8.1. Fomentar a participacion da cidadania na elaboracion das
politicas publicas

Accion 8.1.1. Crear un Portal especifico de participacion cidada

Creacion do Portal

Accion 8.1.2. Reorganizacién das canles de participacion existentes

Posta en marcha da nova estrutura

Medida 8.2. Mellorar a accesibilidade dos contidos para fomentar a
participacion cidada nos distintos portais web

Accion 8.2.1. Fomentar a utilizacién de videos explicativos no Portal
especifico de participacion cidada

N2 de videos publicados

Accion 8.2.2. Fomentarase a implantacion de mecanismos que melloren a
accesibilidade dos contidos do Portal

N2 de mecanismos de accesibilidade
N2 de contidos accesibles

Medida 8.3. Impulsar a participacién infantil e xuvenil

Accion 8.3.1. Elaboracién e promocion de programas participativos
dirixidos @ mocidade

N2 de programas postos en marcha
N2 de participantes

Accion 8.3.2. Creacién do Consello Autondmico de Participacion Infantil e
Adolescente

Creacion do Consello
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2021-
2023

Eixo 9. Integridade institucional

Medida 9.1. Aprobacién e posta en marcha do programa de integridade institucional da Xunta
de Galicia

Accion 9.1.1. Aprobacién do programa de integridade institucional

Aprobacion do programa

Accion 9.1.2. Posta en marcha do proceso de aprobacion de plans de prevencion de control dos

riscos que afecten & integridade institucional

N2 de plans aprobados
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2021-
2023

Eixo 10. Difusion e comunicacion

Accion

Temporalizacion

2021 | 2022 | 2023

Indicadores de seguimento

Medida 10.1. Establecer mecanismos de apoio para impulsar a cultura de xestion da calidade na
administracion publica e a difusion do cofilecemento en materia de xestion da calidade

Accion 10.1.1. Impulsar as funcions da Comision Interdepartamental de Informacién e Avaliaciéon da
Calidade

N¢ de acordos adoptados

Accion 10.1.2. Designar responsables da coordinacidén da xestion da calidade e de transparencia en cada
departamento da Administracion xeral e en cada unha das entidades

Aprobacién do acordo de designacion

Accion 10.1.3. Elaborar instrucidns e directrices que concreten mecanismos de coordinacién e colaboracidon
interna entre a Direccién Xeral de Avaliacion e Reforma Administrativa e as persoas designadas
responsables da xestidn de calidade dos distintos departamentos e entidades instrumentais

N2 de instrumentos de apoio adoptados

Accién 10.1.4. Posta en funcionamento do Comité de Coordinacion da Calidade

Creacidn e posta en funcionamento do
comité

Medida 10.2. Elaborar e difundir un Manual de acollida

Accién 10.2.1. Elaborar e manter actualizado o Manual de acollida

Elaboracién do Manual
N@ de contidos actualizados

Accion 10.2.2. Difundir o Manual de acollida entre o persoal empregado publico

N2 de persoal de novo ingreso que recibe o
Manual

Accion 10.2.3. Fomentar a elaboracidon de manuais de procedementos dos diferentes departamentos da
Administracion xeral e demais entidades integrantes do Sector publico autonédmico de Galicia

N2 de manuais elaborados polas distintas
unidades

Medida 10.3. Xestion e difusion do cofiecemento, intercambio de experiencias e cooperacion
interadministrativa en materias de xestion e avaliacion da calidade das politicas publicas con outras
administracions ou entidades

Accion 10.3.1. Fomentar a participacién en xornadas relativas a xestion e avaliacion da calidade

N¢ de xornadas

Accion 10.3.2. Fomentar a participacion en redes con outras administracions publicas en materia de xestion
e avaliacidn da calidade

N2 de redes ou grupos de traballo as que se
incorpora a Comunidade Auténoma
N2 de reunidns ou acciéns colaborativas
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