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Decreto 97/2020, do 25 de xufio, polo que se regulan determinados instrumentos
para a xestidn, a avaliacion, a supervision e a mellora da calidade no sector publico
autonomico de Galicia

Ultima version

Conforme o artigo 9.2 da Constitucion espafiola, corresponde aos poderes publicos facilitar a
participacion de todos os cidadans na vida politica, econdmica, cultural e social. No mesmo
sentido se pronuncia, respecto dos poderes publicos de Galicia e dos galegos e galegas, o
artigo 4.2 do Estatuto de autonomia de Galicia. Esta obriga ten o seu correlato no dereito a
participar nos asuntos publicos e no dereito de acceso a funciéns e cargos publicos, ambos os
dous recollidos no artigo 23 da Constitucion espafiola, e que comportan o dereito a cofiecer
como se xestionan con obxectividade os intereses xerais de acordo cos principios de eficacia,
xerarquia, descentralizacidn, desconcentracién e coordinacion, establecidos no artigo 103 da
Constitucidn espaiola, asi como o dereito a participar activamente neste proceso.

A teor do establecido no artigo 3 da Lei 40/2015, do 1 de outubro, de réxime xuridico do sector
publico, as administracions publicas serven con obxectividade os intereses xerais e actuan de
acordo cos principios de eficacia, xerarquia, descentralizacién, desconcentracion e
coordinacién, con sometemento pleno & Constitucidn espafiola, a lei e ao dereito.

De acordo co mesmo precepto, as administracions publicas deben respectar na sia actuacién e
relacidns, entre outros, os principios xerais de servizo efectivo & cidadania; simplicidade,
claridade e proximidade aos cidadans; participacién, obxectividade e transparencia da
actuacion administrativa; racionalizacién e axilidade dos procedementos administrativos e das
actividades materiais de xestion; responsabilidade pola xestidn publica; planificacion e
direccién por obxectivos e control da xestién e avaliacidn dos resultados das politicas publicas.

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 o
Observatorio da Calidade. Este decreto incorporaba unha carta xeral de servizos da Xunta de
Galicia que expresaba unha vontade de avance no establecemento dunha Administracién mais
eficaz, eficiente, transparente, participativa e ao servizo da cidadania, e de instaurar un novo
modelo de xestion 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 xestién da
calidade xa iniciado.
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A organizacion xeral da calidade fixouse na Administracion xeral da Comunidade Auténoma de
Galicia e nas entidades dependentes dela 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, entre outros, 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 animacion e o recofiecemento.

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 modernizaciéon na Administracién
xeral da Comunidade Auténoma de Galicia e nas entidades dependentes dela por varios
motivos. En primeiro lugar, porque establece cambios na organizacién e no xeito de
desenvolver a actividade administrativa sobre as novas bases que deben presidir as relaciéns
entre a Administracion e a sociedade en xeral. E, en segundo lugar, porque se enfoca na
prestacion de servizos 4 cidadania e nas formas de ofrecelos a partir da aplicacién dos
principios de boa administracién, mellora continua, proximidade e fomento da participacion
cidada nos asuntos publicos, e simplificacién administrativa.

Con esta disposicion outdrgaselles o0 maximo rango xuridico a varios elementos e instrumentos
relacionados coa calidade. Asi, no artigo 5 prevese a creacién por parte do Consello da Xunta
de Galicia da Comision Interdepartamental de Informacion e Avaliacion como drgano
encargado de coordinar a informacién & cidadania e a avaliacién dos servizos publicos dentro
do sector publico autonémico de Galicia, a cal foi creada por Acordo do Consello da Xunta de
Galicia do 9 de xullo de 2015. No artigo 7 recoéllese un sistema integrado de atencién a
cidadania, que se estableceu mediante o Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se
regula a atencién a cidadania no sector publico autonédmico de Galicia.

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

O artigo 21 establece a necesidade de realizar estudos de andlise da demanda e do grao de
satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos, para cofiecer e analizar a opinién, a
calidade percibida e o grao de satisfaccion da cidadania sobre os servizos publicos prestados
polo sector publico autonémico de Galicia.

Por outra parte, no artigo 23 regulase a avaliacién da calidade, tanto das politicas publicas
como dos servizos publicos prestados, coa finalidade de obter informacion obxectiva e
sistematica, de identificar dreas de mellora e planificar e implementar iniciativas para mellorar
a calidade dos servizos publicos autondmicos.

A través do artigo 24 créase o Barémetro da Calidade dos Servizos Publicos como un sitio web
especifico de informacion sobre a xestion e a avaliacién da calidade dos servizos publicos do
sector publico autonémico de Galicia. O devandito barémetro estd en funcionamento e
accesible a través do portal de transparencia e goberno aberto da Administracion autonémica
de Galicia.
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Pola sUa banda, o artigo 25 configura funcionalmente o érgano competente en materia de
avaliacién da calidade dos servizos publicos do sector publico autonémico de Galicia como a
Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, que funcionard como un
sistema homoxéneo para a recepcién, a tramitacién e a xestidn das suxestidons e queixas
respecto de cuestions relativas a dereitos e obrigas das persoas usuarias e ao seu estatuto, e
desenvolvera as restantes funcidns previstas no devandito precepto legal.

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos encéntrase regulada a través
do Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a atencién a cidadania no sector
publico autonémico de Galicia.

No artigo 26 regulanse os manuais de procedementos como instrumentos de referencia para a
definicién escrita, andlise, revision e normalizacion na tramitacién dos procedementos
administrativos e da prestacidn dos servizos publicos por parte dos empregados publicos, asi
como os manuais de acollida como instrumentos de orientacion e integracion do persoal de
novo ingreso en relacion cos obxectivos, normativa, procedementos e funciéns na estrutura
organizativa da Xunta de Galicia.

Eses manuais seran aprobados polos respectivos dérganos superiores e directivos da
Administracion xeral da Comunidade Auténoma e do sector publico autonémico de Galicia,
segundo o establecido no artigo 27.

A través dos artigos 42 e 43 da Lei 1/2015, do 1 de abril, dotadronse de rango legal as cartas de
servizos e estableceuse a necesidade de regular, mediante decreto do Consello da Xunta de
Galicia, a sua metodoloxia de elaboracidn, a sia xestion e actualizacion.

Finalmente, o artigo 56 regula os convenios de colaboracion de coxestién como instrumentos
de xestion e supervision da calidade nos servizos publicos prestados na modalidade de
coxestion con outras administracions publicas. No suposto de elaboracién de cartas de
servizos publicos de coxestidn, a sta aprobacion formalizarase mediante subscricion do
correspondente convenio de colaboracion regulado neste artigo.

Neste contexto normativo, a través do presente decreto, regulanse catro aspectos clave
previstos na Lei 1/2015, do 1 de abril, en materia de calidade, pendentes de desenvolvemento.
En primeiro lugar, regulase o Plan xeral de xestion e mellora da calidade dos servizos do sector
publico autonémico de Galicia e establécense os eixos de actuaciéon cos que, como minimo,
debera contar este plan. En segundo lugar, establécense as directrices para a avaliacién das
politicas publicas e dos servizos publicos. En terceiro lugar, adaptase 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
satisfaccidon das persoas usuarias dos servizos publicos como instrumentos para cofiecer e
analizar a opinion, a calidade percibida e o grao de satisfacciéon da cidadania sobre os servizos
publicos prestados.

Promdvese, en definitiva, a participacién cidadd na planificacion e xestion da mellora dos
servizos publicos.
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Este decreto consta de 41 artigos e estrutUrase nunha parte expositiva, un titulo preliminar,
tres titulos, duas disposicions adicionais, tres disposicidns transitorias, unha disposicion
derrogatoria e duas disposicions derradeiras.

O titulo preliminar estruturase en catro artigos, desenvolve o obxecto e ambito de aplicacion
do decreto, os principios de actuacién en materia de calidade e regula o Plan xeral de xestion e
mellora da calidade dos servizos do sector publico autondmico de Galicia.

O titulo | ocupase da avaliacién da calidade das politicas publicas e dos servizos publicos e
presenta como unha das novidades principais deste decreto regular como se deben avaliar
periodicamente as politicas e os servizos publicos para melloralos de forma continua. Ademais,
coa regulacion deste aspecto preténdese que a avaliacidn das politicas publicas se converta
nunha ferramenta de bo goberno, institucionalizando as rutinas avaliadoras dentro da xestion
dos asuntos publicos como parte da cultura administrativa do sector publico autonémico de
Galicia.

O titulo | estruturase en dous capitulos. O capitulo I, que regula a avaliacidn da calidade das
politicas publicas, establece que as politicas publicas se avaliaran a través de plans sectoriais e
transversais ou outros instrumentos asimilados de planificacién utilizando dias modalidades
de avaliacién: unha avaliacién interna, que realizaran os érganos responsables de cada plan
sectorial e transversal ou outro instrumento asimilado de planificacidon; e outra externa, que
efectuard a conselleria competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos.

O capitulo Il ocipase da avaliacidn da calidade dos servizos publicos, que tamén se realizard a
través de duas modalidades, unha interna e outra externa. Para a supervision e avaliacién da
calidade dos servizos publicos poderan utilizarse, entre outros, os seguintes instrumentos e
metodoloxias: as cartas de servizos reguladas no titulo Il deste decreto, a analise das
suxestions e queixas sobre o funcionamento dos servizos publicos ou outros métodos de
avaliacién comunmente aceptados.

O titulo Il céntrase nas cartas de servizos. A regulacion das cartas de servizos que establece o
presente decreto supdn unha evolucion nos requisitos de xestién das cartas de servizos e
regula novas bases para o impulso destas como instrumentos para a mellora da calidade dos
servizos publicos. Asi, eliminanse os niveis de calidade e niveis de extension das cartas de
servizos sen que isto supofia unha diminuciéon da sta calidade, dado que se mantén a
posibilidade de certificar as cartas de servizos por parte de entidades de recofiecido prestixio.

A finalidade do desenvolvemento das cartas de servizos por parte de calquera organizacién
non remata coa elaboracidn e aprobacion dunha carta de servizos e dos documentos
divulgativos e informativos asociados.

En consecuencia, o presente decreto pretende reforzar os procesos de seguimento, avaliacién
e revisidn periddica das cartas de servizos e dos compromisos de calidade de prestacién de
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servizos que nelas se establezan, asi como impulsar a comunicacién entre as organizaciéns
responsables da prestacion dos servizos e a cidadania en xeral ou as persoas usuarias dos
servizos publicos en particular.

Este titulo estruturase en dous capitulos. O capitulo | regula as cartas de servizos en réxime de
xestion directa. Este capitulo consta de catro seccions.

A seccion 1° regula o procedemento de elaboracién e aprobacién das cartas de servizos.
A seccidén 22 aborda o contido, publicidade e difusion das cartas de servizos.

A seccién 3? regula o seguimento, revision, modificacién e perda de efectos das cartas de
servizos.

Finalmente, a seccion 47 regula o Rexistro Xeral de Cartas de Servizos, asi como o proceso de
certificacién de cartas de servizos por entidades certificadoras, que sera de cardacter voluntario.

O capitulo Il regula as cartas de servizos en réxime de coxestidn con outras administracions
publicas.

O titulo Ill ocupase dos estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas
usuarias dos servizos publicos, que se realizardn para detectar as necesidades, as opinidns e as
expectativas que a cidadania ten sobre os servizos que reciben.

Este titulo componse de dous capitulos. O capitulo | aborda as disposicidns xerais relativas aos
estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas usuarias dos servizos
publicos.

O capitulo Il regula o procedemento para a realizacién de estudos de analise da demanda e do
grao de satisfacciéon das persoas usuarias dos servizos publicos, a sua difusion e rexistro.

A disposicién adicional primeira prevé a aplicacidn supletoria do decreto aos instrumentos de
planificacion sometidos & normativa especifica, asi como a especificidade do réxime aplicable
aos programas operativos de fondos europeos.

A disposicion adicional segunda establece a continuidade do actual Rexistro Xeral de Cartas de
Servizos co réxime xuridico derivado do disposto no artigo 29 do presente decreto.

A disposicion transitoria primeira establece a vixencia temporal do Manual de identidade
grafica do Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia mentres non se aprobe un novo
manual.

A disposicion transitoria segunda establece a vixencia temporal das cartas de servizos
existentes na data de entrada en vigor do presente decreto.
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A disposicion transitoria terceira establece que non sera de aplicacién o artigo 8 aos plans
sectoriais e transversais e a outros instrumentos asimilados de planificacion aprobados con
anterioridade 4 entrada en vigor do presente decreto.

Por razéns de seguridade xuridica, a disposicién derrogatoria unica inclue a derrogacion
expresa de dous decretos: 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 Electrdnica de
Galicia; e o Decreto 235/2008, do 18 de setembro, polo que se regula o Sistema de Calidade de
Xestion da Xunta de Galicia; asi como a derrogacion de cantas disposicidns de igual ou inferior
categoria se opofian, contradigan ou resulten incompatibles co disposto neste decreto.

Finalmente, as duas disposiciéns derradeiras fan referencia & habilitacidon & persoa titular da
conselleria competente en materia de avaliacidon e calidade dos servizos para dispor o
necesario para a aplicacion do presente decreto, asi como a sua entrada en vigor.

A tramitacion desta norma adecuouse ao disposto nos artigos 40 e seguintes da Lei 16/2010,
do 17 de decembro, de organizacién e funcionamento da Administracion xeral e do sector
publico autondémico de Galicia, recadando, entre outros tramites, o informe de
sustentabilidade financeira, o informe sobre impacto de xénero, o informe da Direccion Xeral
da Funcién Publica, o informe do departamento con competencia en materia de
administracions publicas e o informe da Asesoria Xuridica Xeral, e deuse tramite de consulta
publica previa e de informacién publica a través do portal de transparencia e goberno aberto
da Administracion autondémica de Galicia para garantir a participacion da cidadania na
elaboracién da presente norma.

Polas razdns expostas, este decreto adecuase aos principios de boa regulacién que debe
presidir toda actuacién normativa establecidos no artigo 129 da Lei 39/2015, do 1 de outubro,
do procedemento administrativo comun das administracions publicas, e no artigo 37 da Lei 14
/2013, do 26 de decembro, de racionalizacién do sector publico autonémico.

Na sua virtude, por proposta do vicepresidente e conselleiro de Presidencia, Administracions
Publicas e Xustiza, de acordo co Consello Consultivo e logo da deliberacién do Consello da
Xunta de Galicia na sta reunion do dia vinte e cinco de xufio de dous mil vinte,

DISPONO:
TITULO PRELIMINAR Disposiciéns xerais

Artigo 1. Obxecto

1. O presente decreto ten por obxecto regular determinados instrumentos para a xestion, a
avaliacion, a supervision e a mellora da calidade no sector publico autonédmico de Galicia, en
desenvolvemento da Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e
da boa administracion.
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2. En concreto, neste decreto regulanse:

a) As previsions relativas ao contido e seguimento do Plan xeral de xestion e mellora da
calidade dos servizos do sector publico autonémico de Galicia.

b) As directrices para a avaliacidn da calidade das politicas publicas e dos servizos publicos.
c) As cartas de servizos.

d) A realizacién, o seguimento, a difusion e o rexistro dos estudos de andlise da demanda e
do grao de satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos.

Artigo 2. Ambito de aplicacién

1. As disposicions do presente decreto seran de aplicacion & Administracion xeral da
Comunidade Auténoma de Galicia e as entidades publicas instrumentais previstas no artigo
45.3) da Lei 16/2010, do 17 de decembro, de organizacién e funcionamento da Administracion
xeral e do sector publico autonémico de Galicia.

2. As disposicions deste decreto seran asi mesmo de aplicacion as entidades instrumentais
recollidas no artigo 45.b) da Lei 16/2010, do 17 de decembro, respecto dos servizos publicos
da Administracion xeral e das entidades publicas instrumentais que xestionen, asi como
respecto das actividades de prestacidn propias que pofian & disposicion da cidadania. Non
obstante o anterior, as previsidns relativas ds cartas de servizos sé serdn aplicables aos
servizos publicos da Administracion xeral e das entidades publicas instrumentais nos termos
previstos no artigo 33 da Lei 1/2015, do 1 de abril.

3. Os ambitos da Administracién relativos @ educacién, 4 sanidade e a xustiza rexeranse pola
sUa propia normativa especifica, e seran de aplicacion supletoria as disposicions da dita lei e
as que, en desenvolvemento delas, se recollen no presente decreto.

Artigo 3. Principios de actuacién en materia de calidade

Co fin de dar cumprimento ao principio de calidade previsto no artigo 4 da Lei 1/2015, do 1 de
abril, os procesos de xestidn da calidade estaran orientados polos seguintes principios:

a) Mellora continua entendida como a utilizacion de métodos que permitan detectar
deficiencias e corrixilas co fin de incrementar a calidade na prestacion dos servizos publicos.

b) Xestién dos servizos publicos orientada & cidadania e as persoas usuarias co fin de
satisfacer as suas necesidades e expectativas sobre o nivel de calidade que esperan na
prestacion dos servizos publicos.

c) Organizacién orientada a obxectivos e resultados que faciliten e melloren os procesos de
toma de decisions.
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d) Fomento da colaboracién e participacion cidadd na mellora das politicas e dos servizos
publicos para integrar as suas expectativas e necesidades nas distintas fases de elaboracion,
desenvolvemento, revisién e mellora das politicas e servizos publicos.

e) Transparencia na xestion dos servizos publicos, facilitando a informacién necesaria a
cidadania.

Artigo 4. Plan xeral de xestién e mellora da calidade dos servizos do sector publico
autondmico de Galicia

1. O Plan xeral de xestion e mellora da calidade dos servizos do sector publico autonémico
de Galicia, regulado no artigo 20 da Lei 1/2015, do 1 de abril, conterd un conxunto ordenado
de medidas dirixidas a potenciar a mellora dos servizos do sector publico autonédmico de
Galicia e incrementar a satisfaccion das persoas co funcionamento destes, e incluird, polo
menos, acciéns relativas aos seguintes eixos de actuacion:

a) Funcionamento dos servizos publicos.

b) Xestidn da calidade e instrumentos de mellora da calidade.

c) Racionalizacién e simplificacién de procedementos administrativos.

d) Xestién do persoal.

e) Transparencia.

f) Informacion e atencion a cidadania.

g) Participacion cidada.

h) Difusidén e comunicacion.

2. Dentro do primeiro trimestre de cada ano, a Comisidn Interdepartamental de Informacion
e Avaliacion elaborara 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.

TiTULO I Avaliacién da calidade das politicas publicas e dos servizos publicos

CAPITULO I A avaliacién da calidade das politicas publicas

Artigo 5. Determinacion das politicas publicas a través de plans sectoriais e transversais e
outros instrumentos asimilados de planificacién
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1. As politicas publicas dos respectivos ambitos competenciais do sector publico autonémico
de Galicia, entendidas como o conxunto de decisidns e actuacions que contribdan a un ou
varios obxectivos estratéxicos para Galicia, reflectiranse a través de plans sectoriais e
transversais ou doutros instrumentos asimilados de planificacién, calquera que sexa a sua
denominacién, anuais ou plurianuais, nos que se identificaran, como minimo, tal e como se
establece no artigo 46 quater do texto refundido da Lei de réxime financeiro e orzamentario
de Galicia, aprobado polo Decreto lexislativo 1/1999, do 7 de outubro, os seguintes
elementos:

a) Diagnose da situacion.

b) Obxectivos estratéxicos e operativos que se espera acadar.
c) Programacién temporal de execucién das actuacidns.

d) Indicadores para a medicion do grao de cumprimento.

2. No procedemento de elaboracién dos plans sectoriais e transversais ou instrumentos
asimilados de planificacion, os érganos competentes para a sua tramitacién garantiran a
participacién da cidadania e das organizacidns e asociacions potencialmente afectadas, coa
finalidade de fomentar e promover unha maior participacion cidadd nos asuntos publicos.
Para garantir a efectiva aplicacién do principio de igualdade por razén de xénero, asi como a
integracion da perspectiva de xénero, na elaboracions dos plans sectoriais e transversais ou
instrumentos asimilados de planificaciéon participara o 6rgano da Administracién xeral da
Xunta de Galicia con competencias en materia de igualdade.

Cando os plans sectoriais e transversais ou instrumentos asimilados de planificacion tefian
repercusions en cuestiéns de xénero, irdn acompafados dun informe sobre o impacto por
razén de xénero das medidas que se establezan nel.

3. Co fin de promover unha identidade grafica comuin e homoxénea no sector publico
autondmico de Galicia, o érgano competente en materia de avaliacion e calidade dos
servizos publicos establecerd os requisitos normalizados que deberan observarse no desefio
dos plans sectoriais e transversais ou instrumentos asimilados de planificacion.

Artigo 6. Avaliacién da calidade das politicas publicas

1. Avaliarase a calidade das politicas publicas mediante o sequimento e a analise dos plans
sectoriais e transversais e doutros instrumentos asimilados de planificacién nos cales
aquelas se concreten, coa finalidade de obter informacién obxectiva e sistematica sobre o
seu grao de cumprimento e resultados, identificar dreas de mellora e planificar e
implementar iniciativas para mellorar a calidade dos servizos publicos autondmicos.

2. Para os efectos indicados no numero anterior, os plans sectoriais e transversais e outros
instrumentos asimilados de planificacion deberdn incorporar sistemas de medicion
consistentes no establecemento de indicadores que permitan obter a informacién necesaria
para cofecer o grao de cumprimento dos obxectivos fixados.

Este documento é de caracter informativo e non ten valor xuridico. Esta elaborado unicamente a partir das normas publicadas en Lex.gal.
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3. Coa finalidade anterior, o érgano competente en materia de avaliacion e calidade dos
servizos publicos poderd prestar directamente o apoio e asesoramento necesario que
faciliten a realizacién das tarefas previstas neste artigo.

Artigo 7. Modalidades de avaliacidn da calidade das politicas publicas

1. De conformidade co disposto no artigo 23.2 da Lei 1/2015, do 1 de abril, a avaliacién das
politicas publicas realizarase a través das seguintes modalidades:

a) Autoavaliacion ou avaliacién interna por parte dos 6rganos responsables de cada plan
sectorial e transversal ou outro instrumento asimilado de planificacién, os cales deberan
remitir os resultados obtidos ao drgano competente en materia de avaliacién e calidade dos
servizos publicos.

Con esta finalidade, os érganos responsables de cada plan sectorial e transversal ou outro
instrumento asimilado de planificacién deberdan realizar un seguimento das medidas
implantadas, dos resultados obtidos, do grao de eficacia respecto das previsions iniciais e do
grao de eficiencia respecto dos recursos econémicos empregados, se é o caso.

b) Avaliacion externa por parte da conselleria competente en materia de avaliacion e
calidade dos servizos publicos, que poderd partir das autoavaliacidons efectuadas polos
organos responsables e que terd por obxecto propor, se é o caso, as medidas e acciéns de
mellora que se detecten.

2. Os procesos de avaliacion da calidade previstos no nimero 1 desenvolveranse tendo en
conta os requisitos minimos de estandares de calidade, os indicadores, a metodoloxia ou
sistematica que se determinardn no Plan xeral de mellora da calidade a que se refire o
ndmero 3 do artigo 23 da Lei 1/2015, do 1 de abril.

3. Os resultados das avaliacions internas e externas seran recollidos nos informes a que se
refiren os artigos 8 e 9.

Artigo 8. Informes de autoavaliacién ou avaliacién interna

1. Os resultados que deriven de cada proceso de autoavaliacién ou avaliacion interna
recolleranse nos informes que se indican a seguir:

a) Informe de resultados anuais de cada plan sectorial, transversal ou instrumento asimilado
de planificacion referidos ao exercicio anual natural precedente, que se elaborard dentro do
primeiro semestre de cada ano, contado desde o seguinte ao de aprobacidon do
correspondente plan ou instrumento, e vira referido aos resultados correspondentes ao
exercicio anual natural precedente.

b) Informe de resultados finais de cada plan sectorial, transversal ou instrumento asimilado
de planificacién, que se elaborard dentro do ano seguinte & data de finalizaciéon do periodo
de vixencia do correspondente plan ou instrumento.

Este documento é de caracter informativo e non ten valor xuridico. Esta elaborado unicamente a partir das normas publicadas en Lex.gal.
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2. Os informes de resultados de autoavaliacion referidos no numero anterior deberadn
remitirse ao érgano competente en materia de avaliacién e calidade dos servizos publicos
dentro dos dez (10) dias habiles seguintes 4 finalizacién do prazo para a sua elaboracion.

3. Co fin de unificar e facilitar a realizacién das autoavaliaciéns ou avaliacidns internas no
sector publico autonémico de Galicia, o 6rgano competente en materia de avaliacion e
calidade dos servizos publicos elaborarda modelos normalizados para a realizacion dos
informes de resultados previstos no numero 1.

Artigo 9. Informes de avaliacién externa

1. A Comision Interdepartamental de Informacién e Avaliacién determinard anualmente os
plans sectoriais e transversais e outros instrumentos asimilados de planificacion especificos
que seran obxecto de avaliacion externa.

2. Os resultados dos procesos de avaliacién externa previstos no numero anterior
recolleranse nun informe de resultados de avaliacién global que realizard o drgano
competente en materia de avaliacién e calidade dos servizos publicos.

3. O devandito informe de resultados de avaliaciéon global serd remitido &a Comisién
Interdepartamental de Informacién e Avaliacion para a sta aprobacién e difusién.

Artigo 10. Publicacién dos informes de avaliacién

Os informes de resultados de avaliacion interna e externa publicaranse, de acordo co
previsto no artigo 23.4 da Lei 1/2015, do 1 de abril, na web institucional da Xunta de Galicia,
asi como no sitio web do Barometro da Calidade dos Servizos Publicos, de acordo co artigo
24 da Lei 1/2015, do 1 de abril, e no portal de transparencia e goberno aberto da
Administracién autondmica de Galicia.

CAPITULO Il A avaliacién da calidade dos servizos publicos

Artigo 11. A avaliacién da calidade dos servizos publicos

1. Avaliarase a calidade dos servizos publicos coa finalidade de obter informacién obxectiva e
sistematica, identificar areas de mellora e planificar e implementar iniciativas para mellorar
a calidade dos servizos publicos, o que permitird incrementar o grao de satisfaccion das
persoas usuarias dos servizos publicos e atender as sias demandas e expectativas.

2. A Comision Interdepartamental de Informacién e Avaliaciéon determinard anualmente os
servizos publicos que seran obxecto de avaliacidn. Teran caracter prioritario aqueles
servizos de cardcter prestacional que impliquen unha relacién mais directa coa cidadania e
coas empresas.

Artigo 12. Modalidades de avaliacidn da calidade dos servizos publicos

Este documento é de caracter informativo e non ten valor xuridico. Esta elaborado unicamente a partir das normas publicadas en Lex.gal.
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1. A avaliacién da calidade dos servizos publicos articularase a través das duas seguintes
modalidades:

a) Autoavaliacion ou avaliacion interna por parte dos érganos responsables da prestacion de
cada servizo publico. A avaliacion interna ou autoavaliacién dun servizo podera realizarse de
forma individualizada ou de forma conxunta coa doutros servizos de competencia dun
mesmo O6rgano.

b) Avaliaciéon externa, que efectuara a conselleria competente en materia de avaliacién e
calidade dos servizos publicos, que poderd partir das autoavaliaciéns efectuadas polos
organos responsables.

2. Os procesos de avaliacién da calidade dos servizos publicos desenvolveranse tendo en
conta os estandares de calidade, os indicadores, a metodoloxia e a sistematica que se
determinen no Plan xeral de xestion e mellora da calidade dos servizos do sector publico
autonoémico de Galicia a que se refire o numero 3 do artigo 23 da Lei 1/2015, do 1 de abril.

3. Os resultados que deriven do proceso de autoavaliacién ou avaliacion interna que
efectlden os 6rganos responsables recolleranse nun informe que deberan remitir ao érgano
competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos.

4. Os resultados dos procesos de avaliacion externa previstos no numero un deste artigo
recolleranse nun informe de resultados de avaliacién global que realizara o 6rgano
competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos. Ese informe de
resultados de avaliacidn global sera remitido & Comision Interdepartamental de Informacion
e Avaliacion para a sta aprobacién e difusién.

Artigo 13. Instrumentos e metodoloxias de supervisién e avaliacién

Para a supervision e avaliacidon da calidade dos servizos publicos poderan utilizarse os
seguintes instrumentos e metodoloxias:

a) As cartas de servizos reguladas no titulo II.

b) A andlise das suxestidns e queixas sobre o funcionamento dos servizos publicos,
reguladas no Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a atencion a cidadania
no sector publico autonémico de Galicia.

c) O modelo de calidade total da Fundacién Europea para a Xestion da Calidade (EFQM).

d) O Marco comun de avaliacién para o sector publico (CAF), desenvolto polo Grupo de
Servizos Publicos Innovadores da Unidn Europea.

e) Calquera outro método comunmente aceptado que prevexa todas as dimensiéns
relevantes do servizo publico e permita a comparacién de resultados, asi como o
establecemento de medidas de mellora.

Este documento é de caracter informativo e non ten valor xuridico. Esta elaborado unicamente a partir das normas publicadas en Lex.gal.
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Artigo 14. Publicacion dos informes de resultados de avaliacion da calidade dos servizos
publicos

Os informes de resultados de avaliacion interna e externa publicaranse na web institucional
da Xunta de Galicia, de acordo co artigo 23.4 da Lei 1/2015, do 1 de abril, no sitio web do
Barémetro da Calidade dos Servizos Publicos, de acordo co artigo 24 da devandita lei, e no
portal de transparencia e goberno aberto da Administracion autondmica de Galicia.

Artigo 15. Plans de mellora da calidade dos servizos publicos

1. A Comisién Interdepartamental de Informacion e Avaliacion impulsara a elaboracion de
plans para a implantacién de melloras.

2. Cando dos resultados das autoavaliaciéns de calidade previstas no artigo 12.1 a) se pofian
de manifesto determinadas areas ou oportunidades de mellora na prestacion dun servizo, os
organos, os servizos e as unidades responsables da sua prestacion potenciaran a
implantacion de plans de mellora que incluirdn as medidas que se van adoptar para corrixir
as deficiencias detectadas e as accidéns de mellora para incrementar a calidade dos servizos
publicos autondémicos.

3. Os plans de mellora tamén poderan elaborarse a partir da informacién derivada:

a) Das avaliacions externas da calidade dos servizos publicos previstas no artigo 12.1.b).

b) Dos informes de seguimento das cartas de servizos previstos nos artigos 24 e 25.

c) Da informacion que resulte da avaliacién anual das suxestidns e queixas realizada pola
Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos en virtude do previsto no

artigo 22 do Decreto 129/2016, do 15 de setembro.

d) Das conclusiéns derivadas dos estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccién
das persoas usuarias dos servizos publicos regulados no titulo Ill.

4. Na elaboracion dos plans de mellora, os 6rganos, os servizos e as unidades poderan estar
asistidos polo 6rgano competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos.

TITULO Il As cartas de servizos

CAPITULO | As cartas de servizos en réxime de xestién directa

Seccién 12. Procedemento de elaboracion e aprobacion de cartas de servizos

Artigo 16. Regras xerais

Este documento é de caracter informativo e non ten valor xuridico. Esta elaborado unicamente a partir das normas publicadas en Lex.gal.
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1. Poderan elaborar os proxectos de cartas de servizos os 6rganos, servizos ou unidades do
sector publico autondmico de Galicia que xestionen os servizos publicos en cuestidon, nos
termos previstos neste capitulo.

2. Coa finalidade anterior, os érganos superiores e de direcciéon da Administracién xeral da
Comunidade Auténoma de Galicia, asi como os de goberno das entidades publicas
instrumentais do sector publico autonémico de Galicia, promoveran e facilitaran o
desenvolvemento de cartas de servizos dentro dos seus respectivos ambitos competenciais.

3. A Comisién Interdepartamental de Informacion e Avaliacién aprobard anualmente o mapa
de cartas de servizos que se aprobaran cada ano, identificando os servizos en réxime de
xestion directa respecto dos cales se elaboraran e aprobardn cartas de servizos. Teran
cardcter prioritario aqueles servizos de caracter prestacional que impliquen unha relacién
mais directa coa cidadania e coas empresas.

Artigo 17. Equipo de traballo

1. Para a elaboracién de cada proxecto de carta de servizos, xa sexa dunha carta de nova
creacion ou da modificaciéon dunha xa existente, constituirase un equipo de traballo que sera
designado, no caso de servizos publicos de competencia da Administracion xeral, pola
Secretaria Xeral da Presidencia, respecto dos servizos publicos de competencia dos érganos
superiores dependentes da Presidencia, ou pola secretaria xeral técnica da correspondente
conselleria, respecto dos servizos publicos de competencia da respectiva conselleria. No
caso de servizos publicos de competencia das entidades publicas instrumentais do sector
publico autonémico de Galicia, a designacion realizarana os respectivos érganos colexiados
de goberno.

2. Os membros do equipo de traballo deberan ser, na sia maioria, persoal dos drganos,
servizos ou unidades responsables de xestionar a prestacién dos servizos publicos respecto
dos que se pretenda desenvolver cada proxecto de carta de servizos. Poderan incorporarse
ao equipo de traballo organizacidéns e asociacions alleas ao sector publico autonémico de
Galicia que garden relacidon coa materia obxecto da carta. Na composicién do equipo de
traballo atenderase ao principio de presenza equilibrada de mulleres e homes. Dentro de
cada equipo de traballo designarase unha persoa coordinadora do proxecto, seleccionada
dentro do persoal dos 6rganos, servizos ou unidades responsables de xestionar a prestacién
dos servizos publicos respecto dos cales se pretenda desenvolver cada proxecto de carta de
servizos.

3. O 6rgano competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos prestara o
asesoramento necesario para facilitar a elaboracion deses proxectos.

Artigo 18. Documentacién

Este documento é de caracter informativo e non ten valor xuridico. Esta elaborado unicamente a partir das normas publicadas en Lex.gal.
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1. Unha vez finalizada a elaboracion do proxecto de carta de servizos, a persoa coordinadora
do equipo de traballo elevard o proxecto de carta de servizos a persoa titular do 6rgano,
servizo ou unidade afectados, o cal deberd remitilo ao 6rgano competente en materia de
avaliacidn e calidade dos servizos publicos, xunto coa seguinte documentacion:

a) Unha memoria explicativa con informacidon dos traballos realizados no proceso de
elaboracién de cada proxecto de carta de servizos.

b) Un dossier documental xustificativo da informacién recollida na memoria explicativa
referida na letra anterior.

2. Mediante resolucién da persoa titular do érgano competente en materia de avaliacién e
calidade dos servizos publicos autondmicos, aprobaranse os modelos e requisitos dos
documentos referidos no nimero anterior.

Artigo 19. Informe previo

1. Con caracter previo a sua aprobacién, todos os proxectos de carta de servizos deberdn
someterse ao informe vinculante da persoa titular do érgano competente en materia de
avaliacion e calidade dos servizos publicos. Nese informe incluirase un cédigo identificativo
de cada carta de servizos, que deberd ser incorporado no soporte divulgativo formato DOG
que se define no artigo 22.

2. Este informe sera emitido no prazo de quince (15) dias habiles contados desde a recepcion,
polo 6rgano competente para a emisién do informe, da documentacion completa prevista no
artigo 18. No caso de non emitirse o informe no prazo indicado, entenderase en sentido
desfavorable.

Artigo 20. Aprobacién e aplicacién

1. As cartas de servizos aprobaranse por orde da persoa titular da conselleria da que
dependa o 6rgano, servizo ou unidade responsable da prestacién do servizo publico. No caso
de cartas de servizos correspondentes a servizos publicos de competencia de entidades
publicas instrumentais do sector publico autondmico de Galicia, a aprobacién efectuarase
por orde da persoa titular da conselleria a que estean adscritas.

2. No caso de cartas de servizos interdepartamentais, entendendo por tales as
correspondentes a servizos publicos de competencia de varias consellerias, a sia aprobacién
realizarase mediante orde conxunta das persoas titulares das consellerias das que dependan
os 6rganos, servizos ou unidades responsables da prestaciédn dos servizos publicos obxecto
da carta.

3. As cartas de servizos seran de aplicacidon a partir da data que se determine nas ordes
mencionadas nos numeros anteriores.
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Seccion 2°. Contido, publicidade e difusion das cartas de servizos

Artigo 21. Contido

1. As cartas de servizos deberan conter como minimo:

a) Informacidn xeral sobre a carta de servizos, que incluira:
1°. Titulo.

2°. Propésito xeral.

3°. Propésito e obxectivos especificos.

4°. Datos identificativos, de localizacidon e de contacto dos drganos, servizos ou unidades
responsables da prestacién dos servizos obxecto da carta de servizos.

5°. Data de aprobacién da carta e das suas modificaciéns.

b) Informacién identificativa dos servizos publicos obxecto da carta de servizos, que incluira:
1°. Relacién descritiva dos servizos obxecto da carta.

2°. Principal normativa reguladora da prestacién dos servizos.

c) Dereitos e responsabilidades das persoas usuarias en relacidén coa prestacién dos servizos.

d) Medidas que garantan o respecto da igualdade por razén de xénero no acceso e na
prestacion dos servizos, asi como a accesibilidade a eles por parte de persoas con
discapacidade visual, auditiva ou doutro tipo.

e) Niveis estandar e compromisos de calidade a que se axustard a prestacion dos servizos:
identificacion de compromisos e/ou estandares de calidade de prestacién dos servizos que
asume o 0rgano, servizo ou unidade responsable desa prestacion e, se é o caso, das posibles
medidas de compensacion ou emenda polo seu incumprimento.

f) Sistema de indicadores de seguimento e avaliacién do grao de cumprimento dos
compromisos e estandares de calidade de prestacion dos servizos e das medidas de
compensacién ou emenda por incumprimento dos compromisos e estandares de calidade.

g) Formas e mecanismos de colaboracidn, consulta e participacién efectiva da cidadania e
das persoas usuarias dos servizos, a través dos cales poidan presentar opinidns e suxestions
de mellora tanto da carta de servizos como dos servizos obxecto desta.

h) Instrumentos e medios de comunicacién interna e externa de resultados da implantacion
da carta de servizos e da sUa xestion.
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i) Identificacion do sistema que se prevé para que as persoas usuarias dos servizos poidan
presentar suxestions e queixas sobre os servizos obxecto da carta e para a sua tramitacion.

2. Os compromisos e estandares de calidade de prestacion dos servizos que se definan en
cada carta de servizos deberdn achegar un plus de calidade na prestacién dos servizos
respecto dos niveis de calidade de prestacion dos servizos que se dispofian como
obrigatorios na normativa reguladora dos devanditos servizos.

Artigo 22. Difusién e publicacién

1. Os 6rganos, servizos e unidades do sector publico autonémico de Galicia responsables da
prestacién dos servizos publicos obxecto dunha carta de servizos deberan realizar accidns
encamifiadas a conseguir a mais ampla difusiéon desa carta de servizos, co fin non sé de
proporcionar informacion sobre ela, sen6n tamén de fomentar a implicacion e participacion
da cidadania e do persoal empregado publico na mellora da calidade deses servizos e da
propia carta.

2. Para alcanzar este obxectivo de maxima difusidn, todo proxecto de carta de servizos ird
acompafiado dun Plan de comunicacidn externa e interna que debera prever, polo menos, a
distribucién e dispofiibilidade de soportes divulgativos e publicitarios impresos da carta de
servizos nos seguintes lugares:

a) Dependencias dos 6rganos, servizos e unidades de atencién directa ds persoas usuarias
dos servizos obxecto da carta.

b) Dependencias das oficinas de atencién a cidadania e rexistro da Xunta de Galicia.

3. De conformidade co disposto no artigo 43 da Lei 1/2015, do 1 de abril, as cartas de servizos
deberdn ser publicadas no Diario Oficial de Galicia, na web institucional e na sede
electrénica da Xunta de Galicia. Ademais, publicaranse no sitio web do Barémetro da
Calidade dos Servizos Publicos e no portal de transparencia e goberno aberto da
Administracion autondémica de Galicia, conforme o artigo 24.2.e) da mesma lei.

4. Cada carta de servizos contard, como minimo, cos seguintes formatos divulgativos:

a) Formato DOG: reflectird o texto completo da carta de servizos. Este texto debera
incorporarse como anexo da orde de aprobacién ou do instrumento de aprobacién final da
carta de servizos.

b) Formato publicitario impreso: modalidade de difusidn das cartas de servizos que poderd
reflectir o seu texto completo ou ben unha version reducida do contido previsto no artigo
21.1. As suas caracteristicas definiranse no Manual de identidade grafica elaborado seguindo
os criterios establecidos no Decreto 409/2009, do 5 de novembro, polo que se aproba o uso
dos elementos basicos da identidade corporativa da Xunta de Galicia. Este formato
incorporara un codigo de resposta rapida que permitird acceder ao seu contido a través de
teléfonos mébiles ou tabletas.
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c) Formato publicitario web: modalidade de difusién a través de canles de comunicaciéon web
que incluira unha versiéon completa ou reducida da carta de servizos adaptada, coa finalidade
de garantir a maior accesibilidade ao seu contido, que cumprira os requisitos de
accesibilidade.

5. As propostas de formatos divulgativos que se presenten como parte da documentacién
prevista no artigo 18 deberan remitirse 3 Comision Permanente de Publicaciéns da Xunta de
Galicia, de conformidade co Decreto 196/2001, do 26 de xullo, polo que se regulan as
publicaciéns da Xunta de Galicia.

Artigo 23. Manual de identidade grafica das cartas de servizos do sector publico autonémico
de Galicia

Coa finalidade de que os soportes divulgativos de cartas de servizos tefian unha identidade
grafica e unha imaxe corporativa comun e homoxénea, o drgano competente en materia de
avaliacion e calidade dos servizos publicos elaborara un manual de identidade grafica das
cartas de servizos do sector publico autonémico de Galicia, que establecera os criterios e
requisitos normalizados a que se deben adecuar os formatos divulgativos de cada carta de
servizos. Este manual deberd respectar, en todo caso, os criterios e elementos basicos do
Manual de identidade corporativa da Xunta de Galicia.

Seccion 32 Seguimento, revision, modificacion e perda de efectos das cartas de servizos

Artigo 24. Seguimento interno e autoavaliacién

1. Para os efectos do previsto nesta seccion, entenderanse por 6rganos, servizos ou unidades
encargadas de cada carta de servizos aqueles 6rganos, servizos ou unidades responsables da
prestacion dos servizos publicos obxecto da carta.

2. Os d6rganos, servizos ou unidades encargados de cada carta de servizos realizaran un
seguimento continuo desta tras a sua aprobacion, para o que analizaran, entre outros, os
seguintes aspectos:

a) Os resultados dos indicadores definidos na carta de servizos para avaliar o grao de
cumprimento dos compromisos de calidade, estandares de calidade e das medidas de
compensacién ou emenda, que, se é o caso, se definan na carta de servizos.

b) O grao de execucién dos plans de mellora na prestacion dos servizos publicos obxecto da
carta de servizos, segundo o previsto no numero 3 do artigo 15.

c) Os resultados da execucion do Plan de comunicacion externa e interna da carta de servizos.

3. Os drganos, servizos ou unidades encargados de cada carta de servizos elaborardn, a
partir do primeiro ano natural seguinte ao da sua aprobacién, un informe anual de
seguimento interno e autoavaliacion de cada carta de servizos. Ese informe remitirase ao
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organo competente en materia de avaliacién e calidade dos servizos publicos no primeiro
trimestre de cada ano.

4. O 6rgano competente en materia de avaliacién e calidade dos servizos publicos podera
elaborar e aprobar directrices para normalizar a estrutura e os contidos minimos dos
informes a que se refire o pardgrafo anterior.

5. Os devanditos informes publicaranse no sitio web do Barémetro da Calidade dos Servizos
Publicos e no portal de transparencia e goberno aberto da Administracion autonémica de
Galicia.

Artigo 25. Seguimento e avaliacién global

1. O érgano competente en materia de xestion e avaliacion da calidade dos servizos publicos
elaborard un informe anual de avaliacién global das cartas de servizos.

2. Para elaborar o devandito informe teranse en conta, entre outros, os seguintes aspectos:
os resultados dos informes anuais de seguimento interno e autoavaliacién elaborados polos
organos, servizos ou unidades encargados de cada carta de servizos; os resultados dos
estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas usuarias que se
realicen; a informacion relativa ao nimero de proxectos de cartas de servizos en tramitacion
ou ao numero de cartas de servizos aprobadas no exercicio anual obxecto de analise.

3. O informe de resultados de avaliacion global serd aprobado por acordo da Comisién
Interdepartamental de Informacién e Avaliacion.

4. O devandito informe publicarase no sitio web do Barémetro da Calidade dos Servizos
Publicos e no portal de transparencia e goberno aberto da Administraciéon autondémica de
Galicia.

Artigo 26. Revisién

1. Os organos, servizos ou unidades encargados de cada carta de servizos realizaran unha
revision da carta polo menos cada cinco anos contados a partir da data da sua aprobacion.

2. O disposto no numero anterior enténdese sen prexuizo de que o érgano competente en
materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos podera requirir a realizacion dese
proceso de revision por parte dos érganos, servizos ou unidades encargados da carta cando
se dea algunha das seguintes circunstancias:

a) Os organos, servizos ou unidades encargados da carta de servizos non realicen a sua
revision no prazo previsto neste artigo.

b) Os resultados dos informes de seguimento interno e autoavaliacién pofian de manifesto
que se dd un alto grao de incumprimento dos compromisos de calidade, dos estandares ou
das medidas de compensacién ou emenda asociadas.
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3. O equipo de traballo debera realizar esta revisidon e pronunciarase sobre se procede
manter os efectos da carta, modificala ou que perda os seus efectos, de conformidade co
disposto nos artigos seguintes. A continuacion, a persoa coordinadora do equipo de traballo
elevard a proposta a persoa titular do érgano, servizo ou unidade responsable da prestacién
dos servizos obxecto da carta.

Artigo 27. Modificacién

1. As cartas de servizos seran modificadas cando concorra algunha das seguintes
circunstancias:

a) Cambios dos 6rganos, servizos ou unidades encargados da prestacidn dos servizos.

b) Cambios significativos nos procesos internos que sustentan a prestaciéon dos servizos da
carta, entendendo por tales os que supoifan unha variaciédn do proceso e das condiciéns desa
prestacion.

c) Supresion da oferta de prestacidon de parte dos servizos identificados na carta vixente ou
adicién de novas prestacions.

d) Cambios nos niveis estandar de compromisos de calidade que supofien a necesidade de
suprimir ou incorporar novos estandares e compromisos de calidade ou novas medidas de
compensaciéon ou emenda respecto dos identificados na carta de servizos vixente.

e) Os cambios substantivos que afecten o contido minimo da carta de servizos previsto no
artigo 21.

2. Para a stia modificacion seguiranse os tramites previstos nos artigos 18, 19 e 20.
Artigo 28. Perda de efectos

1. Serd causa de perda de efectos das cartas de servizos unha variacién substancial dos
elementos que integran o contido da carta que impida, polo seu alcance, a adaptacion desta
a través dunha modificacion.

2. No caso de concorrencia da circunstancia prevista no numero anterior, o érgano, servizo
ou unidade responsable da prestacion dos servizos obxecto da carta solicitara un informe ao
organo competente en materia de avaliacidn e calidade dos servizos publicos. Esta solicitude
de informe ird acompafiada dunha memoria na cal se expliquen as razéns da perda de
efectos da carta de servizos.

3. A perda de efectos dunha carta de servizos acordarase mediante orde da persoa titular ou
persoas titulares da conselleria ou consellerias de que dependa o 6rgano, servizo ou unidade
ou a cal estea adscrita a entidade publica instrumental responsable da prestacion do servizo
publico obxecto da carta. Esa orde tamén se publicard no sitio web do Barémetro da
Calidade dos Servizos Publicos e no portal de transparencia e goberno aberto da
Administracién autondémica de Galicia.
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4. A persoa titular da conselleria competente en materia de avaliacién e calidade dos
servizos publicos aprobard a orde pola que se acorde a perda de efectos das cartas de
servizos respecto das cales non exista ningunha conselleria nin entidade publica
instrumental con competencias sobre os servizos obxecto da carta. Tal orde serd obxecto de
publicidade a través dos medios previstos no numero 3 deste artigo.

Seccidn 42. Rexistro e certificacion de cartas de servizos

Artigo 29. Rexistro Xeral de Cartas de Servizos

1. As cartas de servizos do sector publico autonémico de Galicia seran inscritas no Rexistro
Xeral de Cartas de Servizos, adscrito ao érgano competente en materia de avaliacion e
calidade dos servizos publicos, ao cal lle corresponde o seu mantemento e actualizacion.

2. Este rexistro consistira nunha base de datos que recollera, como minimo, a informacion
seguinte:

a) Relacién de cartas de servizos aprobadas, modificadas ou que perderon efectos, con
indicacion do titulo de cada carta e do correspondente cddigo identificativo a que fai
referencia o artigo 19.

b) Organo e acto que formaliza a aprobacién, modificacién ou perda de efectos de cada carta
de servizos.

c) Os datos do proceso de certificacién a que se refire o artigo 30.
Artigo 30. Certificacion de cartas de servizos

1. Os 6rganos, servizos ou unidades do sector publico autonédmico de Galicia encargados das
cartas de servizos aprobadas e vixentes poderan someter as cartas de servizos a un proceso
voluntario de certificacién por unha entidade certificadora externa e independente do sector
publico autonémico para os efectos de acreditar publicamente que o proceso de elaboracién
e xestion de cartas de servizos se efectia cumprindo os requisitos que vefien definidos en
normas nacionais ou internacionais de certificacion de cartas de servizos.

2. As entidades certificadoras, publicas ou privadas, que leven a cabo os procesos de
certificacion dunha carta de servizos, deberdn, por unha parte, ser entidades de recofiecido
prestixio e, por outra parte, cumprir cos requisitos da norma internacional ISO/IEC 17065:
2012 Avaliacion da conformidade. Requisitos para organismos que certifican produtos,
procesos e servizos, ou cos requisitos da norma ISO que a substitua.

Artigo 31. Incorporacion de datos do proceso de certificacion no Rexistro Xeral de Cartas de
Servizos
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Para os efectos de seguimento e incorporacién de informacién no Rexistro Xeral de Cartas
de Servizos a que se refire o artigo 29, os érganos, servizos ou unidades encargados de
cartas de servizos obxecto de certificacion remitirdn unha comunicacién ao o6rgano
competente en materia e avaliacidn e calidade dos servizos publicos con, polo menos, os
seguintes datos:

a) Entidade emisora da certificacion da carta de servizos.

b) Data de aprobacion da certificacion da carta de servizos.

c) Periodo de vixencia da certificacién outorgada.

d) Data de aprobacidn e periodo de vixencia das renovacidns da certificacion.

e) Se é o caso, causas de perda da certificacion e data da perda de certificacion inicialmente

obtida.

CAPITULO Il As cartas de servizos en réxime de coxestion con outras administracions
publicas

Artigo 32. Cartas de servizos prestados na modalidade de coxestiéon con outras
administracions publicas

Para a elaboraciéon de cartas de servizos correspondentes a servizos prestados na
modalidade de coxestion con outras administraciéns publicas constituirase un equipo de
traballo cuxa composicién por parte da Administracion autondmica de Galicia sera a
establecida no artigo 17.

O contido minimo de cada carta de servizos serd o establecido no artigo 21.

A suUa aprobacién formalizarase mediante a subscricién dun convenio de colaboracién, de
acordo co establecido no artigo 56 da Lei 1/2015, do 1 de abril. Neste convenio de
colaboracién recolleranse as particularidades desta modalidade de cartas de servizos.

Nos aspectos non regulados no correspondente convenio sera de aplicacion o establecido no
capitulo | deste titulo relativo a cartas de servizos no caso de servizos prestados en réxime
de xestion directa.

TITULO Il Os estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas usuarias
dos servizos publicos

CAPITULO | Disposiciéns xerais
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Artigo 33. Competencia

1. Os 6rganos, servizos e unidades do sector publico autonémico de Galicia poderan realizar
estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccidon das persoas usuarias dos servizos
publicos sempre que tefian competencia sobre eses servizos, cando desexen cofiecer a
percepcion que ten a cidadania e as persoas usuarias dos servizos publicos. En todo caso,
deberan realizar os estudos que procedan en cumprimento do disposto no artigo 34.

2. Asi mesmo, con caracter previo a elaboracion dos proxectos de cartas de servizos, os
organos, servizos e unidades do sector publico autondmico de Galicia realizaran estudos de
analise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos.

3. Os resultados dos estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas
usuarias dos servizos publicos utilizaranse para mellorar a calidade da prestacién dos
servizos publicos.

Artigo 34. Periodicidade

A Comision Interdepartamental de Informacién e Avaliaciéon determinard anualmente os
servizos publicos que seran obxecto de estudos de andlise da demanda e do grao de
satisfaccion das persoas usuarias. Teran caracter prioritario aqueles servizos de caracter
prestacional que impliquen unha relacién mais directa coa cidadania e coas empresas, asi
como aqueles servizos obxecto de cartas de servizos aprobadas.

Artigo 35. Metodoloxias de andlise da demanda e do grao de satisfaccion

Para a realizacion dos estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas
usuarias poderan utilizarse técnicas de investigaciéon tales como enquisas, sondaxes,
entrevistas, paneis de persoas usuarias ou calquera outro método que se considere mais
idéneo para cofiecer de xeito directo as necesidades e expectativas da cidadania e das
persoas usuarias dos servizos publicos, asi como a opinion destas ultimas.

Artigo 36. Proteccion de datos

O tratamento dos datos proporcionados pola cidadania e polas persoas usuarias no marco
da realizaciéon de estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas
usuarias dos servizos publicos realizarase de conformidade co previsto na normativa
reguladora da proteccion de datos de caracter persoal.

CAPITULO Il Realizacién, difusién e rexistro de estudos de andlise da demanda e do grao
de satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos

Artigo 37. Equipo de traballo
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1. Os estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccidn das persoas usuarias dos
servizos publicos seran realizados ou coordinados por un equipo de traballo especificamente
constituido para tal efecto. O equipo estard integrado por persoal que preste servizos nos
organos, servizos ou unidades que teflan competencia sobre eses servizos publicos. Na
composicion do equipo de traballo atenderase ao principio de presenza equilibrada de
mulleres e homes.

2. Poderan establecerse convenios de colaboracién con outras entidades para a realizacion
de funciéns de asesoramento e a prestacidon de apoio técnico, sempre que non tefian por
obxecto prestaciéns propias dos contratos publicos.

3. O érgano competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos podera
prestar o asesoramento necesario para a realizacién destes estudos.

Artigo 38. Ficha técnica

1. O equipo de traballo encargado da realizacién ou coordinaciéon dun estudo de andlise da
demanda ou do grao de satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos elaborara,
previamente & realizacién do devandito estudo, unha ficha técnica que conterd, como
minimo, a seguinte informacion:

a) Titulo do estudo.

b) Obxecto e obxectivos do estudo.

c) Organo promotor.

d) Técnicas elixidas para a realizacion do estudo, con indicacién dos motivos que determinan
a sua eleccion.

e) Fontes de informacion previstas.

f) Poboacion obxecto de estudo.

g) Ambito xeografico.

h) Dimensiéns de calidade dos servizos que se van considerar no estudo.

i) Plan de traballo, con indicacion dos periodos temporais previstos para a realizacion das
diferentes fases do estudo.

j) Analise de datos e explotacidn de resultados que se prevé realizar.
k) Plan de comunicacion externa e interna do estudo.

2. Para os efectos do indicado no artigo 40, a ficha técnica de cada estudo deberd ser
remitida ao érgano competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos.
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Artigo 39. Informe de resultados

Unha vez finalizado un estudo de analise da demanda ou do grao de satisfaccion das persoas
usuarias dos servizos publicos, a persoa titular do 6rgano, servizo ou unidade cuxo persoal
integre o equipo de traballo encargado da sua realizacion ou coordinacion debera remitir ao
6rgano competente en materia de avaliacion e calidade dos servizos publicos un informe cos
resultados de cada estudo no cal se indique como seran utilizados para mellorar a calidade
dos servizos. Este informe de resultados debera incluir unha analise dos datos desagregados
por sexos e incorporar indicadores por razén de xénero.

Artigo 40. Difusién

1. Os 6rganos, servizos ou unidades con competencia sobre os servizos publicos obxecto de
estudos de andlise da demanda ou do grao de satisfaccidn das persoas usuarias dos servizos
publicos deberdn realizar accidns encamifiadas a conseguir a maxima difusién dos resultados
destes estudos, asi como dos compromisos de calidade que asumirdn tras a sua realizacion.

2. A ficha técnica e os resultados dos estudos de andlise da demanda e do grao de
satisfaccion das persoas usuarias dos servizos publicos publicaranse no sitio web do
Barometro da Calidade dos Servizos Publicos e no portal de transparencia e goberno aberto
da Administracidon autonémica de Galicia.

Artigo 41. Rexistro de estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas
usuarias dos servizos

1. Créase o Rexistro de estudos de analise da demanda e do grao de satisfaccion das persoas
usuarias dos servizos.

Este rexistro adscribirase ao 6rgano competente en materia de avaliacién e calidade dos
servizos publicos.

2. O Rexistro de estudos de andlise da demanda e do grao de satisfaccién das persoas
usuarias dos servizos publicos consistird nunha base de datos que recollera, como minimo, a
informacion seguinte:

a) Relacion dos estudos de andlise da demanda e do grao de satisfacciéon das persoas
usuarias dos servizos publicos realizados.

b) Informacién contida na ficha técnica a que fai referencia o artigo 38.

Disposicién adicional primeira. Instrumentos de planificacién suxeitos & normativa especifica
e programas operativos de fondos europeos
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1. Aqueles plans sectoriais, transversais ou outros instrumentos asimilados de planificacion
que tefan unha regulacidon especifica rexeranse polo presente decreto con cardcter
supletorio.

2. As competencias e os procedementos de programacion, seguimento e avaliacién dos
programas operativos de fondos europeos seran os que se recollan na sua normativa
especifica aplicable e nos propios programas operativos.

Disposicion adicional segunda. Rexistro Xeral de Cartas de Servizos

O actual Rexistro Xeral de Cartas de Servizos continuard en funcionamento co réxime
xuridico derivado do disposto no artigo 29.

Disposicion transitoria primeira. Manual de identidade grafica do Programa de cartas de
servizos da Xunta de Galicia

Mentres non se aprobe o manual previsto no artigo 23, seguird vixente o Manual de
identidade grafica do Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia aprobado pola
Orde do 11 de xullo de 2008, da Conselleria de Presidencia, Administracions Publicas e
Xustiza.

Disposicién transitoria segunda. Cartas de servizos existentes

1. As cartas de servizos correspondentes a servizos en réxime de xestidn directa existentes
na data de entrada en vigor do presente decreto deberan ser adaptadas as previsidns deste
decreto nos aspectos que resulten necesarios e manteran os seus efectos ata a data da
aprobacién da modificacion da carta.

2. As cartas de servizos correspondentes a servizos en réxime de coxestion con outras
administracions publicas existentes na data de entrada en vigor do presente decreto
poderdn adaptarse a través da modificacién do correspondente convenio de colaboracion.

3. Os proxectos de cartas de servizos que se atopen en tramitacion na data de entrada en
vigor do presente decreto rexeranse pola normativa en vigor na data de inicio do
procedemento de elaboracion.

Disposicidn transitoria terceira. Avaliacion dos plans sectoriais e transversais e doutros
instrumentos asimilados de planificacién

O proceso de avaliacién a que fai referencia o artigo 8 non sera de aplicacion aos plans
sectoriais e transversais e outros instrumentos asimilados de planificacion aprobados con
anterioridade 4 entrada en vigor do presente decreto.
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Disposicién derrogatoria unica
1. Quedan derrogadas as seguintes normas:

a) 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 Administracion Electrénica de Galicia.

b) O Decreto 235/2008, do 18 de setembro, polo que se regula o Sistema de Calidade de
Xestion da Xunta de Galicia.

2. Quedan derrogadas cantas disposicions de igual ou inferior categoria se opofan,
contradigan ou resulten incompatibles co disposto neste decreto.

Disposicién derradeira primeira. Desenvolvemento normativo

Facultase a persoa titular da conselleria competente en materia de avaliacion e calidade dos
servizos publicos para ditar as disposicidons necesarias para o desenvolvemento do presente
decreto no relativo & organizacion e as materias propias do seu departamento.

Disposicion derradeira segunda

Este decreto entrard en vigor aos vinte dias naturais da sta publicacién no Diario Oficial de
Galicia.

Santiago de Compostela, vinte e cinco de xufio de dous mil vinte
Alberto Nufiez Feijéo

Presidente

Alfonso Rueda Valenzuela

Vicepresidente e conselleiro de Presidencia, Administraciéns Publicas e Xustiza
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