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CONCLUSIONES DEL PROCESO PARTICITATIVO “NUEVO DISENO DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS”

EL PROCESO

EL10 de junio, enmarcado en los actos de la Semana de Administracion Abierta
2024, la Xunta de Galicia abrié un proceso participativo en el Portal de
Transparencia y Gobierno Abierto rubricado “Nuevo disefio de los servicios

publicos”.

Este proceso participativo se enmarca en el seno de una nueva planificacién
de los servicios publicos mediante la elaboracién del nuevo Plan general de
gestion y mejora de la calidad de los servicios del sector publico autonémico
de Galicia 2024-2027.

El proceso se articulé como una encuesta totalmente anénima, que constaba
de 13 preguntas concretas y una parte final de texto libre en la que la
ciudadania podia formular de manera libre las propuestas de mejora que

considerara mas Uutiles.

El proceso participativo se mantuvo abierto desde el 10 de junio de 2024 hasta
el 26 de julio de 2024. En este periodo se recibieron un total de 30 aportaciones

de la ciudadania.

Si bien el proceso participativo era totalmente andénimo, se pedia a las
personas solicitantes que indicaran su edad con la finalidad de poder

estratificar las respuestas por grupos de edad.

Los porcentajes de participacién por grupos de edad son los siguientes: un
13,33% de las personas participantes tenian entre 18 y 29 afos, el 46,67 %
tenian entre 30 y 49 aios, el 33,33 % entre 50 y 64 y un 6,67 % tenia 65 afios o
mas, resultando por lo tanto los colectivos que menos participacién reflejan

los de los menores de 30 afos y los mayores de 65.
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EL ANALISIS DE LOS DATOS

A continuacion se hace un andlisis de los datos recibidos en funciones de las

areas tematicas abordadas en la encuesta.

A) Medios habituales para relacionarse con la administracion:

Con relacion a los medios utilizados de manera mas habitual para relacionarse
con la Xunta de Galicia, un 90 % de los participantes indicaron que el canal
mas habitual era el electrdnico, un 6,67 % indicd que era el presencial y un

3,33 % indic6 que era en papel.

Canle habitual para relacionarse coa
Administracion
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Un analisis de estos datos en funcion de los grupos de edad muestra los
siguientes resultados. EL 100 % de las personas participantes de entre 18 y 29
afios manifestaron que el canal mas habitual en sus relaciones con la
administracion es el electrénico; en la franja de edad de entre 30 y 49 afios el
92,86 % indic6 que el canal mas habitual es el electrénico y un 714 % indicé
que era en papel; en la franja de edad entre 50 y 64 afios un 90 % manifestd
usar como canal habitual el electrénico y un 10 % el presencial; y finalmente
en la franja de edad de 65 o mas afios el 50 % de las personas participantes

manifestaron usar el canal electrénico y otro 50 % el presencial.

B) Sede electronica de la Xunta de Galicia:

Un segundo grupo de preguntas estaba relacionado con la percepcion de la
ciudadania de la sede electrénica de la Xunta de Galicia. En concreto, se
pretendia conocer el porcentaje de la ciudadania que conoce el apartado “Mi
sede”, creado para facilitar las relaciones con la administracién y para que cada
persona pueda acceder a informaciones sobre todos sus expedientes iniciados

a través de la sede.

De todas las personas participantes en la encuesta solo una de ellas manifesté
no conocer la sede electrdnica de la Xunta de Galicia, de manera que incluso
las personas que indicaron que su canal habitual para relacionarse con la
administracion no es el canal electronico, manifestaron en su mayoria conocer

la sede electrdnica.

Dentro de las personas que manifestaron conocer la sede electrdnica, el
porcentaje de personas que conocen la funcionalidad especifica “Mi sede” es
del 89,66 %, y el 10,34 % que manifesté no conocerla se reparte entre todas

las franjas de edad participantes excepto en la de 18 a 29 afios.
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C) Atencion personal empleado publico:

Otro de los aspectos que se pretendian valorar fue el grado de satisfaccion de
las personas usuarias de los servicios publicos en relacion con la atencién

recibida por el personal empleado publico de la Xunta de Galicia.

A este respecto, un 6,67 % de las personas participantes manifestaron que
siempre que solicitdé asistencia el personal empleado publico resolvid sus
dudas, un 57,67 % indicé que las resolvieron muy a menudo, el 33,33 %
manifestd que las resolvieron en contadas ocasiones, y solo un 3,33 % indicé
gue no se resolvieron nunca. Estos datos muestran un total de un 63,33 % de

respuestas positivas frente a un 36,67 % de respuestas negativas.

Satisfaccion atencion persoal empregado
publico

Resolveron as dubidas sempre - 6,67

Resolveron as diibidas moi a miudo | .67

Resolveron as dubidas en contadas ocasidons _ 33,33

Nunca resolveron as dubidas 3,33
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D) Portal de Transparencia y Gobierno Abierto de la Xunta de Galicia:

Un grupo de cuestiones se referian al Portal de Transparencia y Gobierno
abierto de la Xunta de Galicia, orientadas tanto a comprobar el grado de
conocimiento por parte de la ciudadania del propio Portal, como la percepcion
de sus contenidos, para lo cual se pidié una valoracién de hasta que punto le

resulta comprensible a la ciudadania a informacion disponible en este Portal.

Con respeto al grado de conocimiento del Portal, el 70 % de las personas
participantes manifiestan conocerlo, mientras que el 30 % indica que no lo

conoce.

Coriecemento Portal de Transparencia e
Goberno aberto
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Con respeto a la percepcion de sus contenidos, se pidié una valoracién del 1 al
4 respecto de si resultaba comprensible la informacién disponible en el Portal,
siendo 1 incomprensible y 4 muy comprensible. Entendiendo que las
respuestas que indicaban “1” o “2” manifestaban que la informacién es poco
comprensible, y que las respuestas que indicaban “3” o “4” manifiestan que la
informacién es bastante comprensible, los resultados indican que el 50 % de
las personas participantes consideran los contenidos del Portal bastante

comprensibles, y un 50 % poco comprensibles.
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Un analisis detallado por grupos de edad, pone de manifiesto que los grupos
de edad en los que las respuestas sobre lo facil que resulta comprender los
contenidos del Portal son mas negativas son los de 18 a 29 afios y 65 0 mas
afos. Por el contrario, en la franja de edad comprendida entre 50 a 64 afos,
los resultados son del 50 % (bastante comprensible) frente al 50 % (poco
comprensible), y en la franja de edad de 30 a 49 afios los resultados son mucho
mas positivos que en las restantes, manifestando un 64,28 % de personas

participantes que resultan bastantes comprensibles.

E ) Oferta de servicios publicos de manera proactiva:

La Xunta de Galicia comenz6 una linea de mejora de la calidad de los servicios
publicos desde la perspectiva del disefio, buscando un disefio mas sencillo y
proactivo que se adelante las necesidades de la ciudadania, ofreciéndole de
manera proactiva servicios de su interés y con simplificacién de la tramitacién

administrativa asociada a dichos servicios.

En esta linea, se incluyd en la encuesta una serie de cuestiones relativas a la

oferta de servicios de manera proactiva por parte de la administracién.

En primer lugar se pidié una valoracién de la posibilidad de la oferta de
servicios proactivos por parte de la administracion, pidiendo una valoracion de

1a 4, siendo 1 muy negativo y 4 muy positivo. Entendiendo que las respuestas
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que indicaban “1" o “2” manifestaban una valoracién negativa, y que las
respuestas que indicaban “3” o “4” manifiestan que se valora positivamente.
Los resultados muestran que un 70 % de las personas participantes valoran de
manera positiva la oferta de servicios de manera proactivo por parte de la

administracion.

Valoracién ofrecemento servizos proactivos

Valoradén pOSitiva _ 70
Valoracién negativa - 30

El analisis de los datos por franjas de edad pone de manifiesto dos cuestiones

destacables:

e La valoracién positiva es superior a la valoracién negativa en todas las
franjas de edad con la Unica excepcion de las personas entre 18 y 29
anos participantes.

e En la franja de edad de 65 afios 0 mas el 100 % de participantes valoré

de manera positiva esta posibilidad.

Con respeto a los medios por los que se podrian realizar estas ofertas de
servicios proactivos, el 16,67 % indic6 la opcidén de una app propia de la Xunta
de Galicia, el 23,33 % selecciond la opcion de mensajeria movil, y un 60 % indicé

que ambas (app propia y mensajeria).
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Finalmente, como ultimo aspecto en relacion a este tema se incorpord un

campo de texto libre para que la ciudadania pudiera remitir propuestas de

servicios publicos para habilitar su oferta como proactivos, las propuestas

recibidas son las siguientes:

Avisos de procedimientos favoritos.

Ayuda a la dependencia o discapacidad.

Ayuda a familias numerosas.

Ayuda a adolescentes con problemas de salud mental.

Inscripcion y gestion de la tarjeta de transporte metropolitano de
Galicia sin necesidad de acudir fisicamente a ninguna sucursal de banco.
Todo tipo de servicios y documentacion evitando burocracia y
agilizando procesos. Asegurando que la documentacion esta en un Unico
sitio y que se implanta ventanilla Unica y gestor de caso.

Ayudas de tematicas predefinidas.

Estado de las aguas de bafio.

Oposiciones.

Subvenciones. Ayudas de interés. Bonos.

Notificaciones. Tasas.

Busca de contactos por departamentos.

Publicaciones.

informacién sobre nuevas leyes, decretos y érdenes.

Informacién sobre becas escolares y centralizacion de procedimientos
sobre vivienda autonomica.

Acceso a mi sede y gestion de expedientes.

Campafias de subvenciones y ayudas a particulares para luchar contra
lo cambio climatico y el feismo urbanistico, y la mejora del bienestar en
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el hogar, tanto para adaptarla a discapacitados, como para hacerla mas
eficiente energética.

e La tarjeta de transporte publico, con posibilidad de recargarla en linea
y de llevarla en el teléfono.

e Servicios de orientacion laboral y empresa, servicios de orientacion
fiscal y legal y servicios sociales.

F) APP XuntaEu:

EL 13 de diciembre del 2023 se puso a disposicion de la ciudadania la aplicacion
XuntaEu, que es la aplicacion movil que da acceso a los principales servicios de

administracion digital de la Xunta de Galicia.

Con el objetivo de analizar su grado de conocimiento y posibles
funcionalidades se incorporaron en el proceso participativo preguntas

relativas al empleo de apps propias de la Xunta de Galicia.

Debe destacarse, como punto de partida que el 90 % de las personas
participantes en la encuesta manifestaron tener descargada la aplicacién
Sergas MJvil, con una respuesta muy mayoritariamente positiva en todas las

franjas de edad.

Persoas usuarias APP Sergas Mobil

90

10

Si non
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Con respeto de la cuestion de se utilizarian una app propia de la Xunta de
Galicia orientada al acceso a servicios publicos no sanitarios, el 83,33 % de las
personas participantes manifestaron que si la utilizarian, frente al 16,67 % que

indic6é que no la utilizaria.

Disposiciéon para uso de app orientada a
servizos administrativos

16,67

83,33

Esi ®non

A este respecto debe sefialarse que la respuesta fue mayoritariamente
positiva en todas las franjas de edad, con la Unica excepcion de la franja de
edad de entre 18 y 29 afios, en la que el 50 % de las respuestas fue positiva y

el otro 50% fue negativa.

Asimismo debe destacarse que incluso alguna persona participante que
manifesté no utilizar la app de Sergas Mévil manifestd que si utilizaria esta

app orientada a servicios administrativos.

F) Supresidn de tramites y cargas burocraticas:

Otra de las cuestiones que se pretendié abordar fue la necesidad de supresion
de tramites y cargas burocraticas de manera que se habilité un campo de texto
libre en el que las personas participantes habian podido manifestar su opinién

respecto a que tramites o carga burocraticas piensan que se podrian haber
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eliminado sin afectar a la resolucién de los procedimientos, basandose en su

experiencia en los ultimos afos.

Las respuestas obtenidas son las siguientes:

Todos los datos personales.

Tramites que se pueden resolver de manera mas sencilla se existe
transparencia y menos burocracia, presencial o no presencial.
Simplificar el proceso de solicitud de certificado de discapacidad cuando
ya esta valorado.

Toda aquella que ya fue presentada ante una administracion publica.
Llamadas para dejar datos para que devuelvan la llamada en el Sergas.
La administracion deberia contemplar estar unificada e interconectada,
de modo que por ejemplo, no fuera necesario adjuntar datos que tienen
otras administraciones, como el padrén.

Creo que la Administracion ya tiene suficientes datos sobre mi sin tener
que estar metiéndole siempre los mismos datos, creo que es
redundante y resta rapidez y eficiencia.

Bajas y altas médicas, servicios o habilitaciones profesionales.

G) Otras propuestas de mejora:

Finalmente, se incorpord un apartado de texto libre para que la ciudadania

habia indicado otras propuestas de mejora.

Las respuestas obtenidas son las siguientes:

Mas facilidad para la realizacion de estos tramites tanto de forma
presencial cdmo online para la gente mayor.

Que haya algunos tramites que solo puedan realizarse por la sede
electrdnica, dificulta enormemente a las personas mas mayores que se
ven afectadas por la brecha digital. Todos los tramites deberian poder
realizarse de forma presencial desde cualquier ayuntamiento.
Elaboracion de un plan autonémico de reduccién burocratica y
simplificacion de tramites y procedimientos en toda la administracion,
haciendo especial hincapié en la accesibilidad, lenguaje simplificado y
claridad de los tramites destinados a la personas vulnerables, y
reforzando a la Direccion General de Simplificacién administrativa.
Estudiar la implantacion de la figura de persona responsable o gestora
de caso para asegurar una unica profesional responsable en la
administracién publica para cualquier servicio que necesite una persona
en vulnerabilidad.

"
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Que los tramites de firma de alguno de los procedimientos facilitados
pueda realizarse con el usuario de llave 365, y se unifique en la sede
electrénica de la junta como un procedimiento mas (hay casos en los
que deben presentarse en oficinas virtuales diferentes como con el
IGAPE, y la herramienta no es igual de solvente para, por ejemplo,
proceder con la firma electrdnica).

La tramitacién de procedimientos electrdnicos sencillos a través de una
aplicacion.

Llamar a varios numeros y que te deriven a un u otro en lugar de pasarte
directamente con la persona o departamento correspondiente.

Poder contactar con la administracién para pedir informaciéon mediante
correo electronico, en lugar de llamar, y que se responda en un plazo de
24 horas/48 horas.

Establecer un mecanismo de publicidad y rendicién de cuentas de
caracter publico y accesible. Publicar mediante criterios open data,
detalle de la ejecucion presupuestaria del ejercicio anterior al maximo
nivel de detalle (Xunta, diputacion y ayuntamientos ). Cumplir la Ley de
Transparencia, acceso a la informacion publica y bueno gobierno
Acceder la informacién sobre ejecucidén presupuestaria o seguimiento
de planes, pactos y estrategias, deberia simplificarse y unificarse el
acceso la esa informacion.

Mejora en todas las listas de espera, mas capacitacion para los
trabajadores/las del 012.

Mas personal en Sanidad lo que llevara a menos listas de espera, o por
lo menos mas cortas, mas equipos de evaluacion de incapacidad, evaluar
los trabajadores sociales de los ayuntamientos del rural.

App para Cultura.

Poder acceder a expedientes administrativos de terceros que otorguen
representacion en soporte papel por no tener acceso electrénico
establecer un convenio de colaboracién con los colegios profesionales
para la tramitacion y seguimiento de procedimientos.

LAS CONCLUSIONES

Este proceso participativo se utilizara como parte de la diagnosis de la

situacion actual de cara a la elaboracion del nuevo Plan general de gestiény

mejora de la calidad de los servicios del sector publico autonémico de Galicia

2024-2027, que se publicara en el Portal de Transparencia y Gobierno abierto

de la Xunta de Galicia para poder recibir de nuevo las sugerencias de la

ciudadania formuladas sobre propuestas o lineas de accién concretas.
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