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Decreto 129/2016, do 15 de setembro, polo que se regula a atencidén a cidadania no
sector publico autonémico de Galicia

Ultima versidn

O artigo 4.2 da Lei organica 1/1981, do 6 de abril, do Estatuto de autonomia de Galicia,
establece que os poderes publicos deberan facilitar a participacidon de todos os galegos na vida
politica, econdmica, cultural e social. Este dereito de participacién vai intimamente ligado ao
principio de eficacia das administraciéns publicas, emanante do artigo 103 da Constitucion
espafola e asumido como propio pola Administracion publica galega no artigo 39 do Estatuto
de autonomia.

As medidas de calidade na Administracién autonémica galega tiveron o seu inicio co Decreto
148/2004, do 1 de xullo, sobre cartas de servizos e Observatorio da Calidade. Este decreto
incorporaba como anexo unha carta xeral de servizos da Xunta de Galicia que expresaba unha
vontade de avance no establecemento dunha Administracion mais eficaz, eficiente,
transparente, participativa e ao servizo da cidadania.

A regulacion da atencién a cidadania e o tratamento das suxestidns e queixas estaba ata agora
no Decreto 164/2005, do 16 de xufio, un decreto que conta con mais de dez anos, un tempo en
que toda a interaccion entre a Administracion e a cidadania mudou de xeito substancial.

O artigo 4 da Lei 16/2010, do 17 de decembro, de organizacién e funcionamento da
Administracion xeral e do sector publico autonémico de Galicia, consagra como outro dos
principios fundamentais da organizacion administrativa autonémica o de proximidade a
cidadania.

Por outra parte, o artigo 7 da Lei organica 2/2012, do 27 de abril, de estabilidade orzamentaria
e sustentabilidade financeira, e da Lei 2/2011, do 16 de xufio, de disciplina orzamentaria e
sustentabilidade financeira de Galicia, fan referencia a unha xestidon dos servizos publicos
orientada & eficacia, a eficiencia, 4 economia e & calidade.

A recente Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos servizos publicos e da boa
administracion, estableceu os dereitos que garanten a eficacia da participacién da cidadania
nas suas relacions coa Administracion autonémica e que redundan na mellora da calidade
desta ultima. Supuxo, ademais, a configuraciéon dun sistema integrado de atencion & cidadania
para garantir, a través dun servizo multicanle, o dereito da cidadania a recibir da
Administracién a informacién que precisa e a elevacién a rango de lei do dereito a presentar
suxestidns e queixas no sector publico autondémico.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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En desenvolvemento da dita Lei 1/2015, do 1 de abril, e mais concretamente do capitulo | do
seu titulo |, faise necesario ditar o presente decreto para regular os distintos mecanismos de
atencién a cidadania no sector publico autonédmico de Galicia. Con el preténdese acadar unha
relacién mais proxima e sinxela coa cidadania e unha maior calidade na prestacién dos servizos
publicos, axilizar o procedemento de resposta, o cal debe ser claro, sinxelo e transparente, e
optimizar recursos dispofiibles.

Asi mesmo, incorpora o impulso do emprego dos medios electrénicos para o desenvolvemento
das actuacions administrativas en relacién coa atencion a cidadania e, en especial, coas
persoas con discapacidade, pofiendo a sua disposicion os medios e/ou formatos adecuados de
maneira que resulten accesibles e comprensibles, garantindo deste xeito as prescriciéns da Lei
10/2014, do 3 de decembro, relativas & accesibilidade universal de calquera persoa nas suas
relacions coa Administracion.

Todo isto nun marco xeral caracterizado pola calidade, a mellora continua dos servizos
publicos e o impulso do recofiecemento publico & participacion da cidadania.

O presente decreto concreta asi o exercicio destes dereitos na regulacién da atencién a
cidadania, que abarca fundamentalmente o acceso a informacién e a formulacién de suxestiéns
e queixas sobre o funcionamento dos servizos publicos.

Cdémpre, pois, establecer un sistema integrado de atencidn & cidadania que recolla os medios
presenciais pero tamén os telefénicos e os electrdnicos. Un servizo multicanle que lle
proporcione a cidadania toda aquela informacion e aquel asesoramento que necesite.

Asi, con este texto preténdese simplificar a burocracia de duas formas; clarificando o sistema
de atencion 4 cidadania da Xunta de Galicia polas tres vias: presencial, telefonica e electrénica,
e unificando o sistema de recepcion de suxestions e queixas, integrando tamén as que tefien
orixe nas empresas encargadas dos servizos prestados por xestidn indirecta. Neste sentido, o
decreto establece a obriga para o contratista de habilitar os mecanismos para a presentacion
destas, o deber de informar as persoas usuarias e o procedemento para a sUa tramitacion, e
estara supervisado permanentemente pola Administracion.

Con respecto a estrutura, este decreto consta de 23 artigos agrupados nunha exposicién de
motivos, catro capitulos, catro disposicidns adicionais, unha disposicion transitoria, unha
disposicion derrogatoria e duas disposicions derradeiras.

O capitulo | contén as disposicidns xerais para a aplicacion da norma, tales como o obxecto e
os suxeitos incluidos no seu ambito de aplicacién.

O capitulo Il define e indica cales son os mecanismos e as modalidades de atencidén a cidadania,
asi como as funcidns do Sistema integrado de atencion 4 cidadania da Xunta de Galicia.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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O capitulo Il regula a informacion & cidadania como elemento fundamental para que os
galegos e as galegas poidan ter a informacion e a orientacidn para faceren efectiva a exixencia
das suas garantias e do seu dereito a participacion. Asi, regulanse o concepto e os tipos de
informacién, xeral ou particular, os lugares e as modalidades dispoiiibles para solicitar a
informacion, a garantia dun prazo de resposta inmediato ou, en todo caso, o mais axil posible,
non superior a 15 dias, e as suas caracteristicas, e introduce a posibilidade de presentar unha
queixa ante a ausencia de resposta da solicitude de informaciéon ou do incumprimento dos
prazos respectivos, como garantia do dereito da cidadania a recibir da Administracion a
informacion que precise.

Aborda, ademais, este capitulo o papel atribuido @ Comisién Interdepartamental de
Informacion e Avaliacién da calidade dos servizos publicos, creada polo Acordo do Consello da
Xunta de Galicia do 9 de xullo de 2015, como 6rgano encargado de coordinar a informacion &
cidadania e de velar pola mellora continua da atencién a cidadania.

O capitulo IV aborda a anadlise das suxestiéns e queixas, as cales deben servir & propia
Administracion como un material de estudo inmellorable para definir as stas prioridades e
para orientar a sua politica de mellora dos servizos. En primeiro lugar, introducense unha serie
de definicions para clarificar o contido deste capitulo. A continuacion, recolle o deber da
Administracién de informar de maneira suficiente e adecuada a cidadania que pretenda
formular unha suxestién ou unha queixa, asi como da existencia de paneis informativos de
axuda, en especial as persoas con discapacidade. Este capitulo incorpora tamén a regulacion
dos lugares e as distintas modalidades de presentacion, o contido minimo das suxestions ou
queixas, o procedemento para a sua tramitacion, as causas de inadmision, a contestacién e
medidas que poderd adoptar a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias, o seu seguimento e
control e a sta incidencia na mellora continua dos servizos publicos.

Para a formulacién de suxestions e queixas, péiiense a disposicién da cidadania, a través do
presente decreto, unha serie de modelos normalizados para a sua presentacion, tanto de xeito
presencial como a través de medios electrdnicos, para facilitar a sia presentacion.

Co obxectivo de incrementar as vias de acceso da cidadania & Administracién galega, este
decreto incorpora como novidade a posibilidade de presentar suxestions e queixas a través do
Servizo de Atencidén e Informacién & Cidadania na Xunta de Galicia (teléfono 012) que terdn a
mesma consideracion e tratamento que as presentadas polas demais canles habilitadas e que
salvagarda, en todo caso, a proteccidn dos datos persoais.

Por ultimo, a Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, ademais de ser a
encargada da tramitacion das suxestions e queixas e de garantir a sua adecuada contestacion,
realizard un seguimento, control e andlise delas para a reutilizaciéon dos datos resultantes nos
plans de mellora continua da calidade dos servizos publicos que se aproben.

As catro disposicidons adicionais atinxen, respectivamente, ao momento da entrada en
funcionamento da Oficina de Defensa das Persoas Usuarias, ao compromiso da Xunta de
Galicia de impulsar acciéns de sensibilizacion, divulgacién e formacién de cara & mellora dos
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niveis de atencién & cidadania, @ necesaria actualizacion dos modelos que vai empregar a
cidadania, 4 normativa vixente e a proteccion dos datos de caracter persoal da cidadania nas
relacions coa Administracidon que regula o presente decreto.

A disposicion transitoria Unica establece a subsistencia do réxime anterior de suxestidns e
queixas naquelas que fosen formuladas con anterioridade & entrada en vigor do presente
decreto.

Por razéons de seguridade xuridica, a disposicion derrogatoria Unica incliue a derrogacién
expresa do Decreto 164/2005, do 16 de xufio, polo que se regulan e determinan as oficinas de
rexistro propias ou concertadas da Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia, se
crea o Rexistro Telematico da Xunta de Galicia e se regula a atencion a cidadania, e tamén se
derroga o Decreto 38/2009, do 19 de febreiro, polo que se modifica o anterior.

Finalmente, as duas disposicions derradeiras fan referencia 4 habilitaciéon do vicepresidente e
conselleiro de Presidencia, Administracidons Publicas e Xustiza, para dispor o necesario para a
aplicacion do presente decreto, asi como a sua entrada en vigor co fin de garantir a adecuada
atencién a cidadania no sector publico autondmico de Galicia.

Na elaboracién deste decreto, deuse audiencia ds asociacidns de persoas con discapacidade coa
finalidade de incorporar as suas suxestidns neste ambito, xa que unha das principais
novidades, como se indicou, é facilitar axuda e orientacién a este colectivo.

En virtude do anterior, por proposta do vicepresidente e conselleiro de Presidencia,
Administraciéns Publicas e Xustiza, de acordo co Consello Consultivo, e logo de deliberacion
do Consello da Xunta de Galicia na sua reunion do dia quince de setembro de dous mil dezaseis,

DISPONO:
CAPITULO | Disposiciéns xerais

Artigo 1. Obxecto

1. O presente decreto ten por obxecto a regulacion da atencién a cidadania, os instrumentos
de difusién da informacidén 4 cidadania e o procedemento para a presentacién e tramitacién
das suxestions e queixas en desenvolvemento do previsto na Lei 1/2015, do 1 de abril, de
garantia da calidade dos servizos publicos e da boa administracion.

Artigo 2. Ambito de aplicacién

1. As disposiciéns do presente decreto seran de aplicacién ao sector publico autonémico de
Galicia, integrado, de conformidade coa Lei 16/2010, do 17 de decembro, de organizacién e
funcionamento da Administracién xeral e do sector publico autonémico de Galicia, pola
Administracién xeral da Comunidade Auténoma de Galicia e polas entidades instrumentais.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.

4de18



lex.gal onTa

2. As acciéns relacionadas co obxecto do presente decreto que se formulen en relacién coa
actividade da Administracion nos ambitos relativos & educacion, & sanidade e & xustiza,
rexeranse pola sta normativa especifica e serdn de aplicacién supletoria as previsidns
contidas no presente decreto.

CAPITULO Il Atencién & cidadania

Artigo 3. Concepto, mecanismos e modalidades de atencién a cidadania

1. A atencién a cidadania configirase como o conxunto de medios que o sector publico
autondémico pon a disposicion dos cidadans e das cidadas para lles facilitar o exercicio dos
seus dereitos, o cumprimento das suas obrigas e 0 acceso aos servizos publicos.

2. Os mecanismos de atencidn a cidadania son, conforme o previsto no artigo 6 da Lei 1/2015,
do 1 de abril, o recibimento e a acollida, a orientacion, a informacion, a recepcion e o rexistro
de documentos, e a admisidn de suxestidns e queixas.

3. A atencion a cidadania prestarase mediante Sistema integrado de atencidn 4 cidadania da
Administracion xeral da Comunidade Auténoma de Galicia a través das modalidades
electrénica, telefénica e presencial habilitadas pola Xunta de Galicia segundo o previsto no
presente decreto, as cales cumpriran cos estandares vixentes en materia de accesibilidade.

4. A cidadania podera elixir a modalidade de acceso que mellor se adapte as suas
necesidades de entre aquelas que estean dispofiibles.

5. A Xunta de Galicia promovera a dispoiiibilidade, nas modalidades anteriores, dun servizo
de videointerpretacion en lingua de signos coa finalidade de garantir a atencion cidada as
persoas xordas ou con discapacidade auditiva.

Artigo 4. Sistema integrado de atencion 4 cidadania da Xunta de Galicia

1. A Administracion xeral da Comunidade Auténoma de Galicia, a través do Sistema
integrado de atencién & cidadania, garantira a efectiva atencién & cidadania facilitando o
exercicio dos seus dereitos, o cumprimento das suas obrigas e 0 acceso aos servizos publicos.

2. Para estes efectos, o Sistema integrado de atencion a cidadania tera as seguintes funcidns:

a) Facilitar & cidadania informacion xeral e orientacién sobre as dependencias, centros,
servizos, procedementos administrativos, axudas, subvencidons e calquera outra
documentacion necesaria para a presentacion de solicitudes, escritos e comunicacions.
Prestarase especial atencidon 3as persoas con discapacidade a través dos medios e/ou
formatos adecuados.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
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b) Informar sobre o estado de tramitacién dos procedementos administrativos as persoas
que tefan a condicion de interesadas, asi como as persoas responsables da sua tramitacién
e resolucién.

c) Orientar, segundo a normativa vixente, sobre os requisitos técnicos e xuridicos que deban
conter as solicitudes ou actuaciéns que a cidadania pretenda realizar.

d) Informar e orientar sobre o procedemento para o exercicio do dereito de acceso a
informacion publica ao abeiro da lexislacion vixente en materia de transparencia.

e) Informar e orientar sobre o acceso e a tramitacién do procedemento de presentacién de
suxestidns e/ou queixas, asi como facilitar a sta tramitacién.

f) Informar e orientar sobre o acceso e a tramitacion electrénica dos procedementos
administrativos.

g) E, en xeral, a orientacién e atencién a cidadania no exercicio dos seus dereitos e no
cumprimento das suas obrigas.

CAPITULO Il Informacién & cidadania

Artigo 5. Concepto e tipos de informacién

1. A informacion é o mecanismo a través do cal se facilitan & cidadania os datos necesarios
para cofiecer a organizacién e as competencias do sector publico autondémico de Galicia e se
proporciona e ofrece a axuda que aquela requira sobre os procedementos administrativos e
os seus tramites, os requirimentos e a documentacion precisa para a presentacién de
solicitudes, escritos e comunicacions.

2. A informacion facilitada en funcién do seu contido poderd ser de caracter xeral ou
particular.

Artigo 6. Informacién xeral

1. A informacion xeral ten por obxecto ofrecer a cidadania unha vision global, homoxénea e
sistematizada da actividade do sector publico autonémico integrado pola Administracién
xeral da Comunidade Auténoma de Galicia e polas entidades instrumentais.

2. En concreto, comprendera informacion sobre:

a) A estrutura organizativa e o ambito competencial, incluindo o directorio dos érganos,
servizos e unidades, asi como os seus horarios.

b) A guia de procedementos e servizos do sector publico autondémico, a sua finalidade,
lexislacién aplicable, requisitos e documentacidn necesaria para a sta tramitacion, asi como

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
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o 6rgano responsable da slUa xestidn, indicando o enderezo, o teléfono e os demais medios
de comunicacion de que se dispofia.

c) A tramitacion electronica dos procedementos, indicando a unidade responsable a que
debe dirixirse a solicitude, os documentos necesarios para a sua tramitacién, os prazos, a
necesidade de aboamento de taxas, se for necesario, asi como os modelos normalizados
dispoiiibles.

d) As convocatorias de ofertas publicas de emprego do sector publico autonédmico e o
seguimento do proceso.

e) As subvencions e axudas que convoque a Comunidade Auténoma de Galicia, nas cales se
incluirdn os datos bdsicos previstos nos respectivos procedementos e se destacaran
visiblemente os prazos, os requisitos e os medios de informaciéon complementarios, asi como
a convocatoria e os modelos normalizados.

f) Os pregos de condicidns que rexen as contratacions do sector publico autonémico.

g) En xeral, calquera outro dato que a cidadania tefia dereito a cofiecer na sua relacion co
sector publico autonédmico no seu conxunto ou con algin dos seus eidos de actuacién e que
non tefia o caracter de informacién particular.

3. A informacion xeral facilitarase @ cidadania sen exixir para isto a acreditacion de ningunha
lexitimacion.

4. A informacion xeral sera proporcionada polo conxunto de érganos, servizos e unidades
qgue conforman o Sistema unico de rexistro e polo teléfono 012.

Ademais, tamén estard a disposicion da cidadania a través da web institucional da Xunta de
Galicia e do Portal de transparencia e goberno aberto.

Artigo 7. Informacién particular

1. A informacion particular é aquela que versa sobre o estado ou contido de procedementos
en tramitacion ou xa finalizados, asi como sobre a identificacion das autoridades e persoal
ao servizo do sector publico autondmico responsables da sua tramitacion.

2. Esta informacidn sé podera ser facilitada s persoas que tefian a condicién de interesadas
en cada procedemento, ou a quen exerza a sua representacion legal, de acordo coa
normativa reguladora do procedemento administrativo comun, coa normativa reguladora de
proteccidon de datos de caracter persoal e coa normativa reguladora de transparencia,
acceso a informacion publica e bo goberno.

3. A informacion particular sera proporcionada polos 6rganos, servizos e unidades de xestion
dos dmbitos competenciais especificos.

Artigo 8. Modalidades de solicitude de informacién

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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A cidadania podera solicitar informacion a través das seguintes modalidades, sen prexuizo
da obrigatoriedade da utilizacién de medios electrénicos por parte de determinados suxeitos
de conformidade coa normativa vixente:

a) Electronica: a través dos modelos normalizados que figuran como anexos | e Il no
presente decreto, dispofiibles na sede electrénica (https://sede.xunta.es), e a través do
Portal de transparencia e goberno aberto (http://transparencia.xunta.gal.xunta.es)

b) Telefénica: a través do teléfono 012, facilitando os datos de identificacién que constan
nos anexos | e Il ao operador, sen prexuizo da existencia doutros teléfonos especializados
noutros ambitos competenciais e cuxa relacién actualizada estard dispoiiible no Portal de
transparencia e goberno aberto da Comunidade Auténoma de Galicia, asi como na web
institucional da Xunta de Galicia.

No suposto de que se solicite informacién particular, a conversa deberd ser gravada de
acordo coa normativa reguladora de proteccién de datos de cardcter persoal.
Posteriormente, o persoal operador leralle & persoa interesada o manifestado na gravacion
para a sua conformidade, e transcribirao e remitirdllelo aos 6rganos, servizos e unidades de
xestion dos ambitos competenciais especificos.

c) Presencial: dirixindose persoalmente aos 6rganos, servizos e unidades que conforman o
Sistema unico de rexistro, ben para obter verbalmente informacién xeral, ben para presentar
as solicitudes de informacidn, xeral ou particular. Para estes efectos, poderan empregarse
os modelos normalizados indicados na alinea a) do presente artigo.

d) Por calquera outra prevista na normativa reguladora do procedemento administrativo.
Artigo 9. Caracteristicas da informacién

1. A informacion que se facilite debera ser clara, sucinta e de sinxela comprensién para a
cidadania e estard 4 disposicion das persoas con discapacidade nunha modalidade facilitada
polos medios e/ou formatos adecuados, de maneira que resulte accesible e comprensible.

2. A Xunta de Galicia impulsard a adopciéon de sistemas e metodoloxias que faciliten a
comprensién da informacidn para as persoas con discapacidade.

3. En todo caso, a informacién facilitada:

a) Non entrafiara unha interpretacion normativa, nin consideracién xuridica ou econémica,
sendn que conterad a determinacién de conceptos, informacions sobre as distintas opcidns
legais ou consistira en axudar a cubrir os anexos correspondentes.

b) Non se poderd invocar para os efectos de interrupcidn ou suspension de prazos,
caducidade ou prescricion, nin servira de instrumento formal de notificaciéon no expediente.
Non supord, en ningun caso, vinculacion cos procedementos administrativos.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
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c) Non orixinara dereitos nin expectativas de dereitos a favor das persoas solicitantes nin de
terceiras persoas e tampouco podera lesionar dereitos nin intereses lexitimos das persoas
interesadas nin doutras persoas.

Artigo 10. Tramitacién

1. As solicitudes de informacién, no caso de non ser respondidas de xeito inmediato,
remitiranse aos 6rganos, servizos e unidades que conforman o Sistema unico de rexistro no
caso de informacién xeral, e aos drganos, servizos e unidades de xestién dos ambitos
competenciais especificos na materia, no caso de informacion particular.

2. Se a informacién solicitada require realizar unha consulta a outro érgano, servizo ou
unidade administrativa, daraselle traslado no prazo maximo de dous dias desde a recepcidn
da solicitude, para a stia contestacion no prazo de sete dias.

3. No suposto de que a informacién solicitada se refira a servizos publicos prestados
mediante xestién indirecta, o érgano administrativo responsable do contrato daralle
traslado ao contratista, no prazo maximo de dous dias desde a recepcién da solicitude, para
que responda no prazo de sete dias ao érgano requirente.

4. A informacién 4 cidadania, de conformidade co disposto no artigo 9 da Lei 1/2015, do 1 de
abril, ofrecerase xeralmente de modo inmediato, agds que pola natureza e complexidade da
peticidn esta non poida ser atendida no momento en que se solicite, caso en que se facilitard
con posterioridade, nun prazo maximo de quince dias, por calquera dos medios habilitados
para o efecto. A informacion facilitarase na forma indicada pola persoa interesada, salvo que
estea obrigada a relacionarse a través de medios electrénicos de conformidade coa
normativa vixente.

5. Se a informacién solicitada non é competencia do sector publico autonémico, dardselle
traslado ao dérgano competente, no suposto de cofiecerse, e darase conta a persoa

solicitante. No caso de tratarse dunha solicitude presencial, indicaraselle a persoa
solicitante o 6rgano a que se debera dirixir.

6. A cidadania poderd cofiecer, en calquera momento, o estado de tramitacién da sua
solicitude de informacion dirixindose ao érgano competente. Ademais, se a solicitude foi
presentada electronicamente tamén tera coflecemento accedendo a carpeta do/a cidadan/a
dispofiible no enderezo electronico https://sede.xunta.es, e, nos restantes supostos, a través
do teléfono 012.

Artigo 11. Ausencia de resposta ou incumprimento de prazos
Nos supostos de ausencia ou incumprimento dos prazos de resposta das solicitudes de
informacién, tanto xeral como particular, a cidadania podera presentar a correspondente
queixa de conformidade co previsto no capitulo IV do presente decreto.
Artigo 12. Seguimento e control
Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Unicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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1. De conformidade co disposto no artigo 5 da Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da
calidade dos servizos publicos e da boa administracion, a Comision Interdepartamental de
Informacién e Avaliacion da Calidade dos Servizos Publicos da Administracién Xeral e do
Sector Publico Autondémico de Galicia sera o érgano encargado de coordinar a informacion a
cidadania.

2. A Comision levara a cabo, asi mesmo, o seguimento e control da prestacién do servizo de
atencion a cidadania. Para este fin, elaborara un informe anual no cal avaliara, con caracter
xeral, o tratamento dado & informacién, os datos estatisticos globais e as medidas
susceptibles de mellora e, en particular, pronunciarase sobre:

— A homoxeneidade, integridade e actualizacion da informacién ofrecida a cidadania.

- As liflas de actuacién e a efectividade das medidas implantadas para mellorar o servizo
publico de informacién a cidadania.

— A colaboracion entre os distintos 6rganos do sector publico autonédmico.
— Os contidos de informacion ofrecidos a cidadania e as stas canles de comunicacion.

- Os medios e sistemas para garantirlles a accesibilidade & informacién as persoas con
discapacidade.

3. Este informe publicarase no Portal de transparencia e goberno aberto para garantir o seu
coflecemento, e terase en conta co obxecto de implantar as melloras que sexan necesarias.

Artigo 13. Mellora continua da informacién & cidadania

1. O resultado da avaliacién anual da informacidn, indicado no artigo anterior, deberase ter
en conta para os efectos da mellora continua da informacion a cidadania.

2. Cando, da analise da informacién facilitada, se pofian de manifesto deficiencias ou
oportunidades de prestar un mellor servizo, a Comisién Interdepartamental de Informacién
e Avaliacién promovera a constitucion dun equipo de mellora que analice, elabore e propoia
as medidas necesarias para a sua correccidn e defina as acciéons de mellora que se van
implantar, integradas nun plan especifico de mellora que se remitira & Comision
Interdepartamental de Informacién e Avaliacion para o seu seguimento e control.

3. A Comision, 4 vista dos plans especificos de mellora, podera desefiar propostas de mellora

da calidade de caracter global que se incorporaran aos plans xerais de mellora do sector
publico autonémico.

CAPITULO IV Suxestidns e queixas

Artigo 14. Definiciéns

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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1. Terdn a consideracion de suxestions todas aquelas iniciativas e propostas, presentadas
por escrito por calquera persoa fisica ou xuridica, que teflan como finalidade mellorar a
organizacion e/ou a calidade dos servizos prestados polo sector publico autonémico e, en
especial, aquelas que poidan contribuir a simplificar, reducir ou eliminar tramites na sua
relacion coa Administracion.

2. Teran a consideracién de queixas as formulacions presentadas por escrito, por calquera
persoa fisica ou xuridica, relativas a calquera aspecto de insatisfaccion sobre o
funcionamento dos servizos prestados polo sector publico autondmico, especialmente
tardanzas, desatencions ou calquera outra deficiencia na sua actuacién, que contribldan a
incrementar os pardmetros de eficacia, eficiencia e calidade na prestacion dos servizos
publicos.

As queixas formuladas segundo o disposto no paragrafo anterior non impiden nin
condicionan o exercicio de cantos recursos, reclamacidns ou acciéns de caracter
administrativo ou xudicial poidan corresponder a cidadania.

En ningun caso teran caracter ou natureza de recurso administrativo, ou de reclamacion
previa a via xudicial civil ou laboral, reclamaciéns por responsabilidade patrimonial da
Administracién nin reclamaciéons econdmico- administrativas, polo que a suUa presentacion
non paraliza os prazos establecidos para os citados recursos e reclamacions na normativa
vixente.

3. Non teran a consideracién de queixas:

a) As denuncias que poida presentar a cidadania polas posibles irregularidades ou infracciéns
a legalidade de que poida derivar responsabilidade disciplinaria do persoal ao servizo da
Administracion, as cales daran lugar as correspondentes investigacions e actuacidns por
parte dos érganos competentes.

b) As solicitudes presentadas ao da normativa reguladora do dereito de peticion.

c) As queixas que formulen as autoridades ou o persoal empregado publico no marco da sua
relacion de prestacion de servizos no sector publico autondémico.

d) Os comentarios negativos que poidan chegar & Administracién a través das redes sociais.
Non obstante, neste caso a Administracién podera informar a cidadania das distintas canles
a través das cales podera formular unha suxestion de mellora ou queixa.

Artigo 15. Informacion e sinalizacién

1. A Administracion xeral da Comunidade Auténoma de Galicia informara a cidadania dos
distintos lugares e medios aos cales poden acceder para presentar suxestiéns ou queixas. A
informacion para a sua presentacidn sera clara, sinxela e plenamente accesible a cidadania, e
contera a indicacién de que deberd empregar preferentemente os modelos normalizados
habilitados para iso.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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2. Esta informacion, asi como os modelos normalizados, deberd estar dispofiible en todos os
organos, servizos e unidades que conforman o Sistema Unico de rexistro, asi como na sede
electrénica da Xunta de Galicia, na web institucional da Xunta de Galicia, no Portal de
transparencia e goberno aberto, e mesmo a través do teléfono 012.

3. Para estes efectos, a Administracion xeral da Comunidade Auténoma de Galicia podera
dispor, ademais, dun sistema adecuado e visible de sinalizacién a través de paneis
informativos ou calquera outro medio que permita un facil acceso e cofiecemento &
cidadania para a presentacién de suxestions ou queixas, especialmente adaptado as persoas

con discapacidade.

4. A cidadania, no proceso de informacion e formulacion dunha suxestidn ou queixa, sera
asistida, para os efectos da interpretacion da documentacion ou para completar
debidamente os modelos normalizados, ben polo persoal dos 6rganos, servizos e unidades
do Sistema Unico de rexistro, no caso da presentacién presencial, ben a través dos teléfonos
de informacion, nos outros casos.

5. A cidadania poderd, ademais, recadar en calquera momento informacién sobre o estado de
tramitacion da queixa ou suxestién formulada, dirixindose & Oficina de Defensa das Persoas
Usuarias dos Servizos Publicos ou ao teléfono 012.

Artigo 16. Modalidades de presentacion

1. A cidadania podera presentar suxestidons ou queixas a través das seguintes modalidades,
sen prexuizo da obrigatoriedade da utilizacién de medios electrénicos por parte de
determinados suxeitos, de conformidade coa normativa vixente.

a) Electronica: a través dos modelos normalizados que figuran como anexos Ill e IV no
presente decreto, dispofiibles na sede electrénica (https://sede.xunta.es), e a través do
Portal de transparencia e goberno aberto (http://transparencia.xunta.gal.xunta.es).

b) Telefénica: a través do teléfono 012, facilitdndolle ao operador os datos de identificacién
que constan nos anexos lll e IV e os relativos & suxestion ou queixa. Neste suposto, a
conversa debera ser gravada de acordo coa normativa reguladora de proteccion de datos de
caracter persoal. Posteriormente, o persoal operador leralle & persoa interesada o
manifestado na gravacion para a sua conformidade, transcribird e remitird & Oficina de
Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos o escrito de suxestion ou queixa para a
sua tramitacidn, de acordo co establecido no artigo 17 deste decreto.

As suxestidns ou queixas asi formuladas terdn a mesma consideraciéon e efectos que as
presentadas polas demais modalidades.

c) Presencial: dirixindose persoalmente aos érganos, servizos e unidades que conforman o
Sistema unico de rexistro. Para estes efectos, poderanse empregar os modelos normalizados
indicados na alinea a) do presente artigo.

d) Por calquera outra prevista na normativa reguladora do procedemento administrativo.
Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Unicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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2. No caso de servizos prestados mediante xestién indirecta, a presentacion realizarase a
través daqueles mecanismos e modalidades que o contratista habilite e dos cales deberdn
informar as persoas usuarias, garantindo e facilitando, en todo caso, a sua presentacién. A
tramitacion destas suxestidns e queixas desenvolverase segundo o regulado no artigo 19
deste decreto.

3. As suxestions ou queixas poderan ir acompafiadas da documentacion complementaria que
sexa necesaria en relacidon co seu contido, e poderan presentarse a través das mesmas
modalidades reguladas neste artigo.

4. As persoas que formulen suxestions e queixas obterdn un recibo para a constancia da sua
presentacion, segundo o medio elixido para isto, asi como da documentacién que, de ser o
caso, presenten.

Artigo 17. Tramitacién

1. O 6rgano competente en materia de avaliacion da calidade dos servizos publicos actuara
funcionalmente como Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos do
sector publico autonémico, de acordo co indicado no artigo 25 da Lei 1/2015, do 1 de abril, de
garantia da calidade dos servizos publicos e da boa administracion.

2. Para estes efectos, as suxestions ou queixas que se presenten deberan ir dirixidas a dita
oficina para a sua tramitacion e xestion. Unha vez recibidas, solicitardselle informe &
Secretaria Xeral da Presidencia e as secretarias xerais técnicas das correspondentes
consellerias afectadas, tanto dos 6rganos delas dependentes como dos entes do sector
publico autondmico adscritos a estas, que deberan emitilo no prazo de quince dias indicando
se for necesario, a proposta de actuacién en relacién coa suxestion ou queixa formulada.

A Oficina comunicard, a través do medio indicado pola persoa interesada, a recepcién do
escrito da suxestion ou queixa, coa indicacion do estado de tramitacion.

3. Non serd admitida ningunha suxestion ou queixa que se presente de forma andénima ou
que non permita a identificacion da persoa interesada, salvo no suposto de que na peticién
do solicitante concorran circunstancias excepcionais que requiran a salvagarda da sua
identidade.

4. Unha vez recibido o informe anterior, a Oficina dard traslado del & persoa interesada. No
suposto de tratarse dunha queixa, concederaselle un prazo de dez dias para que formule as
alegacions que coide pertinentes.

5. Con base na documentacion recadada, a Oficina emitird a sta contestacion no prazo mais
breve posible, que non excederd un mes desde a recepcidon da suxestidon ou queixa, e
comunicaraselle a persoa interesada polo medio elixido, segundo a normativa reguladora do
procedemento administrativo.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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6. A contestacion comunicaraselle na forma indicada pola persoa interesada, salvo que estea
obrigada a relacionarse a través de medios electrénicos de conformidade coa normativa
vixente.

7. A cidadania podera cofiecer, en calquera momento, o estado de tramitacion da sia
suxestion ou queixa dirixindose & Oficina de Defensa das Persoas Usuarias. Ademais, se a
solicitude foi presentada electronicamente, tamén tera cofilecemento accedendo & carpeta
do cidadan/a dispoiible no enderezo electrénico https://sede.xunta.es e, nos restantes
supostos, a través do teléfono 012.

Artigo 18. Inadmisién

1. Se o escrito en que se formule a suxestidon ou queixa non relne os requisitos establecidos
no artigo 17 do presente decreto, o 6rgano competente para a sua tramitacién requirira a
persoa interesada para que, nun prazo de dez dias, emende a deficiencia advertida, coa
indicacién expresa de que, se non o fixer, se considerarad que desistiu e se procederd ao seu
arquivamento.

2. Tamén se poderdn inadmitir aquelas suxestidns e queixas en que se aprecie inexistencia
da pretension, falta absoluta de fundamento, erro ou falsidade dos datos achegados ou
formulacion de modo reiterado, no caso de que as anteriores fosen desatendidas por
careceren de fundamento ou incorreren en erro ou falsidade. Nestes casos notificaranselle
estas circunstancias 4 persoa interesada e arquivaranse estas.

3. Se, comprobadas as suxestions e queixas formuladas, resulta que estas estdn féra do
ambito de aplicacion a que se fai referencia no artigo 2 deste decreto, daraselle traslado
delas ao 6rgano, organismo ou entidade correspondente, no suposto de cofiecerse,
comunicarase tal circunstancia a persoa interesada e arquivarase a solicitude.

Artigo 19. Suxestidns e queixas sobre servizos publicos prestados mediante xestion indirecta

1. De conformidade co artigo 48 da Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da calidade dos
servizos publicos e da boa administracion, as persoas usuarias dos servizos publicos
prestados mediante xestion indirecta poderanlle formular suxestiéns e queixas sobre a
prestaciéon do servizo ao contratista, que debera remitilas ao responsable do contrato ou
ben presentar directamente ante este ultimo.

2. O contratista, unha vez recibidas, dard conta inmediata e, en todo caso, nun prazo maximo
que non excedera os cinco dias desde a sua recepcidn, & persoa responsable do contrato, a
cal emitird unha proposta de actuacion en relacidn coa suxestion ou queixa formulada nos
quince dias seguintes e que serd sometida a informe da Oficina de Defensa das Persoas
Usuarias dos Servizos Publicos do sector publico autondmico.

3. No suposto de que sexan presentadas directamente ante o responsable do contrato, este
actuara do mesmo xeito que o indicado no punto anterior.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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4. A dita oficina de defensa emitira informe no prazo de dez dias sobre a proposta de
actuacion emitida pola persoa responsable do respectivo contrato, para os efectos de que a
remita ao 6rgano de contratacion.

Artigo 20. Contestacion e medidas que debe adoptar a Oficina de Defensa das Persoas
Usuarias dos Servizos Publicos

1. O informe de contestacion emitido pola Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos
Servizos Publicos debera ser motivado e conterd a descricion da situaciéon producida, a sta
xustificacién, as actuaciéns realizadas e as medidas que se vaian adoptar para atender as
demandas ou as propostas formuladas nas suxestidns ou queixas, ou a imposibilidade de
adoptar medidas, e informara dos dereitos e deberes a quen presentou a queixa.

2. As medidas que se adoptaran poden ser, entre outras:

a) Garantir unha resposta rdpida & cidadania sen necesidade de esgotar prazos,
personalizada, sinxela e sen tecnicismos, integral da cuestion formulada e empregando a
lingua cooficial solicitada pola persoa interesada, de ser o caso.

b) Formular unha proposta de mediacion cando a entidade do asunto o permita e sexa
aceptada pola persoa interesada.

c) Garantir a obxectividade a través dunha investigacién pormenorizada das circunstancias e
dos feitos que motivaron a suxestién ou queixa da cal derivara a adopcién das oportunas
medidas correctoras no dmbito en que se detecte a deficiencia.

d) Propofier a adopcién de medidas correctoras de caracter xeral ou especifico que redunden
en beneficio da relacidn entre a cidadania e a Administracion.

e) Fomentar medidas correctoras innovadoras que garantan a actuacion administrativa se se
detecta un mal funcionamento dun servizo publico.

f) Garantir a transparencia das actuaciéns mantendo as persoas interesadas informadas en
todo momento do estado de tramitacién das suas suxestidéns ou queixas.

g) Calquera outra medida correctora, de cardcter xeral ou especifico, que redunde en
beneficio da relacién entre a cidadania e a Administracion.

Artigo 21. Seguimento e control

1. De conformidade co disposto no artigo 25 da Lei 1/2015, do 1 de abril, de garantia da
calidade dos servizos publicos e da boa administracion, a Oficina elaborard un informe
semestral de xestion no cal se avaliaran, con caracter xeral, o tratamento dado as
suxestidns e queixas, os datos estatisticos globais e as medidas susceptibles de mellora, e,
en particular,:

— As causas que deron lugar as suxestions e queixas.
Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Unicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
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— A reiteracion e frecuencia con que se formulan.

— Aincidencia das medidas correctoras na prestacidén dos servizos publicos.
— A repercusion nos plans de mellora continua.

- O impacto das medidas na cidadania.

Este informe publicarase no Portal de transparencia e goberno aberto para garantir o seu
cofiecemento.

2. Os informes e as recomendacions da Oficina seran tidos en conta polos érganos
competentes para realizar as actividades tendentes a desenvolver ou implantar as melloras
que sexan necesarias.

3. A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos remitird o referido
informe semestralmente & institucion Valedor do Pobo.

Artigo 22. Mellora continua dos servizos publicos

1. O resultado da avaliacion anual das suxestiéns e queixas indicado no artigo anterior
deberase ter en conta para os efectos da mellora continua da calidade dos servizos publicos.

2. Os datos estatisticos de suxestidons e queixas dirixidas a unha unidade non serdan
considerados expofiente negativo desta. Pola contra, si o serd a falta de resposta ou
desconsideracion cara as suxestidns e queixas.

3. Cando, da andlise dun grupo de suxestidéns ou queixas, se pofian de manifesto unhas
mesmas deficiencias ou determinadas oportunidades de prestar un mellor servizo, a
Secretaria Xeral da Presidencia, Secretaria Xeral Técnica da conselleria afectada ou 6rgano
que corresponda das entidades do sector publico autondmico, asistidos pola Oficina de
Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos, promovera a constitucion dun equipo de
mellora que analice, elabore e propofia as medidas necesarias para a sua correcciéon e defina
as accions de mellora que se van implantar, integradas nun plan especifico de mellora que
se remitird 4 dita oficina.

4. A Oficina, a vista dos plans especificos de mellora das diferentes consellerias e do exame
conxunto da informacion estatistica e analitica de todas as suxestidns e queixas, desefiara
propostas de mellora da calidade de caracter global que incorporara aos plans xerais de
mellora do sector publico autondédmico.

Artigo 23. Recofiecemento publico

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos poderd publicar na web,
como recofiecemento publico, as suxestiéns cuxo obxecto ou contido considere de interese
xeral, dentro dos limites establecidos na normativa reguladora da proteccion de datos de
cardcter persoal, logo de consentimento das persoas que formulan as ditas suxestions.

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
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Disposiciéon adicional primeira. Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos
Publicos

A Oficina de Defensa das Persoas Usuarias dos Servizos Publicos do sector publico
autonoémico entrara en funcionamento a partir da entrada en vigor deste decreto.

Disposicién adicional segunda. Mellora dos niveis de atencién & cidadania

A Xunta de Galicia promoverd actuacions e medidas destinadas a sensibilizacién, divulgacion
e formacion orientadas a garantir a mellora dos niveis de atencién & cidadania no sector
publico autondémico e, en especial, 4s persoas con discapacidade, que poderan contar neste
caso coa colaboracién e asesoramento das entidades sociais do sector de atencion a persoas
con discapacidade. As ditas medidas irdn dirixidas especialmente as persoas que ocupan
postos de traballo nas distintas oficinas que conforman o Sistema Unico de rexistro.

Disposicién adicional terceira. Actualizacién de modelos normalizados

Os modelos normalizados anexos neste decreto poderan ser actualizados na sede
electréonica da Xunta de Galicia sempre que a actualizacion non supofia unha modificacién
substancial deles.

Disposicion adicional cuarta. Proteccion de datos de caracter persoal

De conformidade coa normativa reguladora de protecciéon de datos de caracter persoal, os
datos persoais recollidos na tramitacidon dos procedementos previstos no presente decreto,
cuxo tratamento e publicacion autoricen as persoas interesadas mediante a presentacién
das solicitudes, seran incluidos nun ficheiro denominado «Relaciéns administrativas coa
cidadania e entidades» con obxecto de xestionar os procedementos regulados neste decreto,
asi como para informar as persoas interesadas sobre o seu desenvolvemento O 6érgano
responsable dos datos tratados nos procedementos dos anexos |, Il e IV serd a secretaria
xeral técnica da conselleria competente en materia de administracion publica.

Por outra banda, respecto aos datos tratados no procedemento do anexo Il, sera
responsable do ficheiro a Secretaria Xeral da Presidencia ou a secretaria xeral técnica da
correspondente conselleria de que dependan os érganos, servizos e unidades de xestion dos
ambitos competenciais especificos.

Os dereitos de acceso, rectificacion, cancelacién e oposicidn poderanse exercer, ante as
respectivas secretarias, mediante o envio da correspondente comunicacién.

Disposicion transitoria Unica

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
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A tramitacion das suxestidns e queixas formuladas con anterioridade @ entrada en vigor
deste decreto rexeranse polo disposto no Decreto 164/2005, do 16 de xufio, polo que se
regulan e determinan as oficinas de rexistro propias ou concertadas da Administracion da
Comunidade Auténoma de Galicia, se crea o Rexistro Telematico da Xunta de Galicia e se
regula a atencién a cidadania.

Disposicion derrogatoria Unica

Derrdganse expresamente as seguintes normas:

O Decreto 164/2005, do 16 de xufio, polo que se regulan e determinan as oficinas de rexistro
propias ou concertadas da Administracion da Comunidade Auténoma de Galicia, se crea o
Rexistro Telematico da Xunta de Galicia e se regula a atencidn a cidadania.

O Decreto 38/2009, do 19 de febreiro, polo que se modifica o anterior.

Asi mesmo, derréganse todas as disposicions de igual ou inferior rango no que se opofian ou
contradigan o disposto neste decreto.

Disposiciéon derradeira primeira. Desenvolvemento normativo

Facultase a persoa titular da Vicepresidencia e Conselleria de Presidencia, Administracions
Publicas e Xustiza para ditar as disposiciéns necesarias para garantir a correcta atencion a
cidadania no sector publico autonémico de Galicia asi como para o desenvolvemento e
execucién deste decreto.

Disposicién derradeira segunda. Entrada en vigor

Este decreto entrard en vigor aos vinte dias da sua publicacién no Diario Oficial de Galicia.
Santiago de Compostela, quince de setembro de dous mil dezaseis

Alberto Nufiez Feijéo

Presidente

Alfonso Rueda Valenzuela

Vicepresidente e conselleiro de Presidencia, Administracions Publicas e Xustiza

Este documento es de caracter informativo y no tiene valor juridico. Esta elaborado Gnicamente a partir de las normas publicadas en Lex.gal.
Consulte la informacién contenida al respeto en la seccion de preguntas frecuentes.
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