Proyecto de Decreto... /2016, de .... de ... por el que se regula la atencién a
la ciudadania en el sector ptblico autonémico de Galicia.

El articulo 4.2 de la Ley organica 1/1981, de 6 de abril, del Estatuto de
autonomia de Galicia, establece que los poderes publicos deberan facilitar la
participacion de todos los gallegos en la vida politica, econémica, cultural y
social. Este derecho de participacion va intimamente ligado al principio de
eficacia de las administraciones publicas, emanante del articulo 103 de la
Constitucion espafiola y asumido como propio por la Administracion puablica
galiega en el articulo 39 del Estatuto de autonomia.

Las medidas de calidad en la Administracion autonémica gallega tuvieron su
inicio con el Decreto 148/2004, de 1 de julio, sobre cartas de servicios y
Observatorio de Calidad. Este decreto incorporaba como anexo una carta
general de servicios de la Xunta de Galicia que expresaba una voluntad de
avance en el establecimiento de una Administracion mas eficaz, eficiente,
transparente, participativa y al servicio de la ciudadania.

La regulacién de la atencion a la ciudadania y el tratamiento de las sugerencias
y quejas estaba hasta ahora en el Decreto 164/2005, de 16 de junio, un decreto
gue cuenta con mas de diez afios, un tiempo en el que toda la interaccién entre
Administracion y ciudadanos ha cambiado de manera sustancial.

El articulo 4 de la Ley 16/2010, de 17 de diciembre, de organizacién y
funcionamiento de la Administracion general y del sector plblico autondmico de
Galicia, consagra como otro de los principios fundamentales de la organizacion
administrativa autonomica el de proximidad a la ciudadania.

Por otra parte, el articulo 7 de la Ley organica 2/2012, de 27 de abril, de
estabilidad presupuestaria y sostenibilidad financiera, y de la Ley 2/2011, de 16
de junio, de disciplina presupuestaria y sostenibilidad financiera de Galicia,
hacen referencia a una gestidn de los servicios puiblicos orientada a la eficacia,
la eficiencia, la economia vy la calidad.

La reciente Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de |a calidad de los servicios
plblicos y de la buena administracion, establecié los derechos que garantizan
la eficacia de la participacion de la ciudadania en sus relaciones con la
Administracién autonémica y que redundan en la mejora de la calidad de esta
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altima. Supuso, ademas, la configuracién de un sistema integrado de atencién
a la ciudadania para garantizar, a través de un servicio multicanal, el derecho
de la ciudadania a recibir de la Administracion la informacion que precisa y la
elevacion a rango de ley del derecho a presentar sugerencias y quejas en el
sector publico autondmico.

En desarrollo de dicha Ley 1/2015, de 1 de abril, y mas concretamente del
capitulo | de su titulo |, se hace necesario dictar el presente decreto para
regular los distintos mecanismos de atencién a la ciudadania en el sector
publico autonémico de Galicia. Con él se pretende conseguir una relacion mas
proxima y sencilla con la ciudadania y una mayor calidad en la prestacion de
los servicios publicos, agilizar el procedimiento de respuesta, que debe ser
claro, sencillo y transparente, y optimizar recursos disponibles.

Asimismo, incorpora el impulso del empleo de los medios electrénicos para el
desarrollo de las actuaciones administrativas en relacién con la atencion a la
ciudadania, y en especial con las personas con discapacidad, poniendo a su
disposicién los medios yfo formatos adecuados de manera que resulten
accesibles y comprensibles, garantizando de este modo las prescripciones del
articulo 37 de la Ley 10/2014, de 3 de diciembre, relativas a la accesibilidad
universal de cualquier persona en sus relaciones con la Administracion.

Todo ello en un marco general caracterizado por la calidad, la mejora continua
de los servicios publicos y el impulso del reconocimiento publico a la
participacion de la ciudadania.

El presente decreto concreta asi el gjercicio de estos derechos en la regulacion
de la atencién a la ciudadania, que abarca fundamentalmente el acceso a la
informacién y el planteamiento de sugerencias y quejas sobre el
funcionamiento de los servicios publicos.

Es preciso, pues, establecer un sistema integrado de atencion a la ciudadania,
que contemple los medios presenciales pero también los telefonicos y los
electrénicos. Un servicio multicanal que proporcione a la ciudadania toda
aquella informacion y aquel asesoramiento que necesite.

Asi, con este texto se pretende simplificar la burocracia de dos modos:
clarificando el sistema de atencion a la ciudadania de ia Xunta por las tres vias:
presencial, telefonica y electronica, y unificando el sistema de recepcion de



sugerencias y quejas, integrando también las que tienen origen en Ilas
empresas encargadas de los servicios prestados por gestion indirecta. En este
sentido, el decreto establece la obligacién para el contratista de habilitar los
mecanismos para la presentaciéon de las mismas, el deber de informar a las
personas usuarias y el procedimiento para su tramitacion, estando supervisado
permanentemente por la Administracion.

Con respecto a la estructura, este decreto consta de 24 articulos agrupados en
una exposicién de motivos, cuatro capitulos, cuatro disposiciones adicionales,
una disposicién transitoria, una disposicion derogatoria y dos disposiciones
finales.

El capitulo | contiene las disposiciones generales para la aplicacion de la
norma, tales como el objeto y los sujetos incluidos en su ambito de aplicacion.

El capitulo Il define e indica cuales son los mecanismos y modalidades de
atencién a la ciudadania, asi como las funciones del Sistema integrado de
atencién a la ciudadania de la Xunta de Galicia.

El capitulo Hl regula la informacion a la ciudadania como elemento fundamental
para gue los gallegos y las gallegas puedan tener la informacién y la
orientacién para hacer efectiva la exigencia de sus garantias y de su derecho a
la participacién. Asi, se regulan el concepto y los tipos de informacion, general
o particular, los lugares y modalidades disponibles para solicitar la informacion,
la garantia de un plazo de respuesta inmediato o, en todo caso, lo mas agil
posible, no superior a 15 dias, y sus caracteristicas, introduciendo la posibilidad
de presentar una queja ante la ausencia de respuesta de la solicitud de
informacién o del incumplimiento de los plazos respectivos, como garantia del
derecho de la ciudadania a recibir de la Administracién la informacién que
precise.,

Aborda, ademas, este capitulo el papel atribuido a la Comision
Interdepartamental de Informacion y Evaluacién de la calidad de los servicios
publicos, creada por Acuerdo del Consello de la Xunta de Galicia de 9 de julio
de 2015, como érgano encargado de coordinar la informacion a la ciudadania y
de velar por la mejora continua de la atencion a la ciudadania.

El capitulo IV aborda el analisis de las sugerencias y quejas, las cuales deben
servir a la propia Administracion como un material de estudio inmejorable para




definir sus prioridades y para orientar su politica de mejora de los servicios. En
primer lugar, se introducen una serie de definiciones a efectos de clarificar el
contenido de este capitulo. A continuacion, recoge el deber de Ia
Administracion de informar de modo suficiente y adecuado a la ciudadania que
pretenda formular una solicitud o una gueja, asi como de la existencia de
paneles informativos de ayuda a los mismos y, en especial, a las personas con
discapacidad. Este capitulo incorpora también la regulacidén de los lugares y las
distintas modalidades de presentacion, el contenido minimo de las sugerencias
0 quejas, el procedimiento para su tramitacién, las causas de inadmision, la
contestacion y medidas a adoptar por la Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias, su seguimiento y control y su incidencia en la mejora continua de los
servicios publicos.

Para la formulacion de sugerencias y quejas, se pone a disposicién de la
ciudadania, a través del presente decreto, una serie de modelos normalizados
para su presentacion, tanto de modo presencial como a través de medios
electronicos, con el objetivo de facilitar su presentacion.

Con el objetivo de incrementar las vias de acceso de la ciudadania a la
Administracién gaflega, este decreto incorpora como novedad la posibilidad de
presentar sugerencias y quejas a través del Servicio de Atencion e Informacion
a la Ciudadania en la Xunta de Galicia (teléfono 012), teniendo la misma
consideracion y fratamienio que las presentadas por los demas canales
habilitados y salvaguardando, en iodo caso, la proteccion de sus datos
personales.

Por ultimo, la Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios
Pablicos, ademas de ser la encargada de la tramitaciones de las sugerencias y
quejas y de garantizar la adecuada contestacion de las mismas, realizara un
seguimiento, control y analisis de las mismas para la reutilizacion de los datos
resultantes en los planes de mejora continua de la calidad de los servicios
publicos que se aprueben.

L.as cuatro disposiciones adicionales atafien, respectivamente, al momento de
la entrada en funcionamiento de la Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias, al compromiso de la Xunta de Galicia de impulsar acciones de
sensibilizacién, divulgacion y formacién de cara a la mejora de los niveles de
atencidn a la ciudadania, a la necesaria actualizacidén de los modelos a emplear



por la ciudadania, a la normativa vigente y a la proteccién de los datos de
caracter personal de la ciudadania en las relaciones con la Administracion que
regula el presente decreto.

La disposicion transitoria Unica establece la subsistencia del régimen anterior
de sugerencias y quejas en aquellas que hayan sido formuladas con
anterioridad a la entrada en vigor del presente decreto.

La disposicion derogatoria Unica especifica la expresa derogacion del Decreto
164/2005, de 16 de junio, por el que se regulan y determinan las oficinas de
registro propias o concertadas de la Administracion de la Comunidad Auténoma
de Galicia, se crea el Registro Telematico de la Xunta de Galicia y se regula la
atencidon a la ciudadania, y el Decreto 38/2009, de 19 de febrero, por el que se
modifica el anterior.

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

En virtud de lo anterior, a propuesta del vicepresidente y conselleiro de
Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia, de acuerdo con el dictamen
del Consejo Consultivo de Galicia, y previa deliberacion del Consello de la
Xunta de Galicia en su reunion del dia ... de ... de dos mil dieciséis,

DISPONGO:
CAPITULO |
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto

1. El presente decreto tiene por objeto la regulacion de la atencion a la
ciudadania, los instrumentos de difusién de la informacion a la ciudadania y el
procedimiento para la presentacion y tramitacion de las sugerencias y quejas
en desarrollo de lo previsto en la Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de la
calidad de los servicios publicos y de la buena administracion.




Articulo 2. Ambito de aplicacion

1. Las disposiciones del presente decreto seran de aplicacion al sector pablico
autondmico de Galicia, integrado, de conformidad con la Ley 16/2010, de 17 de
diciembre, de organizacién y funcionamiento de la Administracién general y del
sector ptblico autonémico de Galicia, por la Administracion general de la
Comunidad Auténoma de Galicia y por las entidades instrumentales.

2. Las acciones que se formulen en relaciébn con la actividad de la
Administracion en los ambitos relativos a la educacion, a la sanidad y a la
justicia se regiran por su normativa especifica, siendo de aplicacion supletoria
las previsiones contenidas en el presente decreto.

CAPITULO Il
Atencion a la ciudadania
Articulo 3. Mecanismos y modalidades de atencion a la ciudadania

1. Los mecanismos de atencion a la ciudadania son, conforme a lo previsto en
el articulo 6 de la Ley 1/2015, de 1 de abril, el recibimiento y la acogida, la
orientacion, la informacion, la recepcién y el registro de documentos, y la
admisién de sugerencias y quejas.

2. La atencion a la ciudadania se prestara por el Sistema integrado de atencion
a la ciudadania de la Xunta de Galicia a través de las modalidades electronica,
telefénica y presencial habilitadas por la Xunta de Galicia segun lo previsto en
el presente decreto, las cuales cumpliran con los estandares vigentes en
materia de accesibilidad.

3. La ciudadania podra elegir la modalidad de acceso que mejor se adapte a
sus necesidades entre las que se encuentren disponibles.

4. La Xunta de Galicia contara, ademas, con un servicio de videointerpretacion
en lenguaje de signos disponible en las modalidades anteriores para garantizar
la atencién ciudadana a las personas con discapacidad.

Articulo 4. Sisfema integrado de atencion a la ciudadania de la Xunta de Galicia



1. La Xunta de Galicia, a través del Sistema Integrado de atenciéon a la
ciudadania, garantizara la efectiva atencion a la ciudadania, facilitando el
ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a

los servicios ptiblicos.

2. A estos efectos, el Sistema integrado de atencién a la ciudadania tendra las

siguientes funciones:

a)

b)

d)

g)

Facilitar a la ciudadania informacién general y orientacién sobre las
dependencias, centros, servicios, procedimientos administrativos,
ayudas, subvenciones y cualquier ofra documentacién necesaria para la
presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones, prestando
especial atencién a las personas con discapacidad a través de los
medios y/o formatos adecuados.

Informar sobre el estado de framitacion de los procedimientos
administrativos a las personas que tengan la condicién de interesadas,
asi como las personas responsables de su tramitacién y resolucion.

Orientar, segun la normativa vigente, sobre los requisitos técnicos y
juridicos que deban contener las solicitudes o actuaciones que la
ciudadania pretenda realizar.

Informar y orientar sobre el procedimiento para el ejercicio del derecho de
acceso a la informacidon publica al amparo de la legislacion vigente en
materia de transparencia.

Infformar y orientar sobre el procedimiento de presentacion de
sugerencias y/o quejas, asi como facilitar su tramitacion.

Informar y orientar sobre la tramitacién electrénica de los procedimientos
administrativos y facilitar su acceso.

Y, en general. la orientacion y atencién a la ciudadania en el gjercicio de
sus derechos y cumplimiento de sus obligaciones.

CAPITULO Wi

Informacion a la ciudadania




Articulo 5. Concepto y tipos de informacion

1. La informacién es el mecanismo a través del cual se facilitan a la ciudadania
los datos necesarios para conocer la organizacién y las competencias del
sector publico autondmico de Galicia y se proporciona y ofrece la ayuda que
aquella requiera sobre los procedimientos administrativos y sus tramites, los
requerimientos y la documentacion precisa para la presentacion de solicitudes,
escritos y comunicaciones.

2. La informacion facilitada en funcién de su contenido podra ser de caracter
general o particular.

Articulo 6. Informacion general

1. La informacion general tiene por objeto ofrecer a la ciudadania una vision
global, homogénea y sistematizada de la actividad del sector publico
autonomico integrado por la Administracién general de la Comunidad
Autonoma de Galicia y por las entidades instrumentales.

2. En concreto, comprender informacion sobre:

a) La estructura organizativa y ambito competencial, incluyendo el
directorio de los 6rganos, servicios y unidades, asi como sus horarios.

b) La guia de procedimientos y servicios del sector publico autonémico, su
finalidad, legislacion aplicable, requisitos y documentacion necesaria
para su tramitacion, asi como el 6rgano responsable de su gestion,
indicando la direccion, el teléfono y los deméas medios de comunicacion
de que se disponga.

¢) La tramitacidén electrénica de los procedimientos, indicando la unidad
responsable a la que debe dirigirse la solicitud, los documentos
necesarios para su tramitacion, los plazos, la necesidad de abono de
tasas, si fuera necesario, asi como los modelos normalizados
disponibles.

d) Las convocatorias de ofertas de empleo puUblicas del sector publico
autondmico y el seguimiento del proceso.

e) Las subvenciones y ayudas que convogue la Comunidad Auténoma de
Galicia, en las que se incluirdn los datos basicos previstos en los



respectivos procedimientos, destacando visiblemente los plazos, los
requisitos y los medios de informacién complementarios, asi como la
convocatoria y los modelos normalizados.

f) Los pliegos de condiciones que rigen las contrataciones del sector
publico autondmico.

g) En general, cualquier otro dato que la ciudadania tenga derecho a
conocer en su relacion con el sector publico autondmico en su conjunto
o con alguno de sus campos de actuacién y que no tuviera el caracter
de informacion particular.

3. La informacion general se facilitara a la ciudadania sin exigir para ello la
acreditacion de legitimacion alguna.

4. La informacion general sera proporcionada por el conjunto de érganos,
servicios y unidades que conforman el Sistema Unico de registro y por el
Servicio de Atencion e Informacion a la Ciudadania en la Xunta de Galicia (en
adelante, teléfono 012).

Ademas, también estara a disposicién de la ciudadania a través de la web
institucional de la Xunta de Galicia y del Portal de transparencia y gobierno
abierto.

Articulo 7. Informacion particular

1. La informacidn particular es aquella que versa sobre el estado o contenido
de procedimientos en framitacibn o ya finalizados, asi como sobre la
identificacion de las autoridades y personal al servicio del sector publico
autondmico responsables de su tramitacion.

2. Esta informacion sélo podra ser facilitada a las personas que tengan la
condicion de interesadas en cada procedimiento, o a quien ejerza su
representacion legal, de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 31 y 32 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de régimen juridico de las administraciones
publicas y del procedimiento administrativo comun, o norma que la substituya,
en los términos establecidos en el articulo 37 de dicha ley, en la Ley organica
15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, y en
el articulo 14 de la Ley 19/2013, de {ransparencia, acceso a la informaciéon
plblica y buen gobierno.




3. La informacion particular sera proporcionada por los drganos, servicios y
unidades de gestion de los ambitos competenciales especificos.

Articulo 8. Lugar y forma de solicitud de informacion

La ciudadania podra solicitar informacion a ftravés de las siguientes
modalidades segln sus necesidades:

a) Electronica: a través de los modelos normalizados que figuran como
anexos | y [ en el presente decreto, disponibles en la sede electronica
(hitps://sede.xunta.es) y a través del Portal de transparencia y gobierno
abierto (http://transparencia.xunta.gal.xunta.es)

b} Telefonica: a través del teléfono 012, sin perjuicio de la existencia de
otros teléfonos especializados existentes en ofros ambitos
competenciales y cuya relacion actualizada estara disponible en el Portal
de transparencia y gobierno abierto de la Comunidad Autdnoma de
Galicia.

c) Presencial: dirigiéendose personalmente a los O&rganos, servicios y
unidades que conforman el Sistema Unico de registro, bien para obtener
verbalmente informacion general, bien para presentar las solicitudes de
informacién, general o particular. A estos efectos podran emplearse los
modelos normalizados indicados en el apartado a) del presente articulo.

d) En cualesquiera otros lugares previstos en la normativa reguladora del
procedimiento administrativo.

Articulo 9. Caracteristicas de fa informacion

1. La informacién que se facilite deberd ser clara, sucinta y de sencilla
comprension para la ciudadania y estara a disposicion de las personas con
discapacidad en una modalidad facilitada por los medios y/o formatos
adecuados, de manera gue resulte accesible y comprensible.

2. La Xunta de Galicia impulsara la adopcion de sistemas y metodologias que
faciliten la comprensién de la informacidn para las personas con discapacidad.

3. En todo caso, la informacién facilitada:
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a) No entrafiara una interpretacion normativa, ni consideracion juridica o
econdémica, sino que contendrd la determinacién de conceptos,
informaciones sobre las distintas opciones legales o consistira en asistir
en la cumplimentacion de impresos y solicitudes.

b} No se podra invocar a efectos de interrupcion o suspension de plazos,
caducidad o prescripcion, ni servira de instrumento formal de notificacion
en el expediente. No supondra, en ningin caso, vinculacion con los
procedimientos administrativos.

¢) No originard derechos ni expectativas de derechos a favor de los
solicitantes ni de terceros y tampoco podré lesionar derechos ni
intereses legitimos de los interesados ni de otras personas.

Arficulo 10. Tramitacion

1. Las solicitudes de informaciéon se remitirdan a los oOrganos, servicios y
unidades que conforman el Sistema Unico de registro en el caso de informacion
general, y a los drganos, servicios y unidades de gestion de los ambitos
competenciales especificos en la materia, en el caso de informacion particular.

2. Si la informacién solicitada requiriera realizar una consulta a otro 6rgano,
servicio o unidad administrativa, se le dara traslado, en el plazo maximo de los
dias desde la recepcion de la solicitud, para su contestacién en el plazo de
cinco dias.

3. En el supuesto de que la informacién solicitada se refiera a servicios
publicos prestados mediante gestién indirecta, el érgano administrativo
responsable del contrato dara traslado al contratista, en el plazo maximo de
dos dias desde la recepcion de la solicitud, para que responda en el plazo de
cinco dias al érgano requirente.

4. El plazo para facilitar la informacion a la ciudadania, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 9 de la Ley 1/2015, de 1 de abril, se ofrecera, con
caracter general, de modo inmediato, salvo que por la naturaleza y complejidad
de la peticion esta no pueda ser atendida en el momento en que se solicite,
caso en el que se facilitara con posterioridad, en un plazo maximo de quince
dias, por cualquiera de los medios habilitados al efecto.
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La notificacién sera preferentemente electronica cando asi lo manifieste
expresamente el solicitante, respetando en todo caso la modalidad indicada por
este y conforme a lo establecido en la normativa de procedimiento
administrativo.

5. 8i la informacion solicitada no fuera competencia del sector publico
autondmico, se dara traslado al 6rgano competente dando cuenta al solicitante.
En caso de tratarse de una solicitud presencial, se indicara al solicitante el
organo al que debera dirigirse.

6. La ciudadania podra conocer, en cualquier momento, el estado de
tramitacién de su solicitud de informacioén dirigiéndose al dérgano competente.
Ademas, si la solicitud fue presentada electronicamente, también tendra
conocimiento accediendo a la carpeta del ciudadano disponible en la direccion
electrénica hitps://sede.xunta.es y, en los restantes supuestos, a través del
telefono 012.

Articulo 11. Ausencia de respuesta o incumplimiento de plazos

En los supuestos de ausencia o incumplimiento reiterado de los plazos de
respuesta de las solicitudes de informacion, tanto general como particular, la
ciudadania podra presentar la correspondiente queja de conformidad con lo
previsto en el capitulo 1V del presente decreto.

Articulo 12. Seguimiento y control

1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley 1/2015, de 1 de
abril, de garantia de la calidad de los servicios ptiblicos y de la buena
administracion, la Comisién interdepartamental de Informacién y Evaluacion de
la Calidad de los Servicios Plblicos de la Administracion general y del sector
publico autonémico de Galicia serd el érgano encargado de coordinar la
informacién a la ciudadania.

2. La Comision llevard a cabo, asimismo, el seguimiento y control de la
prestacién del servicio publico de informacién a la ciudadania. A este fin
elaborara un informe anual en el gue evaluara, con caracter general, el
tratamiento dado a la informacion, los datos estadisticos globales y las medidas
susceptibles de mejora y, en particular, se pronunciara sobre:
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- La homogeneidad, integridad y actualizacion de la informacion ofrecida a
la ciudadania.

— Las lineas de actuacion y la efectividad de las medidas implantadas para
mejorar el servicio piblico de informacion a la ciudadania.

- La colaboracién entre los distintos oOrganos del sector publico
autonémico.

- Los contenidos de informacion ofrecidos a la ciudadania y sus canales
de comunicacion.

- Los medios y sistemas para garantizar la accesibilidad a la informacion a
las personas con discapacidad.

3. Este informe se publicara en e! Portal de fransparencia y gobierno abierto
para garantizar su conocimiento, y se tendra en cuenta al objeto de implantar
las mejoras gue sean necesarias.

Articuio 13. Mejora continua de la informacion a la ciudadania

1. El resultado de la evaluaciéon anual de la informacién, indicado en el articulo
anterior, debera tenerse en cuenta a efectos de la mejora continua de la
informacion a la ciudadania.

2. Cuando del andlisis de la informacion facilitada se pongan de manifiesto
deficiencias u oportunidades de prestar un mejor servicio, la Comisidn
Interdepartamental de Informacion y Evaluacion promovera la constitucion de
un equipo de mejora que analice, elabore y proponga las medidas necesarias
para su correccion y defina las acciones de mejora a implantar, integradas en
un plan especifico de mejora que se remitird a la Comision Interdepartamental
de Informacion y Evaluacion para su seguimiento y control.

3. La Comisién, a la vista de los planes especificos de mejora, podra disenar
propuestas de mejora de la calidad de caracter global que se incorporaran a los
planes generales de mejora del sector plblico autonémico.

CAPITULO IV

Sugerencias y quejas
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Articulo 14. Definiciones

1. Tendran la consideracién de sugerencias todas aquellas iniciativas y
propuestas, presentadas por escrito por cualquier persona fisica o juridica, que
tengan como finalidad mejorar la organizacién y/o a calidad de los servicios
prestados por el sector publico autonémico y, en especial, aguellas que puedan
contribuir a simplificar, reducir o eliminar tramites en su relacidon con la
Administracion.

2. Tendrén la consideracion de quejas las formulaciones presentadas por
escrito, por cualquier persona fisica o juridica, relativas a cualguier aspecto de
insatisfaccion sobre el funcionamiento de los servicios prestados por el sector
publico autondmico, especialmente tardanzas, desatenciones o cualquier otra
deficiencia en su actuacién, que contribuyan a incrementar los parametros de
eficacia, eficiencia y calidad en la prestacion de los servicios pablicos.

Las quejas formuladas segun lo dispuesto en el apartado anterior no impiden ni
condicionan el ejercicio de cuantos recursos, reclamaciones o acciones de
caracter administrativo o judicial puedan corresponder a la ciudadania.

En ningln caso tendran caracter o naturaleza de recurso administrativo, de
reclamacién previa a la via judicial civil o laboral, reclamaciones por
responsabilidad patrimonial de la Administracion ni reclamaciones econoémico-
administrativas, por lo que su presentacion no paraliza los plazos establecidos
para los citados recursos y reclamaciones en la normativa vigente.

3. No tendran la consideracion de quejas:

a) Las denuncias que pueda presentar la ciudadania por las posibles
irregularidades o infracciones a la legalidad de las que se puedan derivar
responsabilidad disciplinaria del personal al servicio de Ia
Administracion, las cuales daran lugar a las correspondientes
investigaciones y actuaciones por los érganos competentes.

b) Las solicitudes presentadas al amparo de la Ley organica 4/2001, de 12
de noviembre, reguladora del derecho de peticion.

¢) Las quejas que formulen las autoridades o los empleados publicos en el
marco de su relacion de prestacion de servicios en el sector publico
autonémico.
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d) Los comentarios negativos que puedan llegar a la Administracion a
través de las redes sociales. No obstante, en este caso la Administracién
podra informar a la ciudadania de los distintas canales a través de los
que podra formular una sugerencia de mejora o queja.

Articulo 15. Informacion y sefializacion

1. La Xunta de Galicia informara a la ciudadania de los distintos lugares y
medios a los que acceder para presentar sugerencias o quejas. La informacion
para su presentacion sera clara, sencilla y plenamente accesible a la
ciudadania, y contendrd la indicacion de que deberd emplear preferentemente
los modelos normalizados habilitados para ello.

2. Esta informacion, asi como los modelos normalizados, debera estar
disponible en todos los Organos, servicios y unidades que conforman el
Sistema Unico de registro, asi como en la sede electronica de la Xunta de
Galicia, en la web institucional de la Xunta de Galicia, en el Portal de
transparencia y gobierno abierto, e incluso a través del teléfono 012.

3. A estos efectos, la Xunta de Galicia podra disponer, ademas, de un sistema
adecuado y visible de sefializacion a través de paneles informativos o cualguier
otro medio que permita un facil acceso y conocimiento a la ciudadania para la
presentacion de sugerencias o quejas, especialmente adaptado a las personas
con discapacidad.

4. La ciudadania, en el proceso de informacion y formulacion de una
sugerencia o queja, sera asistida, a efectos de la interpretacion de la
documentacion o para completar debidamente los modelos normalizados, bien
por el personal de los Organos, servicios y unidades del Sistema Unico de
registro, en el caso de la presentacion presencial, bien a través de los teléfonos
de informacion, en los otros casos.

5. La ciudadania podra, ademas, recabar en cualquier momento informacion
sobre el estado de tramitacién de la queja o sugerencia formulada.

Articulo 16. Lugar y forma de presentacion
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1. La ciudadania podra presentar sugerencias o quejas a través de las
siguientes modalidades segun sus necesidades:

a)

b)

d)

Electrénica: a través de los modelos normalizados que figuran como
anexos lil y IV en el presente decreto, disponibles en la sede electrénica
(hitps://sede.xunta.es) y a través del Portal de transparencia y gobierno
abierto (http://transparencia.xunta.gal.xunta.es).

Telefonica: a través del teléfono 012, facilitando los datos relativos a la
sugerencia o queja al operador, previa su identificacion. En este
supuesto ia conversacidon debera ser grabada de acuerdo con la
normativa reguladora de proteccion de datos de caracter personal.
Posteriormente, el personal operador leera a la persona interesada lo
manifestado en la grabacidn para su validacion, y remitira a la Oficina de
Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos la
sugerencia o queja para su tramitacién, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 16 de este decreto.

Estas solicitudes tendran la misma consideracién y efectos que las
presentadas por las demas modalidades.

Presencial: dirigiendose personalmente a los d&rganos, servicios vy
unidades que conforman el Sistema (inico de registro. A estos efectos,
podran emplearse los modelos normalizados indicados en el apartado a)
del presente articulo.

En cualesquiera otros lugares previstos en la normativa reguladora del
procedimiento administrativo.

2. En caso de servicios prestados mediante gestion indirecta, la presentacion
se realizara a través de aquellos mecanismos y modalidades que el contratista

habilite y de los que debera informar a las personas usuarias. La tramitacion de

estas sugerencias y quejas se desarrollara segln lo regulado en el articulo 20

de este decreto.

3. Las sugerencias o quejas podran ir acompanadas de la documentacion
complementaria que sea necesaria en relacion con el contenido de las mismas.

Articulo 17. Contenido de las sugerencias o quejas
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1. El escrito de presentacidon debera indicar como minimo:

a) Datos de identificacién; nombre y apellidos o razén social, DNI, NIE o
NIF de la persona solicitante o representante legal.

b) Direccion electronica o postal a efectos de la notificacion.

c) Hechos y razones, en los que se concrete con claridad [a sugerencia o
queja.

d) Lugary fecha.

e) Firma. En el supuesto de presentacién de las sugerencias o quejas a
través del Servicio de Atencion e Informacion a la Ciudadania en la
Xunta de Galicia (teléfono 012), tras la grabacién de la conversa
mantenida se requerira la conformidad de la persona interesada.

f) Organo al que se dirige: Oficina de Defensa de las Personas Usuarias
de los Servicios Publicos.

g) Documentacién complementaria, en su caso.

2. Las personas que formulen sugerencias y quejas en los modelos habilitados
recibiran constancia de su presentacion por el medio que elijan.

Articulo 18. Tramitacion

1. El rgano competente en materia de evaluacion de la calidad de los servicios
publicos actuara funcionalmente como Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias de los Servicios Publicos del sector publico autonémico, de acuerdo
con lo indicado en el articulo 25 de la Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia de
la calidad de los servicios publicos y de la buena administracion.

2. A estos efectos, las sugerencias y quejas gue se presenten deberan ir
dirigidas a dicha oficina para su tramitacién y gestion. Una vez recibidas, se
solicitara informe a la Secretaria General de la Presidencia y a las secretarias
generales técnicas de las correspondientes consellerias afectadas, que
deberan emitirlo en el plazo de quince dias, indicando, si es necesario, la
propuesta de actuacion en relacién con la sugerencia o queja formulada.
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3. La Oficina comunicara, a través del medio indicado por la persona
interesada, la recepcion del escrito de la sugerencia o queja con la indicacién
del estado de tramitacion.

4. Una vez recibido el informe anterior, la Oficina dara traslado del mismo al
interesado, concediéndole un plazo de diez dias para que formule [as
alegaciones que estime pertinentes.

5. Con base en la documentacion recabada, la Oficina emitira su contestacion
en el plazo mas breve posible, que no excedera de un mes desde la recepcion
de la sugerencia o queja, y la notificara a la persona interesada por el medio
elegido, segun la normativa reguladora del procedimiento administrativo.

6. La notificacion se realizara preferentemente de forma electronica cuando asi
lo manifieste expresamente la persona destinataria. Se respetara, en todo
caso, la forma indicada por el interesado, y conforme a lo establecido en la
normativa de procedimiento administrativo.

7. La ciudadania podra conocer, en cualguier momento, el estado de
tramitacion de su sugerencia o queja dirigiéndose a la Oficina de Defensa de
las Personas Usuarias. Ademas, si la solicitud fue presentada
electronicamente, también tendrd conocimiento accediende a la carpeta del
ciudadano disponible en la direccién electrénica https://sede xunta.es vy, en los
restantes supuestos, a través del Servicio de Atencion e Informacidén a la
Ciudadania en la Xunta de Galicia (teléfono 012).

Articulo 19. Inadmisiéon

1. Si el escrito en el que se formule la sugerencia o queja no relne los
requisitos establecidos en el articulo 17 del presente decreto, el drgano
competente para su tramitacién requerira a la persona interesada para que, en
un plazo de diez dias, subsane la deficiencia advertida, con la indicacion
expresa de que, si no lo hiciera, se tendra por desistido y se procedera a su
archivo.

2. No sera admitida ninguna sugerencia o queja gue se presente de forma
anénima o que non permita la identificacién de la persona interesada.

3. También podran inadmitirse aquellas sugerencias y quejas en las que se
aprecie inexistencia de [a pretension, falta de fundamento, error o falsedad de
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los datos aportados o formulacion de modo reiterado. En estos casos, se
notificaran estas circunstancias al interesado y se archivaran las mismas.

4. Si, como consecuencia de la comprobacion de las sugerencias y quejas
formuladas, resulta que estas estan fuera del ambito de aplicacion al que se
hace referencia en el articulo 2 de este decretfo, se dara traslado de las mismas
al organo, organismo o entidad correspondiente, comunicandole tal
circunstancia al interesado y se archivara la solicitud.

Articulo 20. Sugerencias y quejas sobre servicios publicos prestados mediante
gestion indirecta

1. De conformidad con el articulo 48 de la Ley 1/2015, de 1 de abril, de garantia
de la calidad de los servicios publicos y de la buena administracion, las
personas usuarias de los servicios publicos prestados mediante gestion
indirecta podran formular sugerencias y quejas sobre la prestacion del servicio
al contratista, que debera remitilas al responsable del contrato o bien
presentarlas directamente ante este tltimo.

2. El contratista, una vez recibidas, dara cuenta inmediata y, en todo caso, en
un plazo maximo que no excedera de cinco dias desde su recepcion, a la
persona responsable del contrato, la cual emitira una propuesta de actuacion
en relacion con la sugerencia o queja formulada en los diez dias siguientes y
que sera sometida a informe de la Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias de los Servicios Publicos del sector ptiblico autonémico.

3. En el supuesto de que sean presentadas directamente ante el responsable
del contrato, éste actuara del mismo modo que el indicado en el apartado
anterior.

4. Dicha oficina de defensa informara en el plazo de diez dias la propuesta de
actuacion emitida por el responsable del respectivo contrato, a efectos de que
proceda a su remisién al 6rgano de contratacion.

Articulo 21. Contestacién y medidas a adoptar por la Oficina de Defensa de las
Personas Usuarias

1. El informe de contestacion emitido por la Oficina de Defensa de las Personas
Usuarias debera ser motivado y contendra la descripcién de la situacidn
producida, la justificacion de la misma, las actuaciones realizadas y las
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medidas que se vayan a adoptar para atender las demandas o las propuestas
formuladas en las sugerencias o quejas, o la imposibilidad de adoptar medidas,
informando de los derechos y deberes a quien formulé la queja.

2. Las medidas a adoptar pueden ser, entre otras:

a) Garantizar una respuesta rapida a la ciudadania sin necesidad de agotar
plazos, personalizada, sencilla y sin tecnicismos, integral de la cuestion
formulada y empleando la lengua cooficial solicitada por la persona
interesada, en su caso.

b) Formular una propuesta de mediacion cuando la entidad del asunto lo
permita y sea aceptada por ia persona interesada.

¢) Garantizar la objetividad a través de una investigacién pormenorizada de
las circunstancias y hechos que motivaron la sugerencia o queja de la que
se derivara la adopcion de las oportunas medidas correctoras en el
ambito en el que se detecte la deficiencia.

d) Proponer la adopcion de las correspondientes medidas disciplinarias si se
constatara la existencia de alguna de las causas legalmente previstas.

e) Fomentar medidas correctoras innovadoras que garanticen la actuacién
administrativa si se detecta un mal funcionamiento de un servicio plblico.

f) Garantizar la transparencia de las actuaciones manteniendo a las
personas interesadas informadas en todo momento del estado de
tramitacion de sus sugerencias o quejas.

g) Cualquier otra medida correctora, de caracter general o especifico, que
redunde en beneficio de la relacion entre la ciudadania y la
Administracidn.

Articulo 22. Seguimiento y control

1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 25 de la Ley 172015, de 1 de
abril, de garantia de la calidad de los servicios pulblicos y de la buena
administracion, la Oficina elaborara un informe anual de gestion en el que se
evaluara, con caracter general, el tratamiento dado a las sugerencias y quejas,
los datos estadisticos globales y las medidas susceptibles de mejora, y en
particular:
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- Las causas que dieron lugar a las sugerencias y quejas.
- La reiteracion y frecuencia con que se formulan.

- La incidencia de las medidas correctoras en la prestacion de los
servicios publicos.

- La repercusién en los planes de mejora continua.
- Elimpacto de las medidas en la ciudadania.

Este informe se publicara en el Portal de transparencia y gobierno abierto para
garantizar su conocimiento.

2. Los informes y las recomendaciones de la Oficina los tendran en cuenta los
érganos competentes para realizar las actividades tendentes a desarrollar o
implantar las mejoras gue sean necesarias.

3. La Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos
remitira a la institucion Valedor del Pueblo, semestralmente, un informe en el
que se recogeran los datos a los que hace referencia el apartado 1 de este
articulo.

Articulo 23. Mejora continua de los servicios publicos

1. El resultado de la evaluacion anual de las sugerencias y quejas indicado en
el articulo anterior se debera tener en cuenta a efectos de la mejora continua
de la calidad de los servicios publicos.

2. Los datos estadisticos de sugerencias y quejas dirigidas a una unidad no
seran considerados exponente negativo de esta. Por el contrario, si lo sera la
falta de respuesta o desconsideracién hacia las sugerencias y quejas.

3. Cando del andlisis de un grupo de sugerencias o quejas se ponga de
manifiesto unas mismas deficiencias o determinadas oportunidades de prestar
un mejor servicio, la Secretaria General de la Presidencia o la Secretaria
General Técnica de la conselleria afectada, asistida por la Oficina de Defensa
de las Personas Usuarias de los Servicios Plblicos, promovera la constitucion
de un equipo de mejora que analice, elabore y proponga las medidas
necesarias para su correccion y defina las acciones de mejora a implantar,
integradas en un plan especifico de mejora que se remitira a dicha oficina.
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4. La Oficina, a la vista de los planes especificos de mejora de las diferentes
consellerias y del examen conjunto de la informacion estadistica y analitica de
todas las sugerencias y quejas, disefiara propuestas de mejora de la calidad de
caracter global que incorporara a los planes generales de mejora del sector
pablico autonémico.

Articulo 24. Reconocimiento ptblico

La Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos
podra publicar en la web, como reconocimiento publico, las sugerencias cuyo
objeto o contenido considere de interés general.

Disposicién adicional primera. Oficina de Defensa de las Personas Usuarias

La Oficina de Defensa de las Personas Usuarias de los Servicios Publicos del
sector pliblico autonomico entrara en funcionamiento a partir de la entrada en
vigor de este decreto.

Disposicion adicional segunda. Mejora de los niveles de afencion a la
ciudadania

La Xunta de Galicia promovera actuaciones y medidas destinadas a la
sensibilizacion, divulgacion y formacion, orientadas a garantizar la mejora de
los niveles de atencién a la ciudadania en el sector publico autondmico vy, en
especial, a las personas con discapacidad. Dichas medidas iran dirigidas
especiaimente a las personas que ocupan puestos de trabajo en las distintas
oficinas que conforman el Sistema Unico de registro.

Disposicién adicional tercera. Actualizacién modelos normalizados

Con el objetivo de mantener adaptados a la normativa vigente los modelos
normalizados que figuran como anexos en este decreto, estos podran ser
actualizados en la sede electrénica de la Xunta de Galicia sin necesidad de
publicarlos nuevamente en el Diario Oficial de Galicia, siempre que la
modificacion o actualizacion no suponga una modificacion sustancial de estos.

Disposicién adicional cuarta. Proteccion de datos de caracter personal

De conformidad con la Ley organica 15/1999, de 13 diciembre, de proteccién
de datos de caracter personal, los datos personales recogidos en la tramitacion
de los procedimientos previstos en el presente decreto, cuyo tratamiento y
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publicacion autoricen las personas interesadas mediante la presentacion de las
solicitudes, seran incluidos en un fichero denominado «Actividades dirigidas a
la ciudadania» al objeto de gestionar los respectivos procedimientos, asi como
para informar a las personas interesadas sobre su desarrollo.

El érgano responsable de estos ficheros sera, para el procedimiento que figura
en los anexos |, lll y IV, la Secretaria General Técnica de la Conselleria de
Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia y, para el procedimiento del
anexo I, la Secretaria General de la Presidencia o Secrefaria General Técnica
de las correspondientes consellerias de las que dependan los o6rganos,
servicios y unidades de gestiéon de los ambitos competenciales especificos.

Los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién se podran
gjercer, ante ante las respectivas secretarias, mediante el envio de una
comunicacion.

Disposicion transitoria tinica

La tramitacion de las sugerencias y quejas formuladas con anterioridad a la
entrada en vigor de este decreto se regiran por lo dispuesto en el Decreto
164/2005, de 16 de junio, por el que se regulan y determinan las oficinas de
registro propias o concertadas de {a Administracion de la Comunidad Auténoma
de Galicia, se crea el Registro Telematico de la Xunta de Galicia y se regula la
atencién a la ciudadania.

Disposicion derogatoria Unica

Se deroga expresamente el Decreto 164/2005, de 16 de junio, por el que se
regulan y determinan las oficinas de registro propias o concertadas de [a
Administracion de la Comunidad Auténoma de Galicia, se crea el Registro
Telematico de la Xunta de Galicia y se regula la atencidn a la ciudadania, el
Decreto 38/2009, de 19 de febrero, por el que se modifica el anterior, asi como
todas las disposiciones de igual o inferior rango que se opongan o contradigan
lo dispuesto en el presente decreto.

Disposicién final primera. Desarroflo normativo
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Se faculta al vicepresidente y conselleiro de Presidencia, Administraciones
Publicas y Justicia para dictar cuantas disposiciones sean necesarias para el
desarrollo y ejecucion de este decreto.

Disposicion final segunda. Enfrada en vigor

Este decreto entrara en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Diario
Oficial de Galicia.

Alberto Nufiez Feijoo

Presidente

Alfonso Rueda Valenzuela
Vicepresidente y conselleiro de
Presidencia, Administraciones

Publicas y Justicia
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XUNTA DE GALICIA

VICEPRESICENCIA E QONSELLERM DE PRESIDENCIA, ANEXOI_—

ADMINISTRAGCIONS PUBLICAS E XUSTIZA Commmmmmm———
PROCEDIMiENTO CADIGO DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTO
INFORMACION GENERAL PRO12A SOLICITUD
'DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
'NOMBRE/RAZON SOCIAL | PRIMER APELLIDO I SEGUNDO APELLIDO NI
TIPO NOMBRE DE LA VIA ) NUM BLOQ PISO PUERTA
'PARROQUIA LUGAR

AYUNTAMIENTO LOCALIDAD

TELEFONO TR TELEFONO MOVIL [ CORREO ELECTRONICO -

Y, EN SU REPRESENTACION (debera acreditarse la representacidn fidedigna por cualquiera medio valido en derecho)

NOMBRE PRIMER APELLIDO i SEGUNDO APELLIDO NIF

ELECCION DEL MEDIO DE NOTIFICACION PREFERENTE
Se hotif'iq'L'Jé'a: io Perscna interesada - N 30' Pérsona'representante

e Electronica a través del Sistema de Notificacién Electrénica de Galicia Notific@, https:l/notifj.§§7_;§g_p;q_¢_ggr o
Para acceder al contenido de una notificacion sera necesario disponer de uno de los certificades electrénicos reconocidos,
Al elegir esta modalidad de notificacion usted autoriza el alta en el Sistema de Notificacién Electronica de Galicia Notific@,

Los avisos de la puesta a disposicion de la notificacion se enviaran al correo electrénico y/o teléfono mévil facititados a continuacién.,

TELEFONO MOVIL CORREQ ELECTRONICO

* Postal (cubrir la direccién postal sélo si es distinta de la indicada anteriormente)

TP [NOMBREDELAVIA B LN T B [ PUERTA
PARROQUIA LUGAR

CODIGO N ' o

POSTAL PROVINCIA AYUNTAMIENTO ] LOCALIDAD ] L

INFORMACION SOLICITADA

En cumplimiento de to dispuesto en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, se
le informa de que los datos personales que facilite en este formulario quedaran registrados en un fichero de titularidad de la Vicepresidencia e
Canselleria de Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia, con el objeto de gestionar la presente solicitud. La persona interesada podra
ejercer los derechos de acceso, rectificacién, cancelacion y oposicion ante la Secretaria General Técnica de la Vicepresidencia y Conselleria de
Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia como respensable del fichero, solicitandolo mediante et envio de un correo electrénico a

dxara@xunta.gal

(Normas aplicables al procedimiento)

LEGISLACION APLICABLE
Ley 1/2005, del 1 de abril de garantia de los servicios pablicos de [a buena administracién a (a cludadania.
Decreto...., del ...., por el que se regula la atencidn a la citdadania en la Comunidad Auténoma de Galicia




'FIRMA DE LA PERSONA SOLICITANTE O REPRESENTANTE

Lugar y fecha

o UNION EURDPEA
PSR Unhz manoia 2 facer Ennupa”
B O FSEinvisis o ey futuro™

jahcm

T . Este formulario también se puede presentar electrénicamente en
@ BEDE ELECTRONICA 13 sege electrénica de ta Xunta de Galicia littps:/ fsede.xunta.es

REGISTRO GENERAL DE LA XUNTA DE
GALICIA.......... . (combo con todas las oficinas de
Registro)




XUNTHA DE GALICIA F
VICEPRESIDENCIA E CONSELLERIA DE PRESIDENCIA, . ANEXO It
il ADMINISTRACIONS PUBLICAS E XUSTIZA P

PROCEDIMIENTG CODIGO DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTO

INFORMACION PARTICULAR PRO13A SOLICITUD

DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
\BRE/RAZON SOCIAL PRIMER APELLIDO . ........; SEGUNDO APELLIDO NIF,

TIPO NOMBRE DE LA ViA ._ NUM BLOQ PISO PUERTA
PARROQUIA LUGAR

CODIGO POSTAL | PROVINCIA AYUNTAMIENTO LOCALIDAD

TELEFONOQ FAX TELEFONO MOVIL CORREQ ELECTRONICO

Y, EN SU REPRESENTACION (de_l_)_eré acreditarse la representacidn fidedigna por cualquiera medfo vélido en derecho)

NOMBRE ‘ PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO iNIF

[ELECCION DEL MEDIO DE NOTIFICACION PREFERENTE - 7 -
Se notifique a: i- Persona interesada §- Persona representante
. Electrénicama través del Slistema de No_tificacic‘m Electronica deﬂgalicia Notific@, ‘htltps://notifica.xunta.es.

Para acceder al contenido de una notificacion sera necesario disponer de uno de los certificados electrénicos reconocidos.
Al elegir esta modalidad de notificacién usted autoriza el alta en el Sistema de Notificacidn Electrénica de Galicia Notific@.

Los avisos de la puesta a disposicién de la notificacion se enviarén al correo electrénico y/o teléfono movil facilitados a continuacidn,
TELEFONO MOVIL CORREQ ELECTRONICO

e Postal (cubrir la direccidn postal solo si es distinta de la indicada anteriormente)

TIPO | NOMBRE DE LA ViA - NUM BLOQ PISO PUERTA
PARROQUIA * © Luear -
A e - R

POSTAL PROVINCIA  AYUNTAMIENTO ~|LocaupAD

INFORMACIGON $SOLICITADA __
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO {si lo conoce) NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO (5 lo conoce)

DOCUMENTACION QUE SE PRESENTA
a

m}
|}
[}

En cumplimfento de lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal, se
le informa de que los datos personales que facilite en este formulario quedarén registrados en un fichero de titularidad de la Vicepresidencia y
Conselleria de Presidencia, Administraciones Pliblicas y Justicia, con el objeto de gestionar la presente solicitud. La persona interesada podra
ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacidn y oposicién ante la Secretaria General Técnica de la Vicepresidencia y Consellerfa de
Presidencia, Administraciones P(blicas y Justicia como responsable del fichero, solicitandolo mediante el envio de un correo electronice a

dxara@xunta.gal

LEGISLACION APLICABLE
ey 172005, del 1 de abril de garantia de los servicios pGblicos de la buena administracién a la ciudadania.
Decreto...., del ..., por et que se resula la atencion a la ciudadania en la Comunidad Auténomna de Galicia




(Cuadio de firma)
FIRMA DE LA PERSONA SOLICITANTE O REPRESENTANTE

- Lugar y fecha

UNIGH EUROPEA
g 'Unha mancira do facer Eurgpa”
3 FSE imasta ng teu fulleg®™

Este formularto también se puede presentar electrénicamente en’

@ SEDE BLECTRONICGA 3 sede etoctrénica do a Xunta de Galicia https:/ /sede xunta,es

| Secretaria Genera!l de la Presidencia/Secretaria General
: Técnica de la Conselleria de v




. XUNTHA DE GALICIA

VIGEPHESIDENGIA E CONSELLERIA DE PRESIDENCIA, "~ ANEXO Il E
! ADMINISTRAGCIONS PUBLICAS E XUSTIZA T

 PROCEDIMIENTO CODIGO DEL PROCEDIMIENTO | DOCUMENTO

SUGERENCIA PROO1A SOLICITUD
DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE

NOMBRE/RAZON SOCIAL PRIMER APELLIDO ~ 'SEGUNDO APELLIDO 5 NIF ~
TIPO NOMBRE DE LA ViA NUM BLOGQ PISO PUERTA
PARRCQUIA LUGAR
"CODIGO POSTAL | PROVINCIA AYUNTAMIENTO LOCALIDAD

“TELEFONO. FAX TELEFONOMOVIL | CORREQ ELECTRONICO -
Y, EN SU REPRESENTACION (debera acreditarse la repres_(?_ntacién fidedigna por cualquiera medio valido en derecho) 3
NOMBRE PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO NIF _i
| ELECCION DEL MEDIO DE NOTIFICACION PREFERENTE __ - B
Se notifique a: ,o Persona interesada % Persona representante B :
. Electromca a traves del Sistema de Notlﬁcacmn Electromca de Gahma Notmc@ https { /notifica.xunta.es.

Para acceder al contemdo de una notificacion sera necesario d15p0ner de uno de los certificados electrénicos reconoc1dos

Al elegir esta modalidad de netificacién usted autoriza el alta en el Sistema de Notificacion Electronica de Galicia Notific@,

Los avisos de la puesta a disposicidn de la notificacién se enviaran al correo electrénico y/o tetéfono movil facilitados a continuacion.

TELEFONO MOVIL CORREQ ELECTRONICO

® Postal {cubrir la direccion postal solo si es distinta de la indicada anteriormentey .
TIPG | NOMBRE DE LA ViA 3 NUM BLOQ PISO PUERTA
PARROQUIA LUGAR

CODIGO o o

POSTAL PROVINCIA AYU NTAMIENTO ITOCALIDAD ] B

UNIDAD OBJETO DE LA SUGERENCIA:

TEXTO DE LA SUGERENCIA:




CODIGO DEL PROCEDIMIENTO (5i fuese el caso) NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO (si fuese el caso)

'DOCUMENTACION QUE SE PRESENTA

En cumplimiento de lo dispuesta en el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, se
le informa de que los datos personales que facilite en este formulario quedaran registrados en un fichero de titularidad de ta Vicepresidencia y
Conselleria de Presidencia, Administraciones Piblicas y Justicia, con el objeto de gestionar la presente sugerencia. La persona interesada podra
ejercer los derechos de acceso, rectificacién, cancelacidn y oposicidn ante la Secretaria General Técnica de la Vicepresidencia y Conselleria de
Presidencfa, Administraciones Pdblicas y Justicia como responsable del fichero, solicitindolo mediante el envio de un correo electrénico a
dxara@xunta.gal

'LEGISLACIGN APLICABLE
Ley 1/2005, del 1 de abril de garantia de los servicios plblicos de la buena administracién 4 (a ciudadania,
Decreto...., del ..., por el que se reguta la atencidn a la ciudadania en la Comunidad Auténoma de Galicia

(Cuadro de firma)

FIRMA DE LA PERSONA SOLICITANTE O REPRESENTANTE

Lugar y fecha

GKION EUROPEA
“Linhia mansire e lecer Europy™
"(r FSE apasle na feis fatur®

jBISC_IB

: ~Este formulanio tambien se puede presentar electronicamente en
& sepE ELECTRONICA la sede electronica de ta Xunta de Galicia https://sede.xunta.es

Direccion General de Evaluacion y Reforma
Administrativa

Oficina de defensa de las Personas Usuarias de los
Servicios Pablicos.




XUNTA DE GALICIA

VICEPRESIDENCIA E CONSELLERIA DE PRESIDENCHA, ANEXO IV

ADMINISTRACIONS PUBLICAS E XUSTIZA I
_I;-éOCEDIMIENTO COCIGO DEL PROCEDIMIENTO DOCUMENTO
QUEJA PROOC2A SOLICITUD
DATOS DE LA PERSONA SOLICITANTE
NOMBRE/RAZON SOCIAL PRIMER APELLIDO SEGUNDOC APELLIDO NIF
TIPO NOMBRE DE LA ViA NUM BLOQ PISO PUERTA
PARROGQUIA LUGAR
CODIGO POSTAL | PROVINCIA AYUNTAMIENTO LOCALIDAD
TELEFONO FAX TELEFONO MOVIL | CORREO ELECTRONICO
Y, EN SU REPRESENTAC!DN {debera acreditarse la representacson fidedigna por cuatquiera medio vatido en derecho) o

SEGUNDO APELLIDO NIF

'NOMBRE PRIMER APELLIDO

ELECCION DEL MEDIO DE NOTIFICACION PREFERENTE

Se ﬂonﬁque a: E Persona interesada E' Persona'l"e'jJresentante

. Electromca a través del Sistema de Notificacion E[ectromca de Galicia NOUfEC@ https:/ /notifica, xunta.es.

Para acceder al contenido de una notificacion sera necesario disponer de uno de los certificados electrénicos reconoc1dos

Al elegir esta modalidad de notificacion usted autoriza el alta en el Sistema de Notificacién Electrénica de Galicia Notific@.
Los avisos de la puesta a disposicion de la notificacion se enviardn al correo electrénico y/o teléfono mévil facilitados a continuacidn,

TELEFONO MOVIL CORREQ FLECTRONICO

® Postal {cubrir la direccian ‘postal solo si es distinta de la indicada anteriormente)

TIPO | NOMBRE DE LA ViA NUM — {BLOQ PISO  JPUERTA
PARROQUIA LUGAR -
S . R

POSTAL i PROVINCIA AYUNTAMIENTO ] LO_C:\}IE)AD _

UNIDAD OBJETO DE LA QUEJA:

TEXTO DE LA QUEJA:




CODIGO DEL PROCEDIMIENTO (si fuese ef caso) NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO (si fuese el caso)

En cumplimiento de lo dispueste en el articulo 5 de ia Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal, se
le informa de que los datos personales que facilite en este formulario quedaran registrados en un fichero de titularidad de la Vicepresidencia y
Consellerfa de Presidencia, Administraciones Piblicas y Justicia, con el objeto de gestionar la presente queja. La persona interesada podra ejercer
los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién ante la Secretaria General Técnica de la Vicepresidencia y Conselleria de Presidencia,
Administraciones Piblicas y Justicia como respansable del fichero, solicitandolo mediante el envio de un correo electrénico a dxara@xunta.gal

“I:EGISLACION APLICABLE B -
Ley 1/2005, del 1 de abril de garantia de los servicios pablicos de la buena administracién a la ciudadania,
Decreto...., del ...., por el que se regula la atencidn a la ciudadania en la Comunidad Auténoma de Galicia

{Cuadro de firma)
FIRMA DE LA PERSONA SOLICITANTE O REPRESENTANTE

Lugaryfechs

UHION EUROPEA
Uk nanedrs do facer Gurgpa ™
‘G FSE friste ro fou futtirs”

J:zalsaa

Este formulario también se puede presentar electronicamente en
@ SEDE ELECTRONICA la sede electrénica de la Xunta de Galicia https://sede.xunta.es

Direccién General de Evaluacion y Reforma
Administrativa.

Oficina de defensa de las Personas Usuarias de los
Servicios Piblicos.




