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1. LA INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO.

Marco normativo:

= Decreto 44/2007, de 27 de febrero, por el que seguda el servicio de
informacion y atencion ciudadana en la Administracdn Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias

El presente Decreto tiene por objetorégulacion del servicio de informacion y
atencion ciudadana de la Administracion Publica déa Comunidad Auténoma de
Canarias, la organizacion administrativa necesaria par&hatectiva su prestacion y
las funciones que le correspondan, y en concratactividad de informacion, atencion

y orientacion

Se entiende poservicio de informacion y atencion ciudadanael conjunto de
actividades y medios que se ponen a disposicidosleiudadanos para facilitarles el
ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de dwgariones y el acceso a los
servicios publicos.

Ambito de aplicacidn.

El presente Decreto es de aplicacion a la Admaggin Publica de la Comunidad
Autonoma de Canarias y sus organismos autbnomadidades de Derecho publico
vinculadas o dependientes.

No sera de aplicaciona los érganos y unidades administrativas del depanto y
organismos publicos con competencia en la materigathidadque tengan_atribuidas
funciones de informacién sanitaria personalizagiae se regiran por su normativa
especifica.

Las actividades que integran el servicio de informacion y atenadfudadanason la
informacion, atencion y orientacion, el registro dsolicitudes, escritos y
comunicaciones, la gestion de sugerencias y red@nas de los ciudadanos, la
gestion de procedimientos y la prestacion de seEwic

La actividad de informacién, atencion y orientacgnregulara por lo dispuesto en el
presente Decreto.




Las actividades de registro de solicitudes, egtoomunicaciones y la de gestion de
sugerencias y reclamaciones se regularan por suatioa especifica.

Asimismo, la gestion de procedimientos y la predtade servicios, asi como las
unidades encargadas de los mismos, se regulamn parsativa propia y especifica.

*Organo responsable del servicio de informacién ytancion ciudadana.

El Centro Directivo competenten materia de informacion y atenciéon ciudadana
coordinara, impulsara y gestionara la prestacidrsel®icio de informacion y atencion
ciudadana, correspondiéndole, ademadulasionessiguientes:

a) Velar por la calidad de la informacion que ofrece al ciudadano la
Administracion Publica de la Comunidad Autébnoma @anarias,
definiendo los circuitos a seguir en orden a asegel correcto
mantenimiento de toda la informacion.

b) Administrar, gestionar y supervisar funcionalmente el sistema
informatico que dé soporte al servicio de informadin y atencion
ciudadana con la colaboracién de los responsables de irgoidn de
las secretarias generales técnicas y las unidadesnfdrmacion,
analizando la efectividad y el uso de los maddules imformacién
actualmente existentes.

c) Proponer medidas y acciones para incrementar el aeso Yy
utilizacion de la informacion.

d) Realizar el estudio, propuesta y desarrollo de lasormas y criterios
generales para la adecuada gestion del servicio de infordmagy
atencion ciudadana.

e) Evaluar los servicios de informacion y atencion atiudadana.

f) Las que le atribuyan las disposiciones legaleswéage

*El responsable de informacion y atencidon ciudadana

En lassecretarias generales técnicade las distintas Consejerias se procedera a la
designacion de un responsable de informacién vy cetenciudadana, al que
correspondera el ejercicio de las siguiefit@siones

a) Seguimiento y supervision de la informacion generaden la Consejeria
siendo los responsables de su verificacion y deadacuada insercion,
actualizacion y homogeneizacién por las unidadesiradtrativas en el sistema
informatico que dé soporte al servicio de inforrdagy atencion ciudadana, y de
la remisién al Centro Directivo competente en matate informacion y
atencion ciudadana de los datos necesarios pawalaacion y el seguimiento
del servicio de informacion y atencién ciudadana.

b) Gestion del Punto de Informacion y Atencion Ciudadaa adscrito a la
Secretaria General Técnica de su Consejeria yioagidn de los demas Puntos




de Informacion y Atencién Ciudadana, de las Ofisinde Informacién
Especializada y de los Registros de su Consejeria.

c) Coordinacién y supervision del sistema de sugerems y reclamaciones en el
ambito de la Consejeria.

*Eines.

La actividad de informacion, atencion y orientacdindadana de la Administracion
Plblica de la Comunidad Autonoma de Canarias temao finalidad recabar y

proporcionar la informacién de interés para losdadanos relacionada con las
actividades y servicios que presta dicha Adminigbra sus organismos autonomos y
entidades publicas vinculadas o dependientes, gntari y facilitar el acceso a los
mismos, asi como mejorar la relacion con los ussaiudadanos.

*Objetivos.
Los objetivos de la actividad de informacion, aténg orientacion ciudadana son:

a) Proporcionar a los ciudadanos e instituciones puldas y privadas
informacion general y orientacion sobre las dependeias y centros
servicios, procedimientos, ayudas y subvencionessgan competencia
de la Comunidad Autonoma de Canarias.

b) Proporcionar informacion especializada conforme a la normativa
especifica en cada caso.

c) Informar y orientar acerca de los requisitos juridicos o técnicos que
las disposiciones vigentesmpongan a los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar.

d) Ofrecer a los interesadasformacion sobre el estado de tramitacion
de los procedimientos administrativoscompetencia de la Comunidad
Auténoma de Canarias y identidad de las autoridades y el personal
bajo cuya responsabilidad se tramitan.

e) Informar y orientar sobre el acceso al sistema deugerencias y
reclamacionesy facilitar dicho acceso directamente.

f) Informar y orientar sobre los procedimientos que seramiten por
medios electrénicos

g) Suministrar cualquier otra informacion de interés.

*Canales de comunicacion.

La informacion se podra prestar flgma presencial por internet, via telefénicao
por aquellos nuevos canales quéelenologiao los medios de comunicacion permitan
en el futuro.

La informacién presencial se prestara a travésadardanizacion que se regula en el
presente Decreto.

La informacion en internet se prestara a traves del portal institucionalGtadierno de
Canarias que sera objeto de regulacion especifica.




Lainformacion telefonicase prestara a través del servicio de atenciéfoteta 012.

*Tipos de informacion.

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informdadacilitada por las unidades de
informacion se clasificara enformacion general, especializada y particular.

A) Informacion general.

La informacién general es aquella de que dispoag&dministracion Autonémica
comoorientacion general a los ciudadanoyg versaréobre:

a) Laidentificacion, fines, competencias, estructura, tmlizacion
y funcionamiento de los diferentes 6rganos y unidas
administrativas de la Administracion Publica deClamunidad
Auténoma de Canarias, asi como horadestencion al publico.

b) Los requisitos juridicos o técnicos que las disposicies
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudegie los
ciudadanos se propongan realizar.

c) Los procedimientos administrativos sus tramites y
documentacion necesaria para su iniciacion.

d) Las actividades y servicios prestados por la Administraon
Publica de la Comunidad Autonoma de Canarias.

e) La informacion facilitada por otras Administraciones e
Instituciones Publicas.

f) Cualesquiera otros datos que los ciudadanos tedgeetho a
conocer en su relacion con la Administracion autoicg, y que
con arreglo a los articulos siguientes, no tuvieshoaracter de
informacion particular o especializada.

B) Informacién especializada.

La informacién se entendera especializada cuarataapdn de la materia de que se
trate 0 por sus caracteristicas especificas, requaunos conocimientos técnicos y
cualificados para ser facilitada

Las unidades administrativas que dispongan destebsas de informacion propios que
contengan informacion relevante para los ciudaddebsran facilitar su integracion en
el servicio de informacién y atencidén ciudadanasy @osibilitar su consulta por los
ciudadanos y por otras unidades de la Comunidadndata de Canarias.

C) Informacion particular.

La informacion particular es laoncerniente al estado o contenido de los
procedimientos administrativos en tramitacion o firalizados y a la identificacion de
las autoridades y el personal bajo cuya responsalnibd se tramitan. Esta
informacion sera facilitada en cada procedimiergaonformidad con lo dispuesto en




la normativa sobre procedimiento administrativo Gamdebiendo constacreditada
de modo fehacientda personalidad del solicitante vy su condiciénnileresadpcuando
la informaciéon no se facilite de forma presencial.

La informacion particular ldacilitaran los érganos gestores responsablede la
tramitacion de los procedimientos y laidades de informacion

La informacion sera facilitada por las unidadesni@macion cuando asi se establezca,
mediante las oportunas conexiones con los sisteamg@matizados de gestion de
expedientes.

Las automatizaciones de procedimientos que seemin la Administracion Publica de
la Comunidad Auténoma de Canarias deberan inabgicesariamente, un mdodulo de
informacion ciudadanajue al menos debera contener informacion sobriada y
trdmite en que se encuentra el procedimiento,asbda identificacion de la autoridad
y personal bajo cuya responsabilidad se tramite.

TIPOS DE INFORMACION
ADMINISTRATIVA

d »
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INFORMACION DE INFORMACION DE INFORMACION DE
CARACTER GENERAL: CARACTER CARACTER PARTICULAR:
ESPECIALIZADA: Es la concerniente al estado |o

Orientacion general a  los contenido de los procedimientop
ciudadanos: Relativa g Que por razon de la materia p en tramitacion o finalizados.
identificacion, fines, competencia, caracteristicas especificals
estructura, funcionamiento requieran conocimientos técnicas Solo se facilitara a los interesadqs
localizacion de organismos y cualificados para ser facilitada. en el procedimiento o a sup
unidades administrativas, etc.. representantes legales.
Se facilitara obligatoriamente § Debe constar acreditada de modo
todos los ciudadanos. fehaciente la personalidad del

solicitante y su condicién ds
interesado cuando no se facilite d
forma presencie
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*Incorporacion y actualizacion de la informacion.

Las secretarias generales técnicas 6rganos equivalentes seran responsables de la
adecuada insercion, modificacion, seguimiento, aizcion y homogeneizacion por
las unidades administrativas de la informaciontiredaa su departamento u organismo.

Las unidades administrativas debefanilitar la informacién de caracter general
debidamente actualizadaal responsable de informacién y atencion ciudad@neada
Secretaria General Técnica, quien la hara lledarGficina Canaria de Informacion y
Atencion Ciudadana, para su incorporacion.

La informacion desactualizadaera retirada por la Oficina Canaria de Informagié
Atencién Ciudadana a propuesta del responsablafderiacién y atencién ciudadana
de cada Secretaria General Técnica y a iniciatevéag unidades administrativas que
generan la informacion.




*Acceso a la informacion.

Los ciudadanos podran acceder al servicio de irdordm y atencion ciudadana
presencialmente a través de las unidades de informacjae se regulan en el presente
Decreto; porteléfono, a través del servicio de atencion telefonica 612 través de
Internet.

Si la demanda de informacion formulada por un dadano pudiera ser resuelta de
forma inmediata con los medios de que dispone el pitradoque preste el servicio de
informacion y atencion al publico, previa conforamiddel ciudadancse recogeran sus
datos de contacto y se le proporcionara con la nagleridad posible.

La Oficina Canaria de Informacién y Atencién Ciudadanatendra unbuzoén de
correo electrénicoespecificamente dedicado a la informacion, oregditay atencion al
ciudadano a través de internet; dicho buzon forrparte del servicio de informacion y
atencion ciudadana y se ubicara en el portal irtstibal del Gobierno de Canarias.

La respuesta sera facilitada en el plazo maximde dos dias habilesa través del
correo electronico.

*Criterios de calidad.

Los criterios de calidad de la informacién contanah el servicio de informacion y
atencion ciudadana, que sedhjeto de evaluacién e informe periédicqsson:

a) Homogeneidad la estructura de la informacién deberéa ser sierfgpmisma.

b) Exactitud: la informacion sobre los servicios que prestAdainistracion de la
Comunidad Auténoma de Canarias debera referirse mpatision a las
caracteristicas y contenido del servicio sobreuel g informe.

c) Integridad: la informacién debe ser completa, permitiendo camce a las
demandas planteadas por el ciudadano o iniciaroglepo sin tener que hacer
nuevas consultas.

d) Concrecion la informacion facilitada por las unidades deoinfacion se
expresara de la forma mas precisa y sintética lgosib

e) Actualizacion: la informacion debera estar constantemente azaaa,
debiendo ser retirados aquellos contenidos obsoleto

f) Orientacion a la demanda el contenido de la informacién y su acceso esara
funcion de las necesidades de los ciudadanos.

g) Universalidad de la informacion proporcionar informacion general,
orientacion sobre de pendencias, organismos, g&syigrocedimientos, ayudas
y subvenciones que sean competencia de la ComuAidadoma de Canarias.

h) Medios. proporcionar la informacion por todos los cana@eistentes, conforme
a la normativa especifica en cada caso.

i) Atencion de las unidades grado de satisfaccion del ciudadano usuario del
servicio.

El Centro Directivo competente en materia de infxitn y atencion ciudadana y la
Comision para la Coordinacion de la Informacion y Aencion Ciudadanavelaran
por el cumplimiento de los criterios establecido®kapartado anterior.




*Caracter de las informaciones emitidas.

Las informaciones y orientaciones que facilite evigio de informacion y atencién
ciudadana:

a) Tendran urcaracter meramente ilustrativopara quienes lo soliciten.

b) En ningdn caso entrafiaran una interpretacion normaiva a la que se refiere
el articulo 37.10 de la Ley de Régimen Juridico lae Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comangonsideracion juridica
0 econdmica sino una simple determinacion de conceptos, nmé@ion de
opciones legales o colaboracién en la cumplimeftacie impresos o
solicitudes.

c) Tales informaciones y orientacionas originaran derechos ni expectativas de
derecho a favor de los solicitantes ni de tercerosny podran lesionar
derechos ni intereses legitimos de los interesadostras personas.

d) No ofreceran vinculacion alguna con el procedimietadministrativo al que
se refieran y, en este sentido, la informacién adr@ invocarse a efectos de
interrupcidn o suspension de plazos, caducidadescppcion, ni servira de
instrumento formal de notificacién en el expediente

*Actuaciones de respuesta inmediata.

Se entiende por actuaciones de respuesta inmedjatdlas en que la Administracion
decide a la vista de la solicitud del ciudadanm sjue sea preciso realizar otros
tramites ni obtener informe o cualquier otro tipe actos intermedios, salvo en su caso,
el pago de una tasa

Por orden de la Consejeria competente en mateiidatenacion y atencion ciudadana
se estableceran las normas precisas para la irapi@nt de este servicio y las
actuaciones susceptibles de respuesta inmedidtéende los 6rganos competentes
realizar los actos necesarios para la puesta emfuamiento del servicio.

*Evaluacion del servicio de informacion y atenciorciudadana.

El Centro Directivo competente en materia de infwidn y atencidon ciudadana emitira
un informe estadistico anualreferente a la prestacién del servicio de infoidragy
atencion ciudadana.

La Comision para la Coordinacion de la Informagydatencion Ciudadana colaborara

con el Centro Directivo competente en materia @@imacion y atencion ciudadana en
la definicion de los objetivos, indicadores y edtes de la atencion al ciudadano.

*Datos de caracter personal.

Cuando la informacion al ciudadano se refiera adatos de caracter personal que
afecten de alguna forma a ilatimidad de las personas fisicasla informacion se

proporcionara con las limitaciones y en los térmiegtablecidos en la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de ddeosaracter personal, y en el




articulo 37 de la Ley 30/1992, de 26 de noviemioe, Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Adstmativo Comun.

Lainformacion presencialse prestara por las siguientes unidades de infwoma
a) La Oficina Canaria de Informacién y Atencién Ciudad.
b) Los Puntos de Informacion y Atencion Ciudadana.
c) Las Oficinas de Informacién Especializada dependgemnle cada Consejeria,
organismo autonomo y entidades de derecho publico.

Todas las unidades de informacion administratiiarés situadas en el lugar mas
accesible para el publico y mas préximo a la eatidal las distintas sedes donde estén
situadas En todo caso, si existen varios accesos, en gadade ellos se indicara
mediante un sistema de sefializaade, sin necesidad de consulta, encamine al iblic
facilmente a dichas unidades.

La imagen identificativa del servicio de informati§ atencion ciudadana y de las
unidades de informacién y atencion ciudadana queesn sera la que se determina en
el anexo del presente Decreto (1), cuyo uso séuafiecde conformidad con el Manual
de Identidad Corporativa Grafica del Gobierno dedtias.

La Oficina Canaria de Informacién y Atencion Ciudadang dependiente del Centro
Directivo competenteen materia de informacion y atencién ciudadanalaesnidad
encargada de laoordinacion de la informacion y atencion presenclaen la
Administracion Publica de la Comunidad Autbnoma deCanarias.

La Oficina Canaria de Informacion y Atencion Ciudad desarrollara la actividad de
informacion, atencion y orientacion ciudadana,speeificamente, las siguientes:

a) Colaborar, en su calidad de coordinadora de la informaciératgncion
presencial, en la elaboracion de las normas yio#tgenerales para la adecuada
gestion del servicio de informacion y atencion edaha y de las normas que
regiran la incorporacién y actualizaciéon de la infacion, asi como en la
homogeneizacion y validacion de toda la informacdgire se incorpore al
servicio.

b) Difundir la informacion integrante del servicio de informacion y atencion
ciudadana de la Administracion Publica de la Cowhahi Autbnoma de
Canarias.

c) Orientar y asesoraral ciudadano en relacion a las demandas que fermul

d) Coordinar y facilitar la actividad de informacion que se preste en los Puntos
de Informacion y Atencion Ciudadana y en las O#sinde Informacion
Especializada.

e) Realizar la actividad de registrode solicitudes, escritos y comunicaciones.

f) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacionde los impresos que
presenten.

g) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamacioneselativas a los servicios
prestados por la Administracion Publica de la Cadmoh Autbnoma de
Canarias presentadas por los ciudadanos, veland@mlecuada respuesta.




h) Tramitar las actuaciones de respuesta inmediata

i) Realizar elestudio, propuesta y elaboracion de las normas Yy itgrios
generalespara la adecuada gestion del sistema de sugesgn@alamaciones.

j) Facilitar o, en su casoemitir certificaciones respecto de los servicios y
procedimientos que preste o gestione.

Para el ejercicio de sus funciones, la Oficina @ande Informacion y Atencion

Ciudadana contara con lalaboracién de los Puntos de Informacién y Atencion
Ciudadana, los responsables de informacion y atenciudadana, la Comision de
Coordinacion de la Informacion y Atencion Ciudadankas Oficinas de Informacion

Especializada.

Los Puntos de Informacion y Atencion Ciudadanason unidadesgue la Comunidad
Autonoma de Canarigmne a disposicion de los ciudadangmara:

a) Ofrecer toda la informacion genenacogida en el servicio de informacion y
atencion ciudadana de la Comunidad Autonoma der@aana la propia de su
respectivo ambito material de actuacion.

b) Orientar y asesorar al ciudadagmorelacion a las demandas que formule.

c) Realizar las funciones de registte solicitudes, escritos y comunicaciones.

d) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamacioredativas a los servicios
prestados por la Comunidad Autonoma de Canariaseptadas por los
ciudadanos, velando por su adecuada respuesta.

e) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentadéros impresos que presenten.

f) Tramitar las actuaciones de respuesta inmed&tu Consejeria.

Las Consejerias que tengan sus dependencias feetasdEdificios de Servicios
Multiples contaran con un Punto de Informacion gm&ion Ciudadana, que dependera
de su respectiva Secretaria General Técnica. Asimipodran crear los que consideren
necesarios para facilitar al ciudadano una atenui@s adecuada, los cuales dependeran
organicamente de la direccion general, organismi@namo, entidad de derecho
publico vinculada o dependiente de la ComunidadoAema de Canarias, a que se
adscriban y, funcionalmente, deSacretaria General Técnica

Correspondera a la Oficina Canaria de InformaciénAtgncion Ciudadana la
coordinacion de todos los Puntos de Informacién y t&ncién Ciudadana en el
marco de los criterios generales por ella estatdscy los criterios de calidathdos por
el Centro Directivo competente en materia de infmidn y atencion ciudadana.

Las Oficinas de Informacion Especializadason unidades especializadagjue la
Comunidad Autonoma de Canarias pone a disposi@dasiciudadanos, para:

a) Facilitar informacion especifica relacionada con su respectivo ambito de
actuacion.

b) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamacioneselativas a los servicios
prestados por la Comunidad Autbnoma de Canariaseptadas por los
ciudadanos, velando por su adecuada respuesta) eesgectivo ambito de
actuacion.

c) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgeme o simplicidad
permitan una respuesta inmediataen su respectivo ambito de actuacion.




Dependeran orgénica y funcionalmente dditaccion general organismo auténomo,
entidad de derecho publico vinculada o dependidatéa Comunidad Autonoma de
Canarias, a que se adscriban, correspondienddOdidma Canaria de Informacion y
Atencion Ciudadana su coordinacion en el marcoodectiterios generales por ella
establecidos y los criterios de calidad dados pdCemtro Directivo competente en
materia de informacién y atencion ciudadana.

Se crea la Comisién para la Coordinacion de larin&zion y Atencion Ciudadana
comoorgano colegiado de colaboracién en el estudio, foulacion y desarrollo de
las normas y criterios generales para la adecuadaesgtion del servicio de
informacion y atencién ciudadana y del sistema daugerencias y reclamaciones

Sucomposicidnsera la siguiente:
a) Presidente el titular de la Viceconsejeria competente en emet de
administracion publica.
b) Vicepresidente el titular del Centro Directivo competente en ena de
informacion y atencion ciudadana.
c) Vocales
- El titular del Centro Directivo competente en miatede
tecnologias y sociedad de la informacion.
- El responsable de la Oficina Canaria de Informacipn
Atencion Ciudadana.
- Los responsables de informacion y atencion ciudadan
d) Secretario un funcionario del Centro Directivo competente materia de
informacion y atencién ciudadana que sera desigpadsu titular.

La Comisiénse reunira con caracter ordinario, como minimo, doveces al afioy
extraordinariamente cuantas veces se estime necesario por su President

Las reuniones deber&elebrarse integramente dentro de la jornada de ttzajo
reglamentariamente establecida.
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LA INFORMACION PRESENCIAL
se prestara

A 4

1) Oficina Canaria de 2) Puntos de Informacion y | 3) Oficinas de Informacion
Informacion y Atencion Atencion Ciudadana: Especializada:
Ciudadana: Son unidades que pone la Comunidad Son unidades especializadas para:
Auténoma de Canarias a disposicion ¢le
los ciudadanos para: *Facilitar informacion especifica dg
*Coordina la informacion y atencior ambito autonémico.
presencial en la Administracior *Ofrecer toda la informacién general *Recibir 'y tramitar sugerencias
Publica de la Comunidad Auténomp *Orientar y asesorar al ciudadano. reclamaciones de los servicios de |a
de Canarias. *Realizar funciones de registro. Comunidad Auténoma de Canarias en su
*Recibir y facilitar sugerencias ambito de actuacion.
*Tiene un buzén de corred reclamaciones. *Tramitar y resolver cuestiones cuyp
electrénico. *Ayudar a la cumplimentacion de urgencia o simplicidad permitan unp
impresos. respuesta inmediata.
*Depende del Centro Directivg *Tramitar actuaciones de respuesfa
competente en materia de inmediata de su Consejeria. Dependen organica y funcionalmente gle
informacion y atencion ciudadana. las Direcciones Generales.
Estardn en las Consejerias que tendan
dependencias fuera de los Edificios gle
Servicios Mdltiples y dependen de Igs
Secretarias Generales Técnicas.

Comision para la Coordinacion de la Informacion y Aencion Ciudadana:érgano colegiado de colaboracion en el estudjo,
formulacién y desarrollo de las normas y critegeserales para la adecuada gestion del servidgidatenacion y atencion
ciudadana y sistema de sugerencias y reclamaciones.

2. SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES EN LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS.

Marco normativo:

= Decreto 161/2002, de 18 de noviembre, por el queamueba el Reglamento
del sistema de sugerencias y reclamaciones en el biim de la
Administracion Publica de la Comunidad Autonoma deCanarias y se
modifica el Decreto 220/2000, de 4 de diciembre, pel que se regulan las
cartas de servicios, los sistemas de evaluacion ldecalidad y los premios
anuales a la calidad del servicio publico y mejoregpracticas en la
Administracion Publica de la Comunidad Autbnoma deCanarias.

= Orden de 20 de febrero de 2004, de la Consejeria Beesidencia y Justicia,
por la que se desarrolla el sistema de sugerencigisreclamaciones en el
ambito de la Administracion Publica de la Comunidad Autonoma de
Canarias.

Las sugerenciasque puedan formular los ciudadanos en general,efopleados
publicos y las instituciones o grupos sociales lfagate reconocidos, tendran como
finalidad:
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- Mejorar la organizacion y la calidad de los sepscipublicos
gestionados por la Administracion Publica de la Goislad Autbnoma
de Canarias, de los organismos autbnomos y ensdddederecho
publico dependientes de la misma y de las emppEgdkas;

- Incrementar el rendimiento de los recursos humaussritos a tales
servicios;

- Crear servicios no implantados;

- Simplificar o eliminar tramites administrativos quse estimen
innecesarios;

- Conseguir una mas adecuada utilizacién de los rmedateriales;

- Cualquier otra medida que contribuya a proporciama mayor eficacia
y eficiencia en la prestacion de los servicios @dls] comodidad a los
ciudadanos y un mayor grado de satisfaccién dedassidades sociales
y del interés publico.

Las reclamacionesque, sobre la base del articulo 35 de la Ley 3219e 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las AdministraesoPublicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, se formularan sobre el funeimiento:

1. De los servicios administrativos de la Administracion Pida de la
Comunidad Auténoma de Canarias, asi como de damnismos
autonomosy entidades de derecho publico dependientes déskaan

2. De lasempresas publicade la Comunidad Autonoma de Canarias y de
lasentidades de derecho publictependientes de la misma.

Quedan incluidas en la aplicacion de la normatieéerenciada las solicitudes,
reclamaciones, iniciativas y sugerencias relatalaBincionamiento e informacion de
los servicios administrativos no sanitariosa que se refiere el articulo 6.2 del Decreto
94/1999, de 25 de mayo, por el que se regula tactsta y el funcionamiento de la
Oficina de Defensa de los Derechos de los Usu&astarios y la tramitacion de las
reclamaciones, solicitudes, iniciativas y sugem@nein el ambito sanitario.

Quedanexcluidas del &mbito de aplicacion del presente Reglamedasligerencias y
reclamaciones cuya resolucion deba ampararse eoragedimiento administrativo
especificoo en la normativa sobre la materia que, por ral®rda actividad o de la
naturaleza del servicio publico gestionado, pudestar establecida en determinadas
areas de actividad de la Administracion PublicalaeComunidad Autbnoma de
Canarias, y en particular el ejercicio didrecho de peticiorregulado por la Ley
Organica 4/2001, de 12 de noviembre.

Quedan asimismecexcluidas de su tramitacion por el sistema previsto en este

Reglamento lageclamaciones de los empleados publicos y autoretazh orden a sus
relaciones derestacion de serviciosn la Comunidad Autonoma de Canarias.

Formulacion vy registro de las sugerencias y reclancidbnes

Las sugerenciapodran ser formuladas ante la Administracion d€daunidad
Auténoma de Canarias por cualquiera de estas vias:
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a) Por , pudiendo utilizar el modelo normalizado que ftaié la
Administracion.

b) , personandose en las Oficinas Centrales de Infnéama
Iniciativas y Reclamaciones de la Administraciérbl®a de la Comunidad
Autonoma de Canarias formulandola ante un funciom@iblico, que la debera
recoger fielmente en el modelo normalizado, qué sescrito por el interesado,
una vez cumplimentado a su satisfaccion.

c) Cumplimentando el formulario que, a estos efedesponga a disposicion de
los ciudadanos en [z oficial del Gobierno de Canarias.

d) Por y al nUmero que aparezca en la pagina
citada en la letra anterior.

e) Las sugerencias también podran formularse llamah@&ervicio de
;. de conformidad con lo dispuesto
en la Disposicion Adicional Segunda de este Decreto

Lasreclamacionepodran formularse por las vias previstas en &uot anterior, en los
siguientes términos:

a) Las reclamaciones realizadas a través de < ; o _normalizadp
conteniendo el nombre y apellidos, domicilio o noedpreferente de
notificacion, objeto y razén de la reclamacion.aydgecha y firma y érgano al
que se dirige.

b) La formulacion de las reclamaciones a través dpdgs se adecuara a lo
previsto en la normativa reguladora de la firmatetmica en el ambito de la
Administracién Pablica de la Comunidad Autbnom&Cdearias, asi como a los
requerimientos técnicos necesarios que se detemrpioreparte de la Consejeria
de Presidencia e Innovacién Tecnoldgica.

c) La comunicacion gue se haga de una reclamacion en una Oficinaalent
de Informacion, Iniciativas y Reclamaciones de thrmnistracion Publica de la
Comunidad Autonoma de Canarias, debera ser recdgttaente por un
funcionario adscrito al mismo en un impreso nore@alg que previa lectura al
interesado, debera ser firmado por éste, o acdedila autenticidad de su
voluntad expresada por cualquier medio.

Todas las sugerencias y reclamaciones que se femmei soporte papel ante la
Administracion Publica de la Comunidad AutonomaCa@marias deberan ser registradas
en cualquiera de los registros previstos en atwdai38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, y de acuerdo con el procedimiento estadd en la normativa reguladora
de los registros de la Administracién Publica d€tmunidad Autonoma de Canarias,
sin perjuicio de lo previsto en el articulo 8 deed®@eglamento.

Las comunicaciones verbales de sugerencias y reclamaciones realizadas
presencialmente en las Oficinas Centrales de Irdoidn, Iniciativas y Reclamaciones
de la Administracion Publica de la Comunidad Autdaode Canarias, una vez
reproducidas en el modelo normalizado, seguirdtraghite de registro ordinario de
documentos en soporte papel.
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Asimismo seran registradas de acuerdo con esteedimiento las sugerencias y
reclamaciones recibidas ptefax.

Las sugerencias y reclamaciones formuladasinternet o por correo electronico
seran registradas automaticamente en el regisimoigel de entrada de la Inspeccion
General de Servicios.

El registro del 6rgano competente o, en el castaslesugerencias y reclamaciones
enviadas telematicamentgeel de la Inspeccion General de Servicios, detdrtosdiez
dias siguientesa la recepcion de una sugerencia o reclamacidme sola materia de su
competencia, comunicara al interesado, en el cagpud conste, la fecha de recepcion
de la misma, asi como el plazo maximo de contéstaci

Las sugerencias y reclamaciors®nimas no seran registradas, sin perjuicio de que
por los organos mencionados en el apartado antptieda valorarse de oficio su
contenido.

En cualquiera de los casos, con independencia di@ lde comunicacion utilizada por
el interesadotodas las sugerencias y reclamaciones, asi como tsamitacion,
deberan estar soportadas informaticamentede tal forma que los titulares de los
organos y unidades administrativas tengan accdsondéco a las sugerencias y
reclamaciones que afecten a su ambito de compatebai Inspeccion General de
Servicios tendra acceso a todo el sistema de sugasey reclamaciones regulado en
este Reglamento.

Todas tendran que  ser

A 4 A 4

registradas, excepto las

SugerenCIaS anénimag pueden valorarse de oficio Reclam aCIOneS
su contenido), Y deberan estar en
soporte informatico.

4 *Escrito(puede ser 4 *Escrito simple no normalizado:
modelo normalizado). contener nombre, apellidos, direccion,
*Verbal. objeto de la reclamacion, lugar, fecha y
*Formulario pagina firma, 6rgano al que se dirige.
web. *Via internet o por correo

< *Correo electrénico o < electronico:adecuarse a la normativa
telefax. sobre firma electrénica.
*_lamando al Servicio *Verbal: debe recogerse en impreso
de Atencién Telefénica normalizado.

\_ 01z \_

Excluidas las reclamaciones y sugerencias:
- cuya resolucion se amparen en un procedimientorastnaitivo especifico.
- la de los empleados publicos y autoridades respelet@restacion de sus servicios.
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Recepcidn y tramitacion de las sugerencias y reclaniones

Toda sugerencia o reclamacion motivarapgartura de un expedienteen el que
se incluiran cuantas actuaciones sean practicadasla&cion con ella, asi como los
documentos que sobre la misma se generen.

Recibida la sugerencia o reclamacion por el 6rgampetente, éste procedera a
realizar las comprobaciones que estime convenglug efectos de tramitarla.

Si concurrieran las causas previstas en el reglmer remitird a la unidad,
organismo o Administracion Publica competente emplaro maximo de diez diasy
se notificara al interesado.

Si la sugerencia o reclamacion en este
Reglamento, o no reflejara los datos con suficietdedad, se requerira al interesado
para quesubsane los defectosadvertidos en eplazo de quince dias con el
apercibimiento de que, si asi no lo hiciera, setelra por desistido de su sugerencia o
reclamacion, notificandose entonces su archivoesgnesion de la causa.

Asimismo se podra requerir al interesado la api@maen un plazo maximo de
quince dias, de aquellostos o documentos complementariogue obren en su poder
0 cuya obtencion esté a su alcance.

La no aportaciéon de tales datos y documentogmpedira la tramitacion de la
sugerencia o reclamacion, sin perjuicio de queesectb pueda incidir en la resolucion
que finalmente se adopte.

Recibida en forma una sugerencia o reclamacionrgdan® competente para
conocer de ella vendmdbligado a valorarla y adoptar, en su caso, las medidas que
estime oportunas a fin de lograr su plena efecid

En unplazo maximo de tres mesesontado a partir del dia del registro de la
sugerencia o reclamacion en el 6rgano competesiie,céntestara al interesado, si se
conociese, informandole de las medidas adoptadaslgpatencién de su sugerencia o
reclamacion, asi como aquellas que se prevé adeptan futuro, y la justificacion de
la imposibilidad, en estos casos, de su aplicacidrediata.

Si se acordara, por parte del 6rgano competentépmar en consideracion en

todo o en parte la sugerencia o reclamacion, stestama, en el mismo plazo de tres
meses citado en el apartado anterior, especificeEsd@zones y motivos para ello.
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Apertura de Comprobacién de que cumpl
expediente los requisitos establecidos €

D

Remisién a la unidad,
organismo o
el Reglamento. Administracion

=]

Publica competente en
el plazo méx. 10 dias

A 4

No reline los requisitos o np
refleja los datos con claridad:

A

se requiere al interesado para qlie *Obligado a valorar 'y
subsane los defectos en el plazo adoptar medidas
15 dias. oportunas para lograr I3
Si no lo hace se le tendra pgr plena efectividad.

. . . . *| A
desistido, archivo de actuaciones Plazo max. 3 meses
debe contestar Ig

interesadc

Requerimiento para
aportacion de datos ¢
documentosomplementarios
plazo 15 dias.

La no aportacion de datos
documentos no impedira |3
tramitacion.

Actuaciones de la Inspeccion General de Servicios.

Todas las actuaciones que desde la Inspeccion &aleeServicios se determinen
en relacion con el sistema de sugerencias y reclanes deberan ser consideradas
comoactuacion inspectora en los términos establecidos en la normativalagigua de
la Funcién Inspectora de este centro directivopsifuicio de las particularidades que
en este Capitulo se establecen.

Corresponde a la Inspeccion General de Servicios:
1. Actuacién ordinaria:

a)

b)

d)

Realizar el seguimiento del registyppen su casdramitacionde todas las
sugerencias y reclamaciones reguladas en esterkagla A estos efectos
la Inspeccidn General de Servicios tendra compéetoeso a todo el
sistema informatico que soporte estos procesos, casio a Sus
expedientes.

Proceder en la forma prevista en el articulo 9.ando se den las
circunstancias en él previstas, respecto de lasrengas y reclamaciones
gue reciba povia telematica

Incorporar al sistema de gestion especifecaqjue hace referencia este
Reglamento, en un plazo maximo de dos dias halésessugerencias y
reclamaciones recibidas teleméticamente, a lostesfede su inmediato
conocimiento por parte de los 6rganos adminisimatoompetentes.
Analizar las causas que pudieran motivar la acuwririade sugerencias y
reclamacionesen relacion con un mismo ambito de actuacion
administrativa, a fin de determinar si respondectaaciones aisladas del
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personal o a defectos estructurales o de organizatg los servicios, con
el objeto de ser tenidas en cuenta a la hora d®ralael Plan Anual de
Inspeccion.

2. Actuaciones extraordinarias:

A) Podra acordarse la realizacién de antuacion extraordinari@n los términos
previstos en la normativa reguladora de la Funti@pectora de la Inspeccion General
de Servicios, cuando se dé alguna de estas ciaraiss:

» Incumplimiento de los plazos o tramites previstogste Reglamento.
» Contestacion claramente insuficiente por partédgno competente.

B) Ademas de los 6rganos y autoridades facultadodgpnormativa reguladora
para acordar las actuaciones extraordinarias eeriamale sugerencias y reclamaciones,
y dadas las circunstancias mencionadas en el dpaamterior, podra acordarse su
realizacion, de oficio, o a instancia de parterggada, por la Inspeccion General de
Servicios.

Calificacion juridica de las sugerencias y reclamagnes

Prevalecera la naturaleza juridica del contenidtosleescritos de los ciudadanos
sobre la calificacién dada por quienes los formulen

Las reclamaciones o sugerencias formuladas de dwuwen lo previsto en el
presente Reglamentmo tendran en ningun caso la calificacion de recucs
administrativo ni de reclamaciones bien sean previas a las vias judiciales civil o
laboral, econdmico-administrativas o de responskdl patrimonial de la
Administracion Publica de la Comunidad AutbnomaQG#mariasni su presentacion
paralizara los plazos establecidos en la normativaigente para la resolucion de
recursos y reclamacionessin perjuicio de lo previsto en el articulo 110& la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, y en este Reglamento.

La presentacion de reclamaciones y sugeremgaondicionaen modo alguno el
ejercicio de lasrestantes acciones o derechogue, de acuerdo con la normativa
reguladora de cada procedimienfmjedan ejercitar los que figuren en €l como
interesados

17




