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Proyecto de decreto .... /2019, de .... de ....... , por el que se regulan los instrumentos
para la evaluacion y la mejora de la calidad en el sector pablico autondmico de Galicia

Los articulos 9.2 de la Constitucion espafiola y 4.2 del Estatuto de autonomia para
Galicia animan a los poderes publicos a facilitar la participacion de todos los
ciudadanos en la vida politica, econémica, cultural y social. Este derecho implica no
solo lo establecido en el articulo 23 de la Carta Magna como derecho de participacién
ciudadana y de acceso a funciones y cargos publicos, sino también conocer cémo se
gestionan con objetividad los intereses generales de acuerdo con los principios de
eficacia, jerarquia, descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, establecidos en
el articulo 103 de la Constitucion, y a participar activamente en este proceso.

A tenor del establecido en el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre , de régimen
juridico de las administraciones publicas, estas Gltimas sirven con objetividad los
intereses generales y actlan de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia,
descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, con sometimiento pleno a la
Constitucion, a la ley y al derecho.

Todas las administraciones publicas deberan respetar, entre otros, los principios
generales de servicio efectivo a la ciudadania; simplicidad, claridad y cercania a los
ciudadanos; participacion, objetividad y transparencia de la actuacion administrativa;
racionalizacion y agilidad de los procedimientos administrativos y de las actividades
materiales de gestion; responsabilidad por la gestion publica; planificacion y direccion
por objetivos y control de la gestion y evaluacion de los resultados de las politicas
publicas.

Las medidas de calidad en la Administracion autondémica gallega tuvieron su inicio de
forma pionera en Galicia con el Decreto 148/2004, de 1 de julio, sobre cartas de
servicios y Observatorio de Calidad. Este decreto incorporaba una carta general de
servicios de la Xunta de Galicia que expresaba una voluntad de avance en el
establecimiento de una administracion mas eficaz, eficiente, transparente, participativa y
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al servicio de la ciudadania, de instaurar un nuevo modelo de gestion de los servicios
basado en la calidad, en la mejora continua y en la demanda de las personas usuarias.
Posteriormente se aprobo el Decreto 117/2008, de 22 de mayo, por el que se regulan las
cartas de servicios de la Xunta de Galicia y el Observatorio de la Calidad y de la
Administracion Electrénica de Galicia, con el objeto de continuar con el impulso de la
gestion de la calidad ya iniciado.

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

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

Con esta disposicion, se otorga el maximo rango juridico a varios elementos e
instrumentos relacionados con la calidad. Asi, en el articulo 5 se prevé la creacion por el
Consello de la Xunta de la Comision Interdepartamental de Informacion y Evaluacion
como 6rgano encargado de coordinar la informacién a la ciudadania y la evaluacién de
los servicios publicos dentro del sector publico autonémico de Galicia, la cual fue
creada por Acuerdo del Consello de la Xunta de Galicia de 9 de julio de 2015. En el
articulo 7, se anuncia un Sistema Integrado de Atencién a la Ciudadania, que se
establecid mediante el Decreto 129/2016, de 15 de septiembre, por el que se regula la
atencion a la ciudadania en el sector publico autonémico de Galicia.

Asimismo, el articulo 20 de esa ley recoge que la politica de gestion de la calidad de la
Comunidad Autonoma de Galicia se concretara a través de un plan general de gestion y
mejora de la calidad de los servicios del sector publico autonémico de Galicia.
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Por otro lado, el articulo 25 configura funcionalmente al érgano competente en materia
de evaluacion y calidad de los servicios publicos como Oficina de defensa de las
personas usuarias de los servicios publicos, para la recepcion, a través de un sistema
homogéneo, la tramitacion y la gestion de las sugerencias y quejas respecto de
cuestiones relativas a derechos y deberes de las personas usuarias y a su estatuto.

Finalmente, a través de los articulos 42 y 43 de esta ley se dotd de rango legal a las
cartas de servicios estableciendo la necesidad de regular, mediante decreto del Consello
de la Xunta de Galicia, la metodologia de elaboracion, gestion y actualizacion de estas.

Asi pues, a través de este decreto se desarrollan reglamentariamente tres aspectos clave
de la modernizacién administrativa. En primer lugar, se establecen las directrices para la
evaluacion de las politicas publicas y de los servicios publicos. En segundo lugar, se
adapta la actual regulacién de las cartas de servicios al establecido por la Ley 1/2015, de
1 de abril. Y, en tercero lugar, se aprueban, por primera vez, las bases para la
realizacion de los estudios de analisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios pablicos como instrumentos para conocer y analizar
la opinion, la calidad percibida y el grado de satisfaccion de la ciudadania sobre los
servicios publicos prestados.

Se promueve, en definitiva, la participacién ciudadana en la planificacion y gestion de
la mejora de los servicios publicos.

Este decreto consta de 38 articulos y se estructura en una exposicion de motivos, un
titulo preliminar, tres titulos, dos disposiciones transitorias, dos disposiciones
derogatorias y dos disposiciones finales.

-Titulo I. Evaluacion de la calidad de las politicas publicas y de los servicios pablicos

Una de las novedades principales de este decreto consiste en regular como se deben
evaluar periédicamente las politicas y los servicios publicos para mejorarlos de forma
continua.

El titulo I se estructura en dos capitulos. El capitulo I, que regula la evaluacion de la
calidad de las politicas publicas, establece que las politicas publicas se evaluaran a
través de planes, programas y otros instrumentos asimilados de planificacion utilizando
dos modalidades de evaluacion: una evaluacién interna, que realizardn los érganos
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responsables de cada plan, programa o instrumento asimilado; y otra externa, que
efectuara la conselleria competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios
publicos.

El capitulo 1l se ocupa de la evaluacion de los servicios publicos, que también se
realizara a traveés de dos modalidades, una interna y otra externa. Para la evaluacion que
realicen los érganos, servicios o unidades responsables de la prestacion de cada servicio
se recurrird a las previsiones establecidas para las cartas de servicios, que se regulan en
el Titulo Il de este decreto, y otros métodos de evaluacion comunmente aceptados.

Ademas, con la regulacion de este aspecto se pretende que la evaluacion de las politicas
publicas se convierta en una herramienta de buen gobierno, institucionalizando las
rutinas evaluadoras dentro de la gestion de los asuntos publicos como parte de la cultura
administrativa del sector publico autonémico de Galicia.

-Titulo Il. Cartas de servicios

La regulacion de las cartas de servicios que establece el presente decreto supone una
evolucion en los requisitos de gestion de las cartas de servicios y regula nuevas bases
para el impulso de estas como instrumentos para la mejora de la calidad de los servicios
publicos. Asi, se eliminan los niveles de calidad y extension de las cartas de servicios
sin que esto suponga una merma de su calidad, dado que se mantiene la posibilidad de
certificar las cartas de servicios por parte de entidades de reconocido prestigio nacional
o internacional.

La finalidad del desarrollo de las cartas de servicios por parte de cualquier organizacion
no finaliza con la elaboracién y aprobacion de una carta de servicios y de los
documentos divulgativos e informativos asociados.

En consecuencia, el presente decreto pretende reforzar los procesos de seguimiento,
evaluacion y revisién periddica de las cartas de servicios y de los compromisos de
calidad de prestacion de servicios que en ellas se establezcan, asi como impulsar la
comunicacion entre las organizaciones responsables de la prestacidn de los servicios y
la ciudadania en general o las personas usuarias de los servicios publicos en particular.

Este titulo se estructura en tres capitulos. El capitulo | regula el procedimiento de
elaboracion y aprobacién de las cartas de servicios. Establece la designacion de un
grupo de trabajo para la ejecucion del proceso de elaboracion de cada proyecto de carta
de servicios, indica la documentacién que debera acompafiar cada proyecto de carta de
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servicios, asi como la forma de aprobacién y la entrada en vigor de cada carta de
servicios.

El capitulo Il aborda el contenido, publicidad y difusién de las cartas de servicios.
Indica el contenido minimo de cada carta de servicios, los soportes divulgativos y
publicitarios, asi como diferentes formatos divulgativos. Establece también la
publicacion de las cartas de servicios en el Diario Oficial de Galicia, en la web
institucional y en la sede electrénica de la Xunta de Galicia, en el Portal de
transparencia y gobierno abierto de la Administracion autonémica y en el sitio web del
Barometro de calidad de los servicios publicos.

Finalmente, el capitulo Il regula el seguimiento, modificacion, actualizacién y revision
de las cartas de servicios. Establece la elaboracion de un informe anual de seguimiento
interno de cada carta de servicios y un informe anual de evaluacién global de las cartas
de servicios, indica el procedimiento a seguir para la modificacion, actualizacion y
revision de las cartas de servicios, asi como los casos en los que procedera la suspension
o0 pérdida de eficacia de una carta de servicios.

-Titulo Ill. Realizacion de estudios de analisis de la demanda y del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos

El titulo 111 se ocupa de la realizacion, difusion y registro de estudios de analisis de la
demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos,
que buscaran detectar las necesidades, las opiniones y las expectativas que la ciudadania
tiene sobre los servicios que reciben.

Este titulo se compone de dos capitulos. El capitulo | aborda las disposiciones generales
relativas a los estudios de andlisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las
personas usuarias de los servicios publicos. En él se establecen cuales son los 6rganos,
servicios 0 unidades competentes para realizar estos tipos de estudios y también, la
realizacion de estudios de forma preferente en aquellos servicios que supongan una
relaciébn mas directa o de especial impacto en la ciudadania y empresas, asi como en
aquellos servicios objeto de cartas de servicios aprobadas.

El capitulo Il regula el procedimiento para la realizacion de estudios de analisis de la
demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos,
su difusion y registro.
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La disposicion transitoria primera establece la vigencia temporal del Manual de
Identidad Grafica del Programa de cartas de servicios de la Xunta de Galicia mientras
no se apruebe un nuevo Manual.

La disposicion transitoria segunda establece la vigencia temporal de las cartas de
servicios existentes a la fecha de entrada en vigor del presente decreto.

Por razones de seguridad juridica, la disposicion derogatoria primera incluye la
derogacion expresa de dos decretos: el Decreto 117/2008, de 22 de mayo, por el que se
regulan las cartas de servicios de la Xunta de Galicia y el Observatorio de la Calidad y
de la Administracion Electronica de Galicia; y del Decreto 235/2008, de 18 de
septiembre, por el que se regula el Sistema de Calidad de Gestion de la Xunta de
Galicia.

La disposicidn derogatoria segunda establece la derogacion de cuantas disposiciones de
igual o inferior categoria se opongan, contradigan o resulten incompatibles con lo
dispuesto en este decreto.

Finalmente, las dos disposiciones finales hacen referencia a la habilitacion del
vicepresidente y conselleiro de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia para
disponer lo necesario para la aplicacion del presente decreto, asi como su entrada en
vigor.

En virtud del anterior, por propuesta del vicepresidente y conselleiro de Presidencia,
Administraciones Publicas y Justicia, de acuerdo/oido el Consello Consultivo de Galicia
y luego de la deliberacion del Consello de la Xunta de Galicia en su reunién del dia .......
[0 [ de delosmil ................ ,

DISPONGO:

TITULO PRELIMINAR
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto

1. El presente decreto tiene por objeto regular los instrumentos para la evaluacion y la
mejora de la calidad en el sector publico autonémico de Galicia en desarrollo de la Ley
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1/2015, de 1 de abril, de garantia de la calidad de los servicios publicos y de la buena
administracion (en adelante , Ley 1/2015, de 1 de abril).

2. En particular, se establecen las directrices para evaluar la calidad de las politicas
politicas y los servicios publicos, el procedimiento de elaboracion y aprobacion de las
cartas de servicios y las bases para la realizacion de estudios de andlisis de la demanda y
del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

1. Las disposiciones del presente decreto seran de aplicacion a la Administracion
general de la Comunidad Autonoma de Galicia y a las entidades publicas
instrumentales previstas en el articulo 45.a) de la Ley 16/2010, de 17 de diciembre,
de organizacién y funcionamiento de la Administracion general y del sector pablico
autonomico de Galicia (en adelante Ley 16/2010, de 17 de diciembre).

2. En el caso particular de las entidades instrumentales contempladas en el articulo
45.b) de la Ley 16/2010, de 17 de diciembre, las disposiciones de este decreto
podran ser aplicadas, siempre que asi lo acuerden sus érganos de gobierno.

3. De conformidad con lo dispuesto por el articulo 1.3 de la Ley 1/2015, de 1 de abril,
los &mbitos de la Administracion relativos a la educacion, a la sanidad y a la justicia
se regiran por su propia normativa especifica, y en ellos seran de aplicacion
supletoria las disposiciones del presente decreto.

Articulo 3. Definiciones

A los efectos de interpretacion y aplicacion del presente decreto, se tendran en cuenta
las siguientes definiciones:

a) Calidad percibida: percepcion que tienen las personas usuarias de los servicios
publicos sobre la calidad de dichos servicios en funcion del grado de satisfaccion
de sus expectativas.

b) Cartas de servicios: instrumentos de gestion de la calidad de servicios publicos,
impresos o electronicos, a través de los cuales los distintos drganos, servicios y
unidades del sector publico autonémico de Galicia informan a la ciudadania o a
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las personas usuarias de los servicios publicos que gestionan de las condiciones
en que se prestan, de los compromisos de calidad asumidos y de los derechos de
las personas usuarias en relacion con los servicios publicos.

c) Cartas de servicios interadministrativas: cartas que tienen por objeto uno o
varios servicios en cuya prestacion participan tanto 6rganos, servicios y
unidades del sector publico autonémico de Galicia, como érganos u organismos
de otras Administraciones publicas.

d) Cartas de servicios interdepartamentales: cartas que tienen por objeto uno o
varios servicios en cuya prestacion participan distintos érganos, servicios o
unidades del sector publico autonémico de Galicia dependientes de mas de una
conselleria de la Xunta de Galicia.

e) Compromiso de calidad: conjunto de condiciones y niveles de calidad con los
gue una organizacion se compromete a prestar un servicio y que manifiesta
formalmente ante los usuarios potenciales o reales de dicho servicio, aportando
un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas
que los regulan.

f) Estudios de analisis de la demanda: estudios que tienen por objeto la deteccién
de las necesidades y expectativas de la ciudadania y de las personas usuarias de
los servicios publicos sobre los niveles de calidad que esperan en la prestacion
de los servicios publicos o sobre los aspectos de la calidad de los servicios mas
valorados o cuya mejora demandan.

g) Estudios del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios
publicos: estudios que tienen por objeto la medicién de la opinion que estas
tienen de los servicios prestados por el sector publico autonémico de Galicia, asi
como de la propia organizacion de los servicios y de su personal.

h) Expectativas de las personas usuarias: demandas acerca de un servicio que las
personas usuarias tienen de acuerdo con sus necesidades, conocimiento,
experiencias previas y deseos.

i) Métodos cualitativos de andlisis: conjunto de técnicas de investigacion de
caracter inductivo, holistico y fenomenolégico.
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J) Métodos cuantitativos de andlisis: conjunto de técnicas basadas en métodos
estadisticos de recogida, analisis y procesamiento de datos con el fin de
comprobar la validez de unas hipdtesis previamente fijadas.

Articulo 4. Premisas de actuacion en materia de calidad

Ademas de los principios generales de calidad, simplificacion, cercania a la ciudadania,
coordinacion y cooperacion con otras Administraciones publicas que deben orientar la
prestacion de los servicios publicos y el funcionamiento del sector pablico autonémico
de Galicia contemplados en el articulo 4 de la Ley 1/2015, de 1 de abril , los procesos
de gestion de la calidad estaran orientados por las siguientes premisas:

a) Mejora continua entendida como la utilizacion de métodos que permitan
detectar deficiencias y corregirlas con el fin de incrementar la calidad en la
prestacion de los servicios publicos.

b) Gestion de los servicios publicos orientada a la ciudadania y a las personas
usuarias con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas sobre el nivel de
calidad que esperan en la prestacion de los servicios publicos.

¢) Organizacion orientada a objetivos y resultados que faciliten y mejoren los
procesos de toma de decisiones.

d) Fomento de la colaboracion y participacion ciudadana en la mejora de las
politicas y de los servicios publicos para integrar sus expectativas y necesidades
en las distintas fases de elaboracién, desarrollo, revision y mejora de las
politicas y servicios publicos.

e) Transparencia en la gestion de los servicios publicos facilitando la informacién
necesaria a la ciudadania.

TITULO I
Evaluacion de la calidad de las politicas publicas y de los servicios publicos

CAPITULO |
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La evaluacion de la calidad de las politicas publicas

Articulo 5. Determinacion de las politicas publicas a través de planes, programas y
otros instrumentos asimilados de planificacion

1. Las politicas publicas de los respectivos ambitos competenciales del sector publico
autonomico de Galicia se fijaran a través de planes, programas u otros instrumentos
asimilados de planificacion cualquier que sea su denominacién, anuales o
plurianuales, en los que se identificaran, como minimo, los siguientes elementos:

a) objetivos estratégicos y operativos que se esperan conseguir

b) actuaciones que se van a ejecutar durante su periodo de vigencia
c) programacién temporal de ejecucion de las actuaciones

d) recursos y responsables de la ejecucion

e) cuadro de indicadores para la medicion del grado de cumplimiento

2. En el procedimiento de elaboracién de los planes, programas o instrumentos
asimilados, los Organos responsables de cada uno de ellos garantizaran la
participacion ~ de la ciudadania y de las organizaciones Yy asociaciones
potencialmente afectadas, con la finalidad de fomentar y promover una mayor
participacion ciudadana en los asuntos publicos.

3. Con el fin de promover una identidad grafica comin y homogénea en el sector
publico autonémico de Galicia, el érgano competente en materia de evaluacion y
calidad de los servicios publicos establecera los requisitos normalizados que
deberan observarse en el disefio de los planes, programas o instrumentos asimilados
de planificacion.

Articulo 6. Evaluacién de la calidad de los planes, programas y otros instrumentos
asimilados de planificacion

1. La Xunta de Galicia evaluard la calidad de sus politicas publicas mediante el
seguimiento y andlisis de los planes, programas y otros instrumentos asimilados en
los que esas se concreten, para obtener informacidn objetiva y sistematica sobre su
grado de cumplimiento y resultados, identificar areas de mejora y planificar e
implementar iniciativas para mejorar la calidad de los servicios publicos
autondémicos.
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2. A los efectos indicados en el punto anterior, los 6rganos impulsores de los planes,
programas Yy otros instrumentos asimilados deberan implantar con caracter general
sistemas de medicion de su actividad, mediante el establecimiento de indicadores
que permitan obtener la informacion necesaria para conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos fijados.

3. Con la finalidad anterior, el 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad
de los servicios publicos podra prestar directamente el apoyo y asesoramiento
necesario que faciliten la realizacion de dichas tareas.

Articulo 7. Modalidades de evaluacion de los planes, programas y otros instrumentos
asimilados de planificacion

1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 23.2 de la Ley 1/2015, de 1 de abril,
la evaluacion se realizara a través de las siguientes modalidades:

a) Evaluacion interna o autoevaluacién por parte de los 6rganos responsables de

cada plan, programa o instrumento asimilado, las cales deberan remitir los
resultados obtenidos al érgano competente en materia de evaluacion y calidad de
los servicios publicos.
Con esta finalidad, los organos responsables de cada plan, programa o
instrumento asimilado deberdn realizar un seguimiento de las medidas
implantadas, de los resultados obtenidos, del grado de eficacia respeto de las
previsiones iniciales y del grado de eficiencia respeto de los recursos
econdémicos empleados.

b) Evaluacion externa por parte de la conselleria competente en materia de
evaluacion y calidad de los servicios publicos, que podra partir de las
autoevaluaciones efectuadas por los 6rganos responsables y que tendra por
objeto proponer, si es el caso, las medidas y acciones de mejora que se detecten.

2. Los procesos de evaluacién de la calidad de los planes, programas y otros
instrumentos asimilados de planificacion se desarrollaran habida cuenta los requisitos
minimos de estandares de calidad, indicadores de medicion, metodologias de referencia
0 sistematicas que se determinen en el Plan general de mejora de la calidad al que se
refiere el punto 3 del articulo 23 de la Ley 1/2015, de 1 de abril.
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3. Los resultados de las evaluaciones internas y externas seran recogidos en los
informes a los que se refieren los articulos 8 y 9 del presente decreto.

Articulo 8. Informes de evaluacion interna o autoevaluaciones de los planes,
programas y otros instrumentos asimilados de planificacion

1. Los resultados y conclusiones que deriven de cada proceso de evaluacion interna o
autoevaluacion que efectten los 6rganos responsables se recogeran en los informes
de resultados de autoevaluacion que se indican a continuacion:

a. Informe de resultados anuales de cada plan, programa o intrumento
asimilado referidos al ejercicio anual natural precedente, que debera ser
elaborado dentro del primer trimestre del afio siguiente.

b. Informe de resultados finales de cada plan, programa o instrumento
asimilado, que debera elaborarse dentro del semestre siguiente a la fecha
de finalizacion de su periodo de vigencia temporal.

2. Los informes de resultados de autoevaluacion referidos en el punto anterior deberan
remitirse al drgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios
publicos dentro de los diez dias habiles siguientes a la finalizacion del plazo para su
elaboracion.

3. Con el fin de unificar y facilitar la realizacion de las evaluaciones internas o
autoevaluaciones en el sector publico autondémico de Galicia, el 6rgano competente
en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos elaborard modelos
normalizados para la realizacion de los informes de resultados previstos en el punto
primero del presente articulo.

Articulo 9. Informes de evaluacion externa de los planes, programas y otros
instrumentos asimilados de planificacion

1. Anualmente, por acuerdo de la Comisién Interdepartamental de Informacion vy
Evaluacidn, se determinaran los planes, programas y otros instrumentos asimilados
de planificacion especificos que seran objeto de evaluacion externa.
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2. Los principales resultados de los procesos de evaluacion externa previstos en el
punto anterior se recogeran en un informe de evaluacion global que realizara el
organo competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos.

3. Dicho informe de resultados de evaluacion externa sera remitido a la Comision
Interdepartamental de Informacion y Evaluacion para su aprobacion y difusion.

Articulo 10. Publicacion de los informes de evaluacion de los planes, programas y
otros instrumentos asimilados de planificacién

Los informes de resultados de evaluacion interna y externa se publicaran en el sitio web
del Barémetro de calidad de los servicios publicos, de acuerdo con el articulo 24 de la
Ley 1/2015, de 1 de abril, y en el Portal de transparencia y gobierno abierto de la
Administracion autonomica de Galicia.

CAPITULO Il
La evaluacion de la calidad de los servicios publicos
Articulo 11. La evaluacion de la calidad de los servicios publicos

1. La Xunta de Galicia evaluara los servicios publicos con la finalidad de obtener
informacidn objetiva y sistematica que sirva para identificar areas de mejora con el
objeto de incrementar el grado de satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios y atender sus demandas y expectativas.

2. Anualmente, por acuerdo de la Comision Interdepartamental de Informacion y
Evaluacién, se determinaran los servicios publicos que seran objeto de evaluacion.
Tendran caracter prioritario aquellos servicios de caracter prestacional que
impliquen una relacion mas directa o de especial impacto en la ciudadania y
empresas.

Articulo 12. Modalidades de evaluacion de la calidad de los servicios publicos

1. Laevaluacion podra realizarse a través de las dos siguientes modalidades:
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a) Evaluacion interna o autoevaluacion, que efectuaran los OGrganos,
servicios y unidades responsables de la prestacion de cada servicio
publico o de un conjunto de servicios de los que son competentes.

b) Evaluacion externa, que efectuard la conselleria competente en materia
de evaluacion y calidad de los servicios publicos.

2. Los procesos de evaluacion de la calidad de los servicios publicos se desarrollaran
habida cuenta los requisitos minimos de estandares de calidad, indicadores de
medicion, metodologias de referencia o sistematicas que se determinen en el Plan
general de mejora de la calidad al que se refiere el punto 3 del articulo 23 de la Ley
1/2015, de 1 de abril.

3. Los resultados y conclusiones que deriven del proceso de evaluacién interna o
autoevaluacion que efectlen los érganos responsables se recogeran en un informe
que deberan remitir al érgano competente en materia de evaluacion y calidad de los
servicios publicos.

Articulo 13. Instrumentos y metodologias de supervision y evaluacién

Sin perjuicio de lo establecido en el apartado segundo del articulo anterior, para la
supervision y evaluacion de la calidad de los servicios publicos podran utilizarse los
siguientes instrumentos y metodologias:

a) Las cartas de servicios reguladas en el titulo 1l del presente decreto

b) El andlisis de las sugerencias y quejas sobre el funcionamiento de los servicios
publicos, reguladas a través del Decreto 129/2016, de 15 de septiembre, por el
que se regula la atencidn a la ciudadania en el sector pablico autonémico de
Galicia.

c) El Modelo de Calidad Total de la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM).

d) EI Marco Comun de Evaluacidn para el Sector Publico (CAF), desarrollado por
el Grupo de Servicios Publicos innovadores de la Unidn Europea.

e) Cualquier otro  método comlnmente aceptado que prevea todas las
dimensiones relevantes del servicio publico y permita la comparacion de
resultados asi como el establecimiento de medidas de mejora.
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Articulo 14. Publicacion de los informes de evaluacion de la calidad de los servicios
publicos

Los informes de resultados de evaluacion interna y externa se publicaran en el sitio web
del Barémetro de calidad de los servicios publicos, de acuerdo con el articulo 24 de la
Ley 1/2015, de 1 de abril, y en el Portal de transparencia y gobierno abierto de la
Administracion autonomica de Galicia.

Articulo 15. Planes de mejora de la calidad de los servicios publicos

1. Cuando de los resultados de las autoevaluaciones de calidad se pongan de manifiesto
determinadas areas u oportunidades de mejora en la prestaciéon de un servicio, los
Organos, servicios y unidades responsables de su prestacion potenciaran la implantacion
de planes de mejora que incluiran las medidas que se van a adoptar para corregir las
deficiencias detectadas y las acciones de mejora para incrementar la calidad de los
servicios publicos autonémicos.

2. Los planes de mejora podran elaborarse a partir de la informacion derivada de:

a) Las evaluaciones internas y externas de la calidad de los servicios publicos
previstas en el articulo 12 del presente decreto

b) Los informes de seguimiento de las cartas de servicios previstos en los articulos
24y 25.

¢) La informacion que resulte de la evaluacién anual de las sugerencias y quejas
realizada por la Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios
Publicos en virtud de lo previsto en el articulo 22 del Decreto 129/2016, de 15
de septiembre, por el que se regula la atencién a la ciudadania en el sector
publico autonémico de Galicia.

d) Las conclusiones derivadas de los estudios de analisis de la demanda y del grado
de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos regulados en el
Titulo 111 del presente decreto.

3. En la elaboracién de los planes de mejora, los érganos, servicios y unidades podran
estar asistidos por el 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad de los
servicios publicos.
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TITULO Il

Las cartas de servicios

CAPITULO |

Procedimiento de elaboracion y aprobacién de cartas de servicios
Articulo 16. Organos competentes

1. Podran elaborar proyectos de cartas de servicios los 6rganos, servicios y unidades
del sector publico autonémico de Galicia siempre que tengan competencia material o
funcional en los servicios sobre los que se pretenden desarrollar las respectivas cartas.

2. Con la finalidad anterior, los érganos superiores y directivos de la Administracion
general autonémica, asi como los de gobierno de las entidades publicas instrumentales
del sector publico autonémico de Galicia, promoveran y facilitaran el desarrollo de
cartas de servicios dentro de sus respectivos &ambitos competenciales.

3. Anualmente, por acuerdo de la Comision Interdepartamental de Informacion vy
Evaluacién se aprobara el mapa de cartas de servicios que se desarrollaran cada afio,
identificando los servicios publicos que seran objeto de elaboracion de proyectos de
cartas de servicios. Tendran caracter prioritario aquellos servicios de caracter
prestacional que impliquen una relacion mas directa o de especial impacto en la
ciudadania y empresas.

Articulo 17. Equipo de trabajo

1. Para la elaboracién de cada proyecto de carta de servicios, ya sea de una carta de
nueva creacion o modificacion de una ya existente se constituira un equipo de
trabajo que sera designado, en el caso de la Administracion general por la
Secretaria General de la Presidencia y las secretarias generales técnicas y, en el
caso de las entidades publicas instrumentales del sector publico autonémico de
Galicia, por los respectivos 6rganos de gobierno.
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2. Los miembros del equipo de trabajo deberan ser, en su mayoria, personal de la
propia organizacion u organizaciones responsables de gestionar la prestacion de los
servicios sobre los que se pretendan desarrollar cada proyecto de carta de servicios.
Dentro de cada equipo de trabajo se designard una persona coordinadora del
proyecto.

3. EIl érgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos
prestara el asesoramiento necesario para facilitar la elaboracion de dichos proyectos.

Articulo 18. Documentacion

1. Una vez finalizado el proceso de desarrollo de cada carta de servicios, la persona
titular del érgano, servicio o unidad encargada de la elaboracién de dicho proyecto
debera remitir al 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios
publicos la siguiente documentacion:

a. Una memoria explicativa con informacion de los trabajos realizados en el
proceso de elaboracion de cada carta de servicios.

b. Un dossier documental justificativo de la informacion recogida en la
memoria explicativa referida en el punto anterior.

2. Por resolucion de la persona titular del 6rgano competente en materia de evaluacion y
calidad de los servicios publicos autonémicos, se aprobaran los modelos y requisitos de
los documentos referidos en el punto anterior.

Articulo 19. Informe preceptivo previo

1. Con caracter previo a su aprobacion, todos los proyectos de elaboracion de una
carta de servicios o de modificacion de una carta de servicios ya existente deberan
contar con un informe favorable emitido por la persona titular del 6rgano
competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos. En dicho
informe se incluira un cddigo identificativo de cada carta de servicios, que debera
ser incorporado en el soporte divulgativo formato DOG que se define en el articulo
23 del presente decreto.
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2. Este informe sera emitido en el plazo de quince dias habiles a contar desde que
dicha documentacion cumpla con los requisitos minimos recogidos en el presente
decreto. En el caso de no emitir informe en el plazo establecido, el silencio tendra
caracter desestimatorio.

Articulo 20. Aprobacion y aplicacion

1. Las cartas de servicios se aprobaran por orden de la persona titutar de la conselleria
de la que dependa el o6rgano, servicio o unidad responsable de la prestacion del
servicio.

2. En el supuesto de que los proyectos de cartas de servicios objeto de aprobacion sean
cartas de servicios interdepartamentales, su aprobacion se realizard mediante orden
conjunta de las personas titulares de las consellerias de las que dependan los
organos, servicios 0 unidades responsables de la prestacion de los servicios objeto
de la carta.

3. Enel caso de cartas de servicios interadministrativas, la aprobacién se hara segun lo
establecido en el convenio de colaboracion o documento equivalente entre las partes
representantes de las diferentes Administraciones publicas de las que dependan los
organos, servicios o unidades responsables de la prestacion de los servicios objeto
de la carta.

4. Las cartas de servicios seran de aplicacién a partir de la entrada en vigor de las
ordenes mencionadas en los apartados anteriores o, en el caso de las cartas de
servicios interadministrativas, segin se establezca en el convenio de colaboracion o
documento equivalente.

CAPITULO Il
Contenido, publicidad y difusion de las cartas de servicios
Articulo 21. Contenido
1. Las cartas de servicios deberan contener como minimo:
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a. Informacion general sobre la carta de servicios, que incluira:

e Titulo
e Propésito general
e Propdsito y objetivos especificos

e Datos identificativos, de localizacion y de contacto de los érganos,
servicios o unidades que prestan los servicios objeto de la carta y de
los 6rganos, servicios o unidades encargados de la elaboracion de la
carta de servicios.

e Fecha de edicidn de la carta y de sus modificaciones.

b. Informacion identificativa de los servicios que ofrece la organizacion
recogidos en la carta de servicios, que incluira:

e Relacion descriptiva de los servicios objeto de la carta
e Principal normativa reguladora de la prestacion de los servicios

e Derechos y responsabilidades de las personas usuarias en relacion
con la prestacion de los servicios

e Mecanismos que aseguren la igualdad de género en el acceso y
prestacion de los servicios, asi como la accesibilidad a ellos por
parte de personas con discapacidad visual, auditiva o de otro tipo.

c. Identificacion de compromisos y /o estandares de calidad de prestacion de
los servicios que asume la organizacion responsable de esa prestacion y , si
es el caso, de las posibles medidas de compensacion o enmienda por su
incumplimiento.

d. Sistema de indicadores de seguimiento y evaluacion del grado de
cumplimiento de los compromisos y estandares de calidad de prestacion de
los servicios y de las medidas de compensacion o enmienda  por
incumplimiento de los compromisos.

e. Formas y mecanismos de colaboracion, consulta y participacion efectiva de
la ciudadania y de las personas usuarias de los servicios, a través de los
cuales puedan presentar opiniones y sugerencias de mejora tanto de la carta
de servicios, como de los servicios objeto de esta.
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f. Instrumentos y medios de comunicacion interna y externa de resultados de
la implantacion de la carta de servicios y de su gestion.

g. Identificacion del sistema que se prevé para que las personas usuarias de los
servicios puedan presentar y tramitar sugerencias y quejas sobre los
servicios objeto de la carta.

2. Los compromisos o estandares de calidad de prestacion de los servicios que se
definan en cada carta de servicios deberdn aportar un plus de calidad en la
prestacion de los servicios respeto de los niveles de calidad de prestacion de los
servicios que se dispongan como obligatorios en la normativa reguladora de dichos
Servicios.

Acrticulo 22. Imagen corporativa

Con la finalidad de que los diferentes soportes divulgativos de cartas de servicios
tengan una identidad gréafica y una imagen corporativa comun y homogénea, el 6rgano
competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos elaborara un
Manual de identidad gréfica de las cartas de servicios del sector publico autonémico de
Galicia, que establecera los criterios y requisitos normalizados a los que deben
adecuarse todos los formatos de soportes divulgativos de cada carta de servicios. Este
Manual deberé respetar, en todo caso, los criterios y elementos basicos del Manual de
Identidad Corporativa de la Xunta de Galicia.

Articulo 23. Difusion y publicacion

1. Los drganos, servicios y unidades del sector publico autonémico de Galicia que
elaboren una carta de servicios deberan realizar acciones encaminadas a conseguir
la mé&s amplia difusion de dicha carta de servicios, con el fin no solo de
proporcionar informacion sobre ella, sino también de fomentar la implicacion vy
participacion de la ciudadania y de los/las empleados/as publicos/as en la mejora
de la calidad de dichos servicios y de la propia carta.

2. Para alcanzar este objetivo de maxima difusion, todo proyecto de carta de servicios
ird acompariado de un Plan de comunicacion externa e interna que debera prever,
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por lo menos, la distribucion y disponibilidad de soportes divulgativos y
publicitarios impresos de la carta de servicios en los siguientes lugares:

a. Dependencias de los 6rganos, servicios y unidades de atencién directa a las
personas usuarias de los servicios objeto de la carta.

b. Dependencias de las oficinas de atencion a la ciudadania y registro de la
Xunta de Galicia.

3. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 43 de la Ley 1/2015, de 1 de abril,
las cartas de servicios deberan ser publicadas en el Diario Oficial de Galicia, en la
web institucional y en la sede electrénica de la Xunta de Galicia. Ademas, se
publicaran en el sitio web del Bardmetro de calidad de los servicios publicos y en el
portal de transparencia y gobierno abierto de la Administracion autonémica.

4. Cada carta de servicios contara, como minimo, con los siguientes formatos
divulgativos:

a. Formato DOG: reflejara el texto completo de la carta de servicios; este texto
deberd de incorporarse como anexo de la norma o del instrumento de
aprobacion final de la carta de servicios.

b. Formato publicitario impreso: modalidad de difusion de las cartas de
servicios que podra reflejar su texto completo o bien una version reducida;
sus caracteristicas se definiran en el Manual de Identidad Gréfica.

c. Formato publicitario web: modalidad de difusién a través de canales de
comunicacion web que incluira una version escrita de la carta de servicios,
completa o reducida, junto con su correspondiente version en formato de
audio y en formato de video con lenguaje de signos, para garantizar la
accesibilidad de las personas con discapacidad visual y auditiva,
respectivamente.

d. Formato publicitario electronico de codigo de respuesta rapida: formato
transmisible a través de smartphones, publicable tanto en canales de
comunicacion web como en soportes divulgativos impresos.

5. Las propuestas de formatos divulgativos que presenten los 6rganos, servicios o

unidades encargados de la elaboracion de cada carta de servicios deberan contar
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con informe favorable de la Comisidon General de Publicaciones de la Xunta de
Galicia.

CAPITULO Il

Seguimiento, modificacion, actualizacion y revision de las cartas de
servicios

Articulo 24. Seguimiento interno y autoevaluacion

1. Los 6rganos, servicios o unidades encargados de cada carta de servicios realizaran
un seguimiento continuo de dicha carta de servicios tras su aprobacion, para lo cual
analizaran, entre otros, los siguientes aspectos:

a. Los resultados de los indicadores definidos en la carta de servicios para
evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad y de las
medidas de compensacion o enmienda, que, si es el caso, se definan en la
carta de servicios.

b. El grado de ejecucion de los planes de mejora que se definan en relacién
con la carta de servicios.

c. Los resultados de la ejecucion del Plan de comunicacion externa e interna
de la carta de servicios .

2. Los drganos, servicios o unidades encargados de cada carta de servicios
elaboraran, a partir del primer afio natural siguiente al de su aprobacion, un informe
anual de seguimiento interno y autoevaluacién de cada carta de servicios. Dicho
informe se remitira al érgano competente en materia de evaluacion y calidad de los
servicios publicos en el primer trimestre de cada afio.

3. El 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos
podra elaborar y aprobar instrucciones o directrices para normalizar la estructura y
contenidos minimos de los informes de autoevaluacion de las cartas de servicios.

4. EIl contenido principal de dichos informes se publicara en el sitio web del
Barometro de calidad de los servicios publicos y en el portal de transparencia y
gobierno abierto de la Administracion autonémica.
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Articulo 25. Seguimiento y evaluacion global

1. EIl 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos
elaborara un informe anual de evaluacion global de las cartas de servicios .

2. Para elaborar dicho informe se tendran en cuenta, entre otros, los siguientes
aspectos: los resultados de los informes anuales de seguimiento interno y
autoevaluacion elaborados por los 6rganos, servicios o unidades encargados de cada
carta de servicios; la informacién relativa al nimero de proyectos de cartas de
servicios en desarrollo o0 al nimero de cartas de servicios aprobadas en el ejercicio
anual objeto de analisis .

3. El informe de evaluacion global sera aprobado por acuerdo de la Comisién
Interdepartamental de Informacion y Evaluacion.

Sus principales resultados se publicaran en el sitio web del Barémetro de calidad
de los servicios publicos y en el portal de transparencia y gobierno abierto de la
Administracion autonomica.

Articulo 26. Revision, modificacion y actualizacion

1. Los 6rganos, servicios o unidades encargados de cada carta de servicios realizaran
una revision de dicha carta por lo menos cada cinco afos a partir de su aprobacion.

El érgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos
podré requerir la realizacion de dicho proceso de revisién por parte de los érganos,
servicios o0 unidades encargados de dicha carta cuando se dé alguna de las
siguientes circunstancias:

a. Los drganos, servicios 0 unidades encargados de la carta de servicios no
realicen su revision en el plazo previsto en este articulo.

b. Los resultados de los informes de seguimiento interno y autoevaluacion
pongan de manifiesto que se da un alto grado de incumplimiento de los
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compromisos de calidad o de las medidas de compensacion o enmienda
asociadas.

c. El servicio o una parte significativa de los servicios objeto de la carta ya no
estén vigentes y no se proponga su eliminacién de la carta de servicios.

2. Las cartas de servicios seran modificadas cuando concurran alguna de las siguientes
circunstancias:

a) Cambios de competencias de los 6rganos, servicios o unidades encargados de
la prestacion de los servicios o extincion de dichos 6rganos, servicios o
unidades.

b) Cambios significativos en los procesos internos que substentan la prestacion
de los servicios de la carta y que supongan una variacion del proceso y de las
condiciones de esa prestacion.

c) Supresion de la oferta de prestacion de los servicios identificados en la carta
vigente.

d) Cambios en los niveles estdndar de calidad que suponen la necesidad de
suprimir o incorporar nuevos compromisos de calidad o nuevas medidas de
compensacion o enmienda respeto de los identificados en la carta de servicios
vigente.

Para su modificacion se seguira el procedimiento previsto en los articulos 19 y 20
de este decreto.

3. Las cartas de servicios seran objeto de un proceso de actualizacién de contenidos
cuando se produzcan variaciones en sus contenidos que no supongan una
modificacion de los objetivos especificos de desarrollo e implantacion, ni
modificacion de los servicios objeto de la carta, ni de los compromisos de calidad o
de las medidas de compensacion.

En este supuesto, se actualizaran los distintos formatos divulgativos sin que sea
necesaria la publicacion de la carta de servicios en el Diario Oficial de Galicia
prevista en el punto 3 del articulo 23 del presente decreto.

Articulo 27. Pérdida de efectos de las cartas de servicios
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1. Las cartas de servicios dejaran de tener efectos cuando, por el fin de su vigencia
temporal o por la variacion sustancial de sus contenidos, fuera imposible su
modificacion o actualizacion.

2. Con caracter previo a lo establecido en el punto anterior, el 6rgano, servicio o
unidad responsable de la prestacion de los servicios objeto de la carta solicitara
informe al dérgano competente en materia de evaluacion y calidad de los
servicios publicos. Esta solicitud de informe ira acompafiada de una memoria en
la que se expliquen las razones de la pérdida de efectos de la carta de servicios.

3. La pérdida de efectos de una carta de servicios se efectuara mediante orden de la
persona o personas titulares de la conselleria o consellerias que aprobaron
dicha carta. Ademas, también se publicard en el sitio web del Barometro de
calidad de los servicios publicos y en el Portal de transparencia y gobierno
abierto de la Administracion autonémica.

4. Para dejar sin efectos las cartas de servicios interadministrativas, la propuesta se
tramitara conforme al procedimiento especifico que para estos efectos se prevea
en el correspondiente convenio de colaboracion o documento equivalente
referido en el punto 3 del articulo 20 de este decreto.

5. La conselleria competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios
publicos sera la encargada de formalizar la publicacién en el Diario Oficial de
Galicia de la orden que deje sin efectos las cartas de servicios respeto de las
cuales no exista ninguna conselleria que tenga las competencias sobre los
servicios objeto de la carta.

Articulo 28. Registro de cartas de servicios

1. Las cartas de servicios del sector publico autonomico de Galicia seran inscritas en
el Registro de Cartas de Servicios, adscrito al 6rgano competente en materia de
evaluacion y calidad de los servicios publicos, al cual le corresponde su
mantenimiento y actualizacion.

2. Este Registro consistird en una base de datos que recogera, como minimo, la
informacién siguiente:
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a. Relacion de cartas de servicios aprobadas, actualizadas, modificadas o
que perdieron su vigencia, con indicacion de los titulos de cada carta y
de los correspondientes codigos de identificacion a los que hace
referencia el articulo 19 de este decreto.

b. Organo y acto o norma administrativa que formaliza la aprobacion,
actualizaciéon, modificacion o pérdida de efectos de cada carta de
servicios.

Articulo 29. Certificacion de las cartas de servicios

1. Los oOrganos, servicios o unidades del sector publico autondmico de Galicia
encargados de cartas de servicios aprobadas y vigentes podran someter las cartas de
servicios a un proceso voluntario de certificacion por una entidad certificadora
externa e independiente de la Xunta de Galicia, a los efectos de acreditar
publicamente que el proceso de desarrollo y gestion de cartas de servicios se
efectla cumpliendo unos requisitos que vienen definidos en normas nacionales o
internacionales de certificacion de cartas de servicios.

2. Las entidades certificadoras, publicas o privadas, con las que se pretenda acometer
un proceso de certificacién de una carta de servicios, deberan, por una parte, ser
entidades de reconocido prestigio nacional o internacional; y cumplir con los
requisitos de la norma internacional ISO/IEC 17065:2012: Evaluacion de la
conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos Yy
servicios, 0 con los requisitos de la norma ISO que la sustituya.

Articulo 30. Incorporacion de datos del proceso de certificacion en el Registro de
cartas

A los efectos de seguimiento e incorporacion de informacion en el Registro de cartas
de servicios al que se refiere el articulo 28 del presente decreto, los 6rganos, servicios
0 unidades encargados de cartas de servicios objeto de certificacién remitirdn una
comunicacion al 6rgano competente en materia y evaluacion y calidad de los servicios
publicos con, por lo menos, los siguientes datos:
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la) Entidad emisora de la certificacion de la carta de servicios.
b) Fecha de aprobacion de la certificacion de la carta de servicios.
c) Periodo de vigencia de la certificacion otorgada.

d) Fecha de aprobacién y periodo de vigencia de las renovaciones de la
certificacion.

y) Siesel caso, fechay causas que motiven que la carta de servicios pierda la
certificacion.

TITULO 111
Los estudios de analisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas

usuarias de los servicios publicos

CAPITULO |
Disposiciones generales
Articulo 31. Organos competentes y finalidad

1. Los drganos, servicios y unidades del sector publico autonémico de Galicia podran
realizar estudios de andlisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios publicos siempre que tengan competencia material o
funcional en dichos servicios, cuando deseen conocer la percepcion que tiene la
ciudadania y las personas usuarias de los servicios publicos.

2. Asimismo, los organos, servicios y unidades del sector publico autondémico de
Galicia realizaran estudios de andlisis de la demanda y del grado de satisfaccion de
las personas usuarias de los servicios publicos cuando vayan a elaborar proyectos de
cartas de servicios.

3. Los resultados de los estudios de analisis de la demanda y del grado de satisfaccién
de las personas usuarias de los servicios publicos podran utilizarse para mejorar la
prestacion de la calidad de los servicios publicos.
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Articulo 32. Metodologias de analisis de la demanda y del grado de satisfaccion

1. Para la realizacién de los estudios de analisis de demanda y del grado de satisfaccion
de las personas usuarias podran utilizarse técnicas de investigacion tales como
encuestas, sondeos, entrevistas, paneles de usuarios o cualquier otro método que se
considere mas idoneo para conocer de manera directa las necesidades y expectativas de
los usuarios de los servicios publicos.

2. Anualmente, por acuerdo de la Comision Interdepartamental de Informacion y
Evaluacién, se determinaran los servicios publicos que seran objeto de elaboracion de
estudios de analisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas usuarias.
Tendran caracter prioritario aquellos servicios de caracter prestacional que impliquen
una relacion mas directa o de especial impacto en la ciudadania y empresas, asi como
aquellos servicios objeto de cartas de servicios aprobadas.

Articulo 33. Proteccion de datos

El tratamiento de los datos proporcionados por la ciudadania y las personas usuarias en
el marco de la realizacion de estudios de analisis de la demanda y del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos se realizara de
conformidad con lo previsto en la normativa reguladora de proteccion de datos de
caracter personal.

CAPITULO II

Realizacidn, difusion y registro de estudios de analisis de la demanda y del
grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos

Articulo 34. Equipo de trabajo

1. Los estudios de anélisis de la demanda y del grado de satisfaccion de las personas
usuarias de los servicios publicos seran realizados o coordinados por un equipo de
trabajo especificamente constituido para tal efecto.
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2. Podran establecerse convenios de colaboracion con otras entidades para la
realizacion de funciones de asesoramiento y la prestacion de apoyo técnico.

3. El 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos
podra prestar el asesoramiento necesario para la realizacion de estos estudios.

Articulo 35. Ficha técnica

El equipo de trabajo encargado de la realizacion de un estudio de analisis de la
demanda o del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos
elaborara, previamente a la realizacion de dicho estudio, una ficha técnica que
contendrd, como minimo, la siguiente informacion:

e Titulo del estudio.
e Objeto y objetivos del estudio.
e  Organo promotor.

e Técnicas elegidas para la realizacion del estudio, con indicacion de los
motivos que determinan su eleccion.

e Fontes de informacion previstas.
e Poblacién objeto de estudio .
e Ambito geografico.

e Dimensiones de calidad de los servicios que se van a considerar en el
estudio.

e Plan de trabajo, con indicacion de los periodos temporales previstos para la
realizacion de las diferentes fases del estudio.

e Anadlisis de datos y explotacién de resultados que se prevé realizar.

e Plan de comunicacién externa e interna del estudio.

Acrticulo 36. Resultados y seguimiento
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1. Una vez finalizado un estudio de analisis de la demanda o del grado del satisfaccion
de las personas usuarias de los servicios publicos, la persona titular del dérgano,
servicio o unidad encargado de su realizacion debera remitir al érgano competente
en materia de evaluacion y calidad de los servicios publicos un informe con los
resultados de cada estudio para su validacion.

2. Los odrganos, servicios 0 unidades encargados de la realizacion de un estudio de
analisis de la demanda o del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios publicos realizaran, tras la finalizacion de cada estudio, un seguimiento de
este, con el fin de verificar que los resultados fueron utilizados para mejorar la
calidad de los servicios.

Articulo 37. Difusion

1. Los organos, servicios o unidades encargados de la realizacion de estudios de
analisis de la demanda o del grado de satisfaccion de las personas usuarias de los
servicios publicos deberan realizar acciones encaminadas a conseguir la maxima
difusion de los resultados de estos estudios, asi como de los compromisos de
calidad que asumiran tras su realizacion.

2. La ficha técnica y los resultados de los estudios de andlisis de la demanda y del
grado de satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos se
publicaran en el sitio web del Barémetro de calidad de los servicios publicos y en
el portal de transparencia y gobierno abierto de la Administracion autonémica.

Articulo 38. Registro

1. Se crea el Registro de estudios de analisis de la demanda y del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios.
Este Registro se adscribira al 6rgano competente en materia de evaluacion y calidad
de los servicios publicos.

2. El Registro de estudios de andlisis de la demanda y del grado de satisfaccion de
las personas usuarias de los servicios publicos consistird en una base de datos que
recogera, como minimo, la informacion siguiente:
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a) Relacion de los estudios de analisis de la demanda y del grado de
satisfaccion de las personas usuarias de los servicios publicos realizados.

b) Informacion contenida en la ficha técnica a la que hace referencia el articulo
35 de este decreto.

Disposicidn transitoria primera.- Manual de Identidad Grafica

Mientras no se apruebe el nuevo Manual al que se refiere el articulo 22 del presente
decreto, seguird estando vigente el Manual de Identidad Grafica del Programa de cartas
de servicios de la Xunta de Galicia actualmente vigente en virtud de la Orden de 11 de
julio de 2008, de la entonces Conselleria de Presidencia, Administraciones Publicas y

Justicia .

Disposicion transitoria segunda.- Cartas de servicios existentes

Las cartas de servicios existentes a la fecha de entrada en vigor del presente decreto
deberan ser adaptadas a las previsiones de este decreto en los aspectos que resulten
necesarios y mantendran su vigencia hasta el momento de su actualizacion o

modificacion.

Disposicién derogatoria primera

Queda derogado el Decreto 117/2008, de 22 de mayo, por el que se regulan las cartas de
servicios de la Xunta de Galicia y el Observatorio de la Calidad y de la Administracion
Electrdnica de Galicia.

Asimismo, queda derogado el Decreto 235/2008, de 18 de septiembre, por el que se
regula el Sistema de Calidad de Gestion de la Xunta de Galicia.

Disposicién derogatoria segunda
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Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior categoria se opongan,
contradigan o resulten incompatibles con lo dispuesto en este decreto.

Disposicion final primera.- Desarrollo normativo

Se faculta a la persona titular de la Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia,
Administraciones Publicas y Justicia para dictar las disposiciones necesarias para la
ejecucion y el desarrollo del presente decreto.

Disposicion final segunda

Este decreto entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de
Galicia.

Santiago de Compostela, ......... de i de dos mil .................

Alberto Nufiez Feijoo
Presidente
Alfonso Rueda Valenzuela

Vicepresidente y conselleiro de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia

Pagina 32 de 32

% Xacobeo 2021



