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I. DISPOSICIONS GENERALS

1. PRESIDENCIA I CONSELLERIES
DE LA GENERALITAT VALENCIANA

Conselleria de Justicia, Interior
i Administracions Publiques

Conselleria d’Infraestructures i Transport

DECRET 165/2006, de 3 de novembre, del Consell, pel
qual es regulen les queixes i els suggeriments en [’ambit
de I’administracio i les organitzacions de la Generalitat.
[2006/F12849]

La millora continua i I’excel-1éncia constituixen objectius essen-
cials de la Generalitat en la prestacio dels servicis publics. Les quei-
xes 1 els suggeriments es configuren com un mecanisme molt util per
a conéixer la percepcio que tenen els ciutadans de la qualitat dels ser-
vicis que 1’administracid oferix a la societat. Per aix0, cal disposar
d’un sistema que regule tant el procediment administratiu per a la
resoluci6 de les queixes i els suggeriments com també 1’activitat
d’analisi i de funcionament de les iniciatives de millora que neces-
sariament han d’escometre’s.

El Decret 85/1998, de 16 de juny, del Consell, pel qual es regula
el sistema d’atencio de les queixes i suggeriments en els servicis admi-
nistratius de la Generalitat, ha complit al llarg de la seua vigeéncia els
objectius que van determinar la seua aprovacid. No obstant aixo, els
canvis operats en la societat com a conseqiiéncia del transcurs del
temps i 1’evolucid economica, social, cultural i tecnologica, i el propi
grau de maduresa organitzatiu aconseguit per 1’administracio de la
Generalitat, reclama incidir en 1’analisi del contingut de les queixes
i els suggeriments, aixi com les conseqiients accions de millora que
aquelles demanden, raons que han motivat la redacciéo d’una nova
regulacio per a donar resposta adequada a estos nous enfocaments.

Respecte a I’ambit del decret, s’ha optat per habilitar dues vies
d’aplicacid. S’establix la seua aplicacié directa als organs i unitats
de caracter administratiu i una aplicacio diferida a determinats sectors
de caracteristiques molt determinades i especials. Esta aplicacio dife-
rida s’aplica, en primer lloc, als sectors sanitari, de servicis socials i
docent en funcio de la seua naturalesa especifica, ja que els tres comp-
ten, d’una banda, amb una extensa xarxa de centres i, de I’altra, amb
uns Organs centrals de seguiment i control, la qual cosa permet una
regulacié normativa més especifica i adaptada a les seues necessitats
sectorials. En segon lloc, també s’aplica a les organitzacions amb
configuracio propia, que s’identifiquen en I’article 2.2.d) d’este decret,
a fi que es puguen dotar, igualment, d’una regulacié propia i més
adaptada. En tot cas, queda fora de perill la unitat de criteris gene-

I. DISPOSICIONES GENERALES

1. PRESIDENCIA Y CONSELLERIAS
DE LA GENERALITAT VALENCIANA

Conselleria de Justicia, Interior
y Administraciones Piblicas

Conselleria de Infraestructuras y Transporte

DECRETO 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por
el que se regulan las quejas y sugerencias en el ambito
de la administracion y las organizaciones de la Genera-
litat. [2006/F12849]

La mejora continua y la excelencia constituyen objetivos esen-
ciales de la Generalitat en la prestacion de los servicios publicos. Las
quejas y las sugerencias se configuran como un mecanismo muy util
para conocer la percepcion que tienen los ciudadanos de la calidad
de los servicios que la administracion ofrece a la sociedad. Por ello,
se hace necesario disponer de un sistema que regule tanto el proce-
dimiento administrativo para la resolucion de las quejas y sugerencias
como también la actividad de analisis y de puesta en marcha de las ini-
ciativas de mejora que necesariamente deben acometerse.

El Decreto 85/1998, de 16 de junio, del Consell, por el que se
regula el sistema de atencion de las quejas y sugerencias en los ser-
vicios administrativos de la Generalitat, ha camplido a lo largo de su
vigencia los objetivos que determinaron su aprobacion. No obstante,
los cambios operados en la sociedad como consecuencia del trans-
curso del tiempo y la evolucion econdmica, social, cultural y tecno-
logica, y el propio grado de madurez organizativo alcanzado por la
administracion de la Generalitat, reclama incidir en el analisis del
contenido de las quejas y sugerencias, asi como las consecuentes
acciones de mejora que aquéllas demandan, razones que han moti-
vado la redaccion de una nueva regulacion para dar respuesta ade-
cuada a estos nuevos enfoques.

Respecto al ambito del decreto, se ha optado por habilitar dos vias
de aplicacion. Se establece su aplicacion directa a los 6rganos y uni-
dades de caracter administrativo y una aplicacion diferida a determi-
nados sectores de caracteristicas muy determinadas y especiales. Esta
aplicacion diferida se aplica, en primer lugar, a los sectores sanita-
rio, de servicios sociales y docente en funcion de su naturaleza espe-
cifica, ya que los tres cuentan, de una parte, con una extensa red de cen-
tros y, de otra, con unos organos centrales de seguimiento y control,
lo que permite una regulacion normativa mas especifica y adaptada a
sus necesidades sectoriales. En segundo lugar, también se aplica a
las organizaciones con configuracion propia, que se identifican en el
articulo 2.2.d) del presente decreto, al objeto de que se puedan dotar,
igualmente, de una regulacion propia y mas adaptada. En todo caso,
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rals i la igualtat en els drets dels ciutadans a través del mecanisme
introduit en la disposicié addicional segona.

Per mitja d’este decret se situa a les sotssecretaries de cada con-
selleria en una posicio central del procés de resolucio de les queixes
i els suggeriments, i del seu tractament posterior, estudi, avaluacio i
impuls d’iniciatives que escometen la superacio del nivell de qualitat
aconseguit en I’activitat de prestacio de servicis.

Els resultats i conclusions del procés d’analisi de les queixes i els
suggeriments constituixen un instrument molt valuos perque les sots-
secretaries elaboren plans especifics de millora que redunden en una
major qualitat en la prestacio dels servicis al ciutada.

El decret atribuix a la Secretaria Autonomica de Telecomunica-
cions i Societat de la Informacid, de la Conselleria d’Infraestructu-
res i Transport, la competéncia per a la tramitacio i resolucio de les
queixes i els suggeriments que afecten més d’una conselleria, aixi
com el seguiment general del compliment del tracte d’atencio al ciu-
tada, en la seua condicio d’organ que té assignada la matéria d’aten-
cio al ciutada.

D’altra banda, la Secretaria Autonomica d’ Administracions Puabli-
ques, de la Conselleria de Justicia, Interior i Administracions Pabli-
ques, sera la competent per a avaluar i, si s’escau, aprovar els plans
generals de millora a la vista de les accions iniciades en cada una de
les conselleries, aixi com actuar en els casos d’incompliment del deure
de resposta a les queixes i suggeriments, en la seua condici6 d’organ
que té atribuida les matéries de qualitat i inspecci6 de servicis.

S’establix la creacié d’un sistema informatic que permeta tant el
seguiment de la tramitaci6 i resolucio de les queixes i suggeriments,
aixi com la seua analisi estadistica i sistematica. Aix0 constituira
I’instrument de treball de partida per al disseny i implantacio de pro-
jectes de millora en la prestacio dels servicis publics.

D’acord amb allo que s’ha preceptuat en la disposicio final primera
del Decret 18/2004, de 13 de febrer, del Consell, de creacio del Regis-
tre Telematic de la Generalitat i regulacié de les notificacions tele-
matiques de la Generalitat, el present decret contempla la possibilitat
de tramitar les queixes i els suggeriments per mitjans telematics uti-
litzant la firma electronica avangada.

Fent us de les facultats previstes en els articles 49.1 i 50.1 de
I’Estatut d’ Autonomia de la Comunitat Valenciana, i ’article 22.¢) de
la Llei de Govern Valencia, a proposta del conseller de Justicia, Inte-
rior i Administracions Publiques i del conseller d’Infraestructures i
Transport, conforme amb el Consell Juridic Consultiu de la Comunitat
Valenciana i amb la deliberaci6 previa del Consell, en la reuni6 de 3
de novembre de 2006,

DECRETE

Article 1. Objecte

El present decret té com a objecte la regulacio de les queixes i els
suggeriments dels ciutadans en relacié amb el funcionament de ’admi-
nistracié i les organitzacions de la Generalitat, a fi d’atendre-les ade-
quadament i extraure d’elles oportunitats de millora continua de la
qualitat dels servicis publics, tot establint a 1’efecte els sistemes de
tramitacio, resoluci6 i informacié que permeten 1’eficag compliment
d’este objectiu.

Article 2. Ambit d’aplicacio

1. El decret s’aplicara directament a I’activitat del conjunt d’organs
i unitats de I’administracio de la Generalitat.

2. Sera també d’aplicacid, encara que a través del mecanisme
d’adaptacio que es regula en la disposicio addicional segona,

a) Als hospitals, centres de salut i institucions sanitaries.

b) Als centres, residéncies i institucions de servicis socials.

¢) Als centres d’ensenyament, culturals, esportius i d’oci.

d) A les entitats, entitats autonomes, institucions publiques, fun-
dacions puibliques, entitats de dret ptiblic i empreses, adscrites o depen-
dents, en tots els casos, de la Generalitat.

3. L’administracio de la Generalitat admetra com a queixa o sug-
geriment aquells que siguen formulats davant d’esta en relacio amb

queda a salvo la unidad de criterios generales y la igualdad en los
derechos de los ciudadanos a través del mecanismo introducido en la
disposicion adicional segunda.

Mediante este decreto se sitlla a las subsecretarias de cada con-
selleria en una posicion central del proceso de resolucion de las que-
jas y sugerencias, y de su tratamiento posterior, estudio, evaluacion e
impulso de iniciativas que acometan la superacion del nivel de cali-
dad alcanzado en la actividad de prestacion de servicios.

Los resultados y conclusiones del proceso de analisis de las que-
jas y sugerencias constituyen un instrumento muy valioso para que las
Subsecretarias elaboren planes especificos de mejora que redunden en
una mayor calidad en la prestacion de los servicios al ciudadano.

El decreto atribuye a la Secretaria Autonémica de Telecomuni-
caciones y Sociedad de la Informacion, de la Conselleria de Infraes-
tructuras y Transporte, la competencia para la tramitacion y resolucion
de las quejas y sugerencias que afecten a mas de una conselleria, asi
como el seguimiento general del cumplimiento del trato de atencion
al ciudadano, en su condicion de 6rgano que tiene asignada la mate-
ria de atencion al ciudadano.

Por su parte, la Secretaria Autonomica de Administraciones Ptbli-
cas, de la Conselleria de Justicia, Interior y Administraciones Publi-
cas, sera la competente para evaluar y, en su caso, aprobar planes
generales de mejora a la vista de las acciones iniciadas en cada una de
las consellerias, asi como actuar en los casos de incumplimiento del
deber de respuesta a las quejas y sugerencias, en su condicion de 6rga-
no que tiene atribuida las materias de calidad e inspeccion de servi-
cios.

Se establece la creacion de un sistema informatico que permita
tanto el seguimiento de la tramitacion y resolucion de las quejas y
sugerencias, asi como su analisis estadistico y sistematico. Ello cons-
tituira el instrumento de trabajo de partida para el disefio e implanta-
cion de proyectos de mejora en la prestacion de los servicios publicos.

En consonancia con lo preceptuado en la disposicion final pri-
mera del Decreto 18/2004, de 13 de febrero, del Consell, de creacion
del Registro Telematico de la Generalitat y regulacion de las notifi-
caciones telematicas de la Generalitat, el presente decreto contempla
la posibilidad de tramitar las quejas y sugerencias por medios tele-
maticos utilizando la firma electronica avanzada.

En uso de las facultades previstas en los articulos 49.1 y 50.1 del
Estatut d’ Autonomia de la Comunitat Valenciana, y el articulo 22.¢)
de la Ley de Gobierno Valenciano, a propuesta del conseller de Jus-
ticia, Interior y Administraciones Publicas y del conseller de Infraes-
tructuras y Transporte, conforme con el Consell Juridic Consultiu de
la Comunitat Valenciana y previa deliberacion del Consell, en la reu-
nion de 3 de noviembre de 2006,

DISPONGO

Articulo 1. Objeto

El presente decreto tiene por objeto la regulacion de las quejas y
sugerencias de los ciudadanos en relacion con el funcionamiento de
la administracion y las organizaciones de la Generalitat, con el fin de
atenderlas adecuadamente y extraer de ellas oportunidades de mejo-
ra continua de la calidad de los servicios publicos, estableciendo a
tal efecto los sistemas de tramitacion, resolucion e informacion que per-
mitan el eficaz cumplimiento de este objetivo.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

1. El decreto sera de aplicacion directa a la actividad del conjun-
to de organos y unidades de la administracion de la Generalitat.

2. Sera también de aplicacion, si bien a través del mecanismo de
adaptacion que se regula en la disposicion adicional segunda, a:

a) Los hospitales, centros de salud e instituciones sanitarias.

b) Los centros, residencias e instituciones de servicios sociales.

¢) Los centros de ensefianza, culturales, deportivos y de ocio.

d) Las entidades, entidades autonomas, instituciones publicas,
fundaciones publicas, entidades de derecho publico y empresas, ads-
critas o dependientes, en todos los casos, de la Generalitat.

3. La administracion de la Generalitat admitira como queja o suge-
rencia aquellas que sean formuladas ante la misma en relacion con
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els servicis prestats per altres administracions a qué s’haja encoma-
nat o delegat per la Generalitat la prestacio del servici objecte de la
queixa o el suggeriment.

Igualment, també seran admeses les queixes i els suggeriments
que se susciten respecte dels servicis publics prestats per una empre-
sa publica o privada amb la que la Generalitat haja contractat dita
prestacio, amb independéncia de les reclamacions, de qualsevol tipus,
que I’usuari considere oporti formular directament davant de I’empre-
sa o davant dels servicis de proteccid i defensa dels consumidors.

Article 3. Queixes

1. Tindran la consideraci6 de queixes els escrits i comunicacions
en que els ciutadans realitzen inicament manifestacions de discon-
formitat amb la prestacio dels servicis, especialment sobre tardances,
desatencions, o qualsevol altre tipus analeg de deficient actuaci6 que
observen en el funcionament dels servicis publics de I’administracid
i organitzacions de la Generalitat, que constituisca falta de qualitat
en el servici prestat.

2. La formulacié d’una queixa no impedix ni condiciona 1’exer-
cici de quantes reclamacions, drets o accions de caracter administra-
tiu o judicial, puguen correspondre al ciutada, ni suposara, per tant,
paralitzaci6 dels terminis per a la interposicio d’estes.

3. Per la mateixa naturalesa de la queixa, contra la resposta no
podra interposar-se cap recurs, sense perjui que els motius de la quei-
xa puguen tornar a exposar-se en els possibles recursos que capia
interposar en el procediment administratiu amb qué guarden relacio.

4. No tenen la consideracié de queixes, als efectes del present
decret, les dentincies que puguen presentar els ciutadans posant de
manifest possibles irregularitats o infraccions a la legalitat que puguen
comportar responsabilitat disciplinaria del personal al servici de
I’administracio, les quals donaran lloc a les investigacions i actua-
cions corresponents, bé per cada departament o, si és el cas, per la
Direccié General d’ Administracié Autonomica, de la Conselleria de
Justicia, Interior i Administracions ptbliques, en tant que 6rgan com-
petent en materia d’inspeccié general de servicis.

5. Les queixes no tenen la naturalesa de recurs administratiu, recla-
macions previes a I’exercici d’accions judicials, reclamacions per res-
ponsabilitat patrimonial de 1’administracio, ni de reclamacions eco-
nomicoadministratives, per la qual cosa la seua presentacio no para-
litza els terminis establits per als esmentats recursos i reclamacions en
la normativa vigent. Tampoc tenen la naturalesa de sol‘licituds pre-
sentades a ’empara de la Llei Organica 4/2001, de 12 de novembre,
reguladora del Dret de Peticio.

Article 4. Suggeriments

Els suggeriments son les propostes formulades pels ciutadans per
a millorar la qualitat dels servicis publics i, en especial, aquelles que
puguen contribuir a simplificar, reduir o eliminar tramits o molesties
en les seues relacions amb I’administracio.

Article 5. Recepci6 de les queixes i els suggeriments

1. En totes les unitats de registre de I’administracio de la Generalitat
s’advertira al ciutada, per mitja de cartells informatius o qualsevol
altre procediment semblant, de la possibilitat de formular queixes i
suggeriments, amb la indicacié que té a la seua disposicié impresos
tipus, els models de la qual figuren en I’annex d’este decret, per a
poder materialitzar-les, sense perjui de la plena validesa, en tot cas, de
les queixes o suggeriments presentats sense subjeccio a cap model,
sempre que complisquen els requisits arreplegats en el punt 2 del pre-
sent article.

2. Els ciutadans presentaran les seues queixes i suggeriments per
escrit, en les oficines i registres a que es referix Iarticle 38.4 de la
Llei de Régim Juridic de les Administracions Publiques i del Proce-
diment Administratiu Comu. I s’han d’indicar:

a) El nom i cognoms.

b) El domicili, a I’efecte de notificacio.

c) Els fets i les raons, en els quals es concrete amb claredat la
queixa o exposicio del suggeriment.

los servicios prestados por otras administraciones a las que se haya
encomendado o delegado por la Generalitat la prestacion del servicio
objeto de la queja o sugerencia.

Asimismo, también seran admitidas las quejas y sugerencias que
se susciten respecto de los servicios publicos prestados por una empre-
sa publica o privada con la que la Generalitat haya contratado dicha
prestacion, con independencia de las reclamaciones, de todo tipo, que
el usuario considere oportuno formular directamente ante la empre-
sa o ante los servicios de proteccion y defensa de los consumidores.

Articulo 3. Quejas

1. Tendran la consideracion de quejas los escritos y comunica-
ciones en los que los ciudadanos realicen inicamente manifestacio-
nes de disconformidad con la prestacion de los servicios, especial-
mente sobre tardanzas, desatenciones, o cualquier otro tipo analogo
de deficiente actuacion que observen en el funcionamiento de los ser-
vicios publicos de la administracion y organizaciones de la Genera-
litat, que constituya falta de calidad en el servicio prestado.

2. La formulacion de una queja no impide ni condiciona el ejer-
cicio de cuantas reclamaciones, derechos o acciones de caricter admi-
nistrativo o judicial, puedan corresponder al ciudadano, ni supondra,
por tanto, paralizacion de los plazos para la interposicion de éstas.

3. Por la propia naturaleza de la queja, contra su respuesta no
cabra recurso alguno, sin perjuicio de que los motivos de la queja
puedan volver a exponerse en los posibles recursos que quepa inter-
poner en el procedimiento administrativo con el que guardan rela-
cion.

4. No tienen la consideracion de quejas, a efectos del presente
decreto, las denuncias que puedan presentar los ciudadanos ponien-
do de manifiesto posibles irregularidades o infracciones a la legalidad
que puedan entrafar responsabilidad disciplinaria del personal al ser-
vicio de la administracion, las cuales daran lugar a las investigacio-
nes y actuaciones correspondientes, bien por cada departamento o,
en su caso, por la Direccion General de Administracion Autondmica,
de la Conselleria de Justicia, Interior y Administraciones Publicas,
en cuanto organo competente en materia de inspeccion general de
servicios.

5. Las quejas no tienen la naturaleza de recurso administrativo,
reclamaciones previas al ejercicio de acciones judiciales, reclama-
ciones por responsabilidad patrimonial de la administracion, ni de
reclamaciones econdmico-administrativas, por lo que su presentacion
no paraliza los plazos establecidos para los citados recursos y recla-
maciones en la normativa vigente. Tampoco tienen la naturaleza de
solicitudes presentadas al amparo de la Ley Organica 4/2001, de 12
de noviembre, Reguladora del Derecho de Peticion.

Articulo 4. Sugerencias

Las sugerencias son las propuestas formuladas por los ciudadanos
para mejorar la calidad de los servicios publicos y, en especial, aque-
llas que puedan contribuir a simplificar, reducir o eliminar tramites o
molestias en sus relaciones con la administracion.

Articulo 5. Recepcion de las quejas y sugerencias

1. En todas las unidades de registro de la administracion de la
Generalitat se advertira al ciudadano, mediante carteles informativos
o cualquier otro procedimiento similar, de la posibilidad de formu-
lar quejas y sugerencias, con la indicacion de que tiene a su disposi-
cion impresos tipo, cuyos modelos figuran en el anexo de este decre-
to, para poder materializarlas, sin perjuicio de la plena validez, en
todo caso, de las quejas o sugerencias presentadas sin sujecion a mode-
lo alguno, siempre y cuando cumplan los requisitos recogidos en el
punto 2 del presente articulo.

2. Los ciudadanos presentaran sus quejas y sugerencias por escri-
to, en las oficinas y registros a que se refiere el articulo 38.4 de la
Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Pro-
cedimiento Administrativo Comun. Debiendo indicar:

a) Nombre y apellidos.

b) Domicilio, a efectos de notificacion.

¢) Hechos y razones, en los que se concrete con claridad la queja
o0 exposicion de la sugerencia.
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d) El lloc i la data. d) Lugar y fecha.
e) La firma. e) Firma.

f) L’organ, centre o unitat administrativa a que es dirigix.

3. Si I’escrit en el que es formule la queixa o el suggeriment no reu-
nix els requisits exigits, o ’ompliment de I’imprés és defectuosa,
I’0rgan competent per a la seua tramitacio, o 1’organ receptor si no
s’identificara 1’0rgan objecte de la queixa, requerira a I’ interessat per-
que, en un termini de 10 dies, esmene la deficiéncia advertida, amb
indicacio expressa de queé si no ho fera es procedira a 1’arxiu de la
reclamacio o queixa.

4. També es podra realitzar la presentacio, registre, tramitacio i con-
testacio de les queixes i suggeriments per via telematica que tindra
plena validesa ajustant-se a les condicions i requisits previstos en el
Decret 18/2004, de 13 de febrer, del Consell, de creacio del registre
telematic de la Generalitat i regulacio de les notificacions telematiques
de la Generalitat.

5. Els ciutadans podran ser auxiliats pel personal de les oficines
de registre i informacio en la formulacio i constancia de la seua quei-
xa o suggeriment. En tot cas, esta haura de ser firmada pel ciutada
com a mostra de conformitat.

Article 6. Registre i remissions

1. Les unitats de registre segellaran I’escrit o la comunicacio pre-
sentada i practicaran el corresponent assentament, i indicaran la data
del dia de la recepcio.

2. Les unitats de registre enviaran sense dilacio 1’escrit de queixa
o el suggeriment a la sotssecretaria de la conselleria afectada i, simul-
taniament, remetran copia a:

a) La unitat, centre o servici a qué es referisca el seu contingut.

b) La direccio territorial corresponent, en els suposits de ’article
9.1.b) d’este decret.

¢) La Direccié General de Telecomunicacions i Investigacio, de
la Conselleria d’Infraestructures i Transport, en els casos a qué es
referix Iarticle 9.1.d) d’este decret.

3. Quan la queixa o suggeriment afecte unes quantes conselleries,
la sotssecretaria que 1’haja rebut la remetra, amb el seu informe, a la
Secretaria Autonomica de Telecomunicacions i Societat de la Infor-
macio, de la Conselleria d’Infraestructures i Transport, per a la seua
gestio per este centre directiu.

4. Si es considera que una queixa o suggeriment €s de la compe-
téncia d’una altra conselleria, la sotssecretaria receptora la remetra a
aquella altra que resulte competent, i retra compte d’esta remissio al
ciutada.

Article 7. Tramitacio

1. L’organ responsable de la resposta qualificara, des del punt de
vista substantiu i d’acord amb la seua verdadera naturalesa, qualsevol
reclamaci6 formulada com a queixa i que, no obstant aixo, pel seu
contingut exprés o implicit haja d’interpretar-se com a expressio d’un
recurs, peticié o reclamacio diferent de la queixa, i en este cas se
sol-licitara del ciutada la confirmaci6 de la seua verdadera intencio.

2. Presentada la queixa o suggeriment, 1’0rgan responsable de la
resposta obrira un expedient informatiu, i dura a terme les indaga-
cions i diligeéncies que considere pertinents. Entre les actuacions a
realitzar haura d’obtindre la informacié oportuna de la unitat o servici
directament afectats, aixi com de 1I’0rgan directiu del qual depenga.

Article 8. Termini de resposta

Totes les queixes i suggeriments hauran de ser tramitades i no
podran quedar sense resposta. La contestacid haura de notificar-se en
un termini no superior a un mes des que la queixa o suggeriment va
tindre entrada en el registre general de la respectiva conselleria afec-
tada. La notificacio de la resposta es regira per les normes que regu-
len este tramit per als actes administratius.

Article 9. Organs responsables de la resposta
1. Laresposta a les queixes i els suggeriments és responsabilitat de:
a) La sotssecretaria de cada conselleria, en relacié amb aquelles
que afecten organs, servicis i/o unitats centrals del seu departament.

f) Organo, centro o unidad administrativa a la que se dirige.

3. Si el escrito en el que se formule la queja o la sugerencia no
retine los requisitos exigidos, o la cumplimentacion del impreso es
defectuosa, el 6rgano competente para su tramitacion, o el 6rgano
receptor si no se identificara el 6rgano objeto de la queja, requerira al
interesado para que, en un plazo de 10 dias, subsane la deficiencia
advertida, con indicacion expresa de que si no lo hiciera se procede-
ra al archivo de la reclamacion o queja.

4. También se podra realizar la presentacion, registro, tramita-
cion y contestacion de las quejas y sugerencias por via telematica que
tendra plena validez ajustandose a las condiciones y requisitos previstos
en el Decreto 18/2004, de 13 de febrero, del Consell, de creacion del
Registro Telematico de la Generalitat y regulacion de las notifica-
ciones telematicas de la Generalitat.

5. Los ciudadanos podran ser auxiliados por el personal de las
oficinas de registro e informacion en la formulacion y constancia de
su queja o sugerencia. En todo caso, ésta debera ser firmada por el
ciudadano como muestra de conformidad.

Articulo 6. Registro y remisiones

1. Las unidades de registro sellaran el escrito o comunicacion pre-
sentada y practicaran el correspondiente asiento, indicando la fecha del
dia de la recepcion.

2. Las unidades de registro enviaran sin dilacion el escrito de
queja o la sugerencia a la subsecretaria de la conselleria afectada,
remitiendo simultaneamente copia a:

a) La unidad, centro o servicio a que se refiera su contenido.

b) La direccidn territorial correspondiente, en los supuestos del
articulo 9.1.b) de este decreto.

¢) La Direccion General de Telecomunicaciones e Investigacion,
de la Conselleria de Infraestructuras y Transporte, en los casos a que
se refiere el articulo 9.1.d) de este decreto.

3. Cuando la queja o sugerencia afecte a varias consellerias, la
subsecretaria que la haya recibido la remitira, con su informe, a la
Secretaria Autondmica de Telecomunicaciones y Sociedad de la Infor-
macion, de la Conselleria de Infraestructuras y Transporte, para su
gestion por este centro directivo.

4. Si se considera que una queja o sugerencia es de la competen-
cia de otra conselleria, la subsecretaria receptora la remitird a aque-
lla otra que resulte competente, dando cuenta de esta remision al ciu-
dadano.

Articulo 7. Tramitacion

1. El érgano responsable de la respuesta calificard, desde el punto
de vista sustantivo y de acuerdo con su verdadera naturaleza, cual-
quier reclamacion formulada como queja y que, sin embargo, por su
contenido expreso o implicito deba interpretarse como expresion de
un recurso, peticion o reclamacion distinta a la queja, en cuyo caso se
solicitara del ciudadano la confirmacion de su verdadera intencion.

2. Presentada la queja o sugerencia, el 6rgano responsable de la res-
puesta abrird un expediente informativo, llevando a cabo las indaga-
ciones y diligencias que considere pertinentes. Entre las actuaciones a rea-
lizar debera obtener la informacion oportuna de la unidad o servicio
directamente afectados, asi como del 6rgano directivo del cual dependa.

Articulo 8. Plazo de respuesta

Todas las quejas y sugerencias deberan ser tramitadas y no podran
quedar sin respuesta. La contestacion debera notificarse en un plazo
no superior a un mes desde que la queja o sugerencia tuvo entrada
en el Registro General de la respectiva conselleria afectada. La noti-
ficacion de la respuesta se regira por las normas que regulan este tra-
mite para los actos administrativos.

Articulo 9. Organos responsables de la respuesta

1. La respuesta a las quejas y sugerencias es responsabilidad de:

a) La subsecretaria de cada conselleria, en relacion con aquellas
que afecten a 6rganos, servicios y/o unidades centrales de su depar-
tamento.
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b) Les direccions territorials respecte d’aquelles que afecten organs,
unitats 1 servicis de la seua competéncia, comunicant a la sotssecre-
taria del seu departament la resposta.

¢) La Secretaria Autonomica de Telecomunicacions i Societat de
la Informacid, de la Conselleria d’Infraestructures i Transport, en
relacié amb les queixes o suggeriments que afecten unes quantes con-
selleries, la qual comunicara la resposta a les sotssecretaries afectades.

d) La Direccié General de Telecomunicacions i Investigacid, de
la Conselleria d’Infraestructures i Transport, en allo referit al fun-
cionament general de les Oficines Prop d’informaci6 general admi-
nistrativa de la Generalitat que no siga competéncia de les direccions
territorials i al Servici d’Informacié Telefonica Administrativa 012
de la Generalitat, i es retra compte al sotssecretari del departament.

Article 10. Seguiment de les queixes i els suggeriments

1. En cada sotssecretaria es creara un Registre de Queixes i Sug-
geriments que contindra informacio sobre totes elles, el seu procés
de tramitacio i resolucio.

2. Cada sotssecretaria realitzara el seguiment del compliment del
termini de notificacié de la resposta al ciutada de les queixes i sug-
geriments que afecten la seua conselleria, adoptant, si és el cas, les
mesures necessaries per a dur a terme ’estricte compliment del deure
de resposta, aixi com les accions adequades per a esmenar les defi-
ciéncies plantejades.

3. El seguiment general del compliment del deure de resposta al
ciutada correspondra a la Secretaria Autonomica de Telecomunicacions
i Societat de la Informacid, de la Conselleria d’Infraestructures i
Transport, la qual informara a la Secretaria Autonomica d’ Adminis-
tracions Publiques, de la Conselleria de Justicia, Interior i Adminis-
tracions Publiques, qualsevol incompliment que es produisca respecte
del deure de resposta.

Article 11. Informaci6 al ciutada i queixes per incompliment del deure
de resposta

1. En qualsevol moment, el ciutada podra demanar informacio
sobre ’estat de tramitacio de la seua queixa o suggeriment.

2. Aixi mateix, podra formular nova queixa, esta vegada davant de
la Direccié General d’ Administracié Autonomica, de la Conselleria
de Justicia, Interior i Administracions Publiques, quan s’haja incom-
plit el deure de resposta, establit en ’article 8.

Article 12. Criteris de qualitat per a I’elaboracio de les respostes a les
queixes i els suggeriments

Els escrits de resposta a les queixes o suggeriments s’ajustaran a
les directrius segiients:

a) Resposta el més aviat possible, sense necessitat esgotar termi-
nis.

b) Personalitzacio de la resposta.

¢) Resposta a tot el contingut plantejat, amb referéncia als infor-
mes demanats.

d) Contestacio formulada en termes senzills, facilment intel-ligi-
ble i sense utilitzacio de tecnicismes.

e) Expressio si, s’escau, de les accions que es promouran per a
corregir els defectes origen de la queixa, o per a materialitzar les ini-
ciatives suggerides que es decidisca acceptar.

f) Disculpes per les molésties que han pogut causar-se al ciutada
a ’explicitar la seua queixa o suggeriment i agraiment per 1’oportu-
nitat de millora que les mateixes brinden, si fa el cas.

Article 13. Millora continua

1. El contingut de les queixes i els suggeriments sera tingut en
compte pels organs enumerats en 1’article 9 com a responsables de
la seua atencio6 i resposta a I’efecte de la millora continua de la qua-
litat dels servicis. Per esta rao, es facilitara la seua formulacié i aten-
ci6é amb els mitjans més eficagos i eficients possibles tant per mitja
d’atencio presencial com telematica.

2. La simple estadistica de queixes i suggeriments dirigits a una
unitat no sera considerada, en si mateixa, exponent negatiu. Si ho
sera, al contrari, la falta de resposta i/o la passivitat o desconsidera-
ci6 cap a les queixes i els suggeriments.

b) Las direcciones territoriales respecto de aquellas que afecten a
organos, unidades y servicios de su competencia, comunicando a la
subsecretaria de su departamento la respuesta.

c) La Secretaria Autondémica de Telecomunicaciones y Sociedad
de la Informacion, de la Conselleria de Infraestructuras y Transpor-
te, en relacion con las quejas o sugerencias que afecten a varias con-
sellerias, comunicando la respuesta a las subsecretarias afectadas.

d) La Direccion General de Telecomunicaciones e Investigacion,
de la Conselleria de Infraestructuras y Transporte, en lo que se refiere al
funcionamiento general de las Oficinas Prop de informacion general
administrativa de la Generalitat que no sea competencia de las Direcciones
Territoriales y al Servicio de Informacion Telefonica Administrativa
012 de 1a Generalitat, dando cuenta al subsecretario del departamento.

Articulo 10. Seguimiento de las quejas y sugerencias

1. En cada Subsecretaria se creara un Registro de Quejas y Suge-
rencias que contendra informacion sobre todas ellas, su proceso de
tramitacion y resolucion.

2. Cada Subsecretaria realizara el seguimiento del cumplimiento
del plazo de notificacion de la respuesta al ciudadano de las quejas y
sugerencias que afecten a su conselleria, adoptando, en su caso, las
medidas necesarias para llevar a cabo el estricto cumplimiento del
deber de respuesta, asi como las acciones adecuadas para subsanar
las deficiencias planteadas.

3. El seguimiento general del cumplimiento del deber de respuesta
al ciudadano correspondera a la Secretaria Autonomica de Teleco-
municaciones y Sociedad de la Informacion, de la Conselleria de
Infraestructuras y Transporte, que pondra en conocimiento de la Secre-
taria Autondmica de Administraciones Publicas, de la Conselleria de
Justicia, Interior y Administraciones Publicas, cualquier incumpli-
miento que se produzca respecto del deber de respuesta.

Articulo 11. Informacion al ciudadano y quejas por incumplimiento
del deber de respuesta

1. En cualquier momento, el ciudadano podra recabar informa-
cion sobre el estado de tramitacion de su queja o sugerencia.

2. Asimismo, podra formular nueva queja, esta vez ante la Direc-
cion General de Administracion Autondémica, de la Conselleria de
Justicia, Interior y Administraciones Publicas, cuando se haya incum-
plido el deber de respuesta, establecido en el articulo 8.

Articulo 12. Criterios de calidad para la elaboracion de las respuestas
a las quejas y sugerencias

Los escritos de respuesta a las quejas o sugerencias se ajustaran
a las siguientes directrices:

a) Respuesta lo mas rapida posible, sin necesidad de agotar pla-
Z0S.

b) Personalizacion de la respuesta.

¢) Respuesta a todo el contenido planteado, con referencia a los
informes recabados.

d) Contestacion formulada en términos sencillos, facilmente inte-
ligible y sin utilizacién de tecnicismos.

e) Expresion, en su caso, de las acciones que se promoveran para
corregir los defectos origen de la queja, o para materializar las ini-
ciativas sugeridas que se decida aceptar.

f) Disculpas por las molestias que han podido causarse al ciuda-
dano al explicitar su queja o sugerencia y agradecimiento por la opor-
tunidad de mejora que las mismas brindan en su caso.

Articulo 13. Mejora continua

1. El contenido de las quejas y sugerencias sera tenido en cuenta
por los 6rganos enumerados en el articulo 9 como responsables de
su atencion y respuesta a los efectos de la mejora continua de la cali-
dad de los servicios. Por esta razon, se facilitara su formulacion y
atencion con los medios mas eficaces y eficientes posibles tanto
mediante atencion presencial como telematica.

2. La mera estadistica de quejas y sugerencias dirigidas a una uni-
dad no sera considerada, en si misma, exponente negativo de la misma.
Si lo sera, por el contrario, la falta de respuesta y/o la pasividad o
desconsideracion hacia las quejas y sugerencias.



DOGY - Nim. 5.382

07 11 2006 35189

3. Quan de I’analisi d’un grup de queixes o suggeriments es pose
de manifest unes mateixes deficiéncies o determinades oportunitats de
prestar un millor servici, la sotssecretaria corresponent promoura la
constitucié d’un equip de millora que analitze, elabore i propose les
mesures necessaries per a la seua correccio i definisca les accions de
millora a implantar, integrades en un pla especific de millora que sera
remés a la Secretaria Autonomica d’ Administracions Publiques, de la
Conselleria de Justicia, Interior i Administracions Publiques, a 1’efec-
te del seu coneixement, segons que preveu I’apartat 6 d’este article.

4. Dins dels dos primers mesos de cada any, cada sotssecretaria ela-
borara un informe estadistic valoratiu de les queixes i els suggeri-
ments presentats i tramitats 1’any anterior, aixi com de les respostes
i accions adoptades, si és el cas, el qual sera remés tant a la Secreta-
ria Autonomica de Telecomunicacions i Societat de la Informacio,
de la Conselleria d’Infraestructures i Transport, com a la Secretaria
Autonomica d’ Administracions Publiques, de la Conselleria de Jus-
ticia, Interior i Administracions Publiques.

5. Per la seua banda, la Secretaria Autonomica de Telecomuni-
cacions i Societat de la Informaci6 elaborara, en els dos mesos segiients,
informes estadistics globals de tots els departaments, a fi de com-
provar el compliment del tracte d’atenci6 al ciutada.

6. La Secretaria Autonomica d’ Administracions Publiques, a la
vista dels plans especifics de millora de les diferents conselleries, i de
I’examen conjunt de la informaci6 estadistica i analitica de totes les
queixes i suggeriments, extraura les conclusions oportunes a fi de
dissenyar accions de millora de la qualitat globals que incorporara
als plans generals de millora de la Generalitat que en cada cas haja
d’elaborar.

Article 14. Protecci6 de dades de caracter personal

La Secretaria Autonomica de Telecomunicacions i Societat de la
Informaci6 assegurara la deguda proteccio de les dades de caracter
personal que s’arrepleguen en els escrits i comunicacions, d’acord
amb el que disposa la Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de
Proteccié de Dades de Caracter Personal.

DISPOSICIONS ADDICIONALS

Primera

La Secretaria Autonomica de Telecomunicacions i Societat de la
Informacio, de la Conselleria d’Infraestructures i Transport, implan-
tara, en el termini de sis mesos, a partir de I’entrada en vigor d’este
decret, les ferramentes informatiques adequades tant per al registre,
tractament i gestid de les queixes i suggeriments com per a la pre-
sentacio telematica. La primera ferramenta configurara el Registre
de Queixes i Suggeriments previstos en ’article 10.1 d’este decret i,
a partir del registre informatitzat, transmetra la informacio6 als depar-
taments afectats, que permetra 1’elaboraci6 d’estadistiques que puguen
contribuir a la millora dels aspectes que amb més freqiiéncia destaquen
els ciutadans a través de les seues queixes i suggeriments.

Cada conselleria es dotara dels mitjans necessaris per al correcte
us de la ferramenta informatica a qué es referix el paragraf anterior.

Segona

En el termini maxim de sis mesos, a partir de 1’entrada en vigor
d’este decret, les conselleries de les quals depenguen, respectivament,
els sectors esmentats en ’article 2.2, apartats a), b) i ¢), i els organs
competents, d’acord amb la seua normativa especifica, de les orga-
nitzacions que se citen en ’article 2.2, apartat d), hauran d’aprovar el
procediment de presentacio i tramitacio de queixes i suggeriments, o
ho modificaran si ja existira pero fora necessari ajustar-ho al contin-
gut d’este decret.

Este procediment incorporara, en els seus propis termes, el régim
juridic substantiu i de procediment comu contingut en els articles 3,
4,5,7,8,11.1112. A més, adaptara el régim procedimental contin-
gut en els articles 6, 9, 10, 11.2, 13 i 14, traslladant dels principis i
esquema general de gestio arreplegat en els dits articles i especificant

3. Cuando del analisis de un grupo de quejas o sugerencias se
ponga de manifiesto unas mismas deficiencias o determinadas opor-
tunidades de prestar un mejor servicio, la Subsecretaria correspon-
diente promovera la constitucion de un equipo de mejora que anali-
ce, elabore y proponga las medidas necesarias para su correccion y defi-
na las acciones de mejora a implantar, integradas en un plan especi-
fico de mejora que sera remitido a la Secretaria Autondmica de Admi-
nistraciones Publicas, de la Conselleria de Justicia, Interior y Admi-
nistraciones Publicas, a los efectos de su conocimiento en orden a lo
previsto en el apartado 6 de este articulo.

4. Dentro de los dos primeros meses de cada afio, cada subsecre-
taria elaborara un informe estadistico valorativo de las quejas y suge-
rencias presentadas y tramitadas en el afio anterior, asi como de las res-
puestas y acciones adoptadas, en su caso, que remitira tanto a la Secre-
taria Autondmica de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informa-
cion, de la Conselleria de Infraestructuras y Transporte, como a la
Secretaria Autonomica de Administraciones Publicas, de la Conselleria
de Justicia, Interior y Administraciones Publicas.

5. Por su parte, la Secretaria Autondémica de Telecomunicacio-
nes y Sociedad de la Informacion elaborara, en los dos meses siguien-
tes, informes estadisticos globales de todos los departamentos, con
el fin de comprobar el cumplimiento del trato de atencion al ciudadano.

6. La Secretaria Autondmica de Administraciones Publicas, 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 quejas y sugerencias, extraera las conclusiones oportunas
con el fin de disefiar acciones de mejora de la calidad globales que
incorporard a los planes generales de mejora de la Generalitat que en
cada caso haya de elaborar.

Articulo 14. Proteccion de datos de caracter personal

La Secretaria Autonomica de Telecomunicaciones y Sociedad de
la Informacion asegurara la debida proteccion de los datos de carac-
ter personal que se recojan en los escritos y comunicaciones, de acuer-
do con lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera

La Secretaria Autondomica de Telecomunicaciones y Sociedad de
la Informacion, de la Conselleria de Infraestructuras y Transporte,
implantard, en el plazo de seis meses, a partir de la entrada en vigor
de este decreto, las herramientas informaticas adecuadas tanto para el
registro, tratamiento y gestion de las quejas y sugerencias como para
la presentacion telematica. La primera herramienta configurara el
Registro de Quejas y Sugerencias contemplado en el articulo 10.1 de
este decreto y, a partir del registro informatizado, transmitira la infor-
macion a los departamentos afectados, permitiendo la elaboracion de
estadisticas que puedan contribuir a la mejora de los aspectos que con
mas frecuencia destacan los ciudadanos a través de sus quejas y suge-
rencias.

Cada conselleria se dotara de los medios necesarios para el correc-
to uso de la herramienta informatica a que se refiere el parrafo ante-
rior.

Segunda

En el plazo maximo de seis meses, a partir de la entrada en vigor
de este decreto, las consellerias de las que, respectivamente, depen-
dan los sectores citados en el articulo 2.2, apartados a), b) y ¢), y los
organos competentes, de acuerdo con su normativa especifica, de las
organizaciones que se citan en el articulo 2.2, apartado d), habran de
aprobar el procedimiento de presentacion y tramitacion de quejas y
sugerencias, o lo modificaran si ya existiera pero fuera necesario ajus-
tarlo al contenido de este decreto.

Este procedimiento incorporara, en sus propios términos, el régi-
men juridico sustantivo y de procedimiento comtin contenido en los
articulos 3,4, 5,7, 8, 11.1 y 12. Ademas, adaptara el régimen proce-
dimental contenido en los articulos 6, 9, 10, 11.2, 13 y 14, dando tras-
lado de los principios y esquema general de gestion recogido en dichos
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els organs o departaments equivalents responsables de cada tramit,
d’acord amb les peculiaritats i estructura que siguen propies en cada
sector o organitzacio, i sempre dins de la seua estructura i ambit com-
petencial.

En tant que s’aprova esta normativa especifica, les conselleries i
els altres organs competents citats adoptaran les mesures provisio-
nals que resulten necessaries per a garantir que els usuaris dels seus
servicis puguen exercir el seu dret a presentar queixes i suggeriments,
aixi com a obtindre una tramitacio, control i resposta adequats.

DISPOSICIO TRANSITORIA UNICA

La tramitacio i contestacio de les queixes i suggeriments presen-
tats amb anterioritat a I’entrada en vigor del present decret, es regiran
per la normativa anterior, ago és, pel Decret 85/1998, de 16 de juny,
del Consell.

DISPOSICIO DEROGATORIA UNICA

Queden derogades totes les disposicions del mateix rang o d’un
rang inferior en tant que contradiguen o s’oposen al que disposa este
decret.

Queda expressament derogat el Decret 85/1998, de 16 de juny,
del Consell, pel qual es regula el sistema d’atenci6 de les queixes i sug-
geriments en els servicis administratius de la Generalitat.

DISPOSICIONS FINALS

Primera

Es faculta a la Conselleria de Justicia, Interior i Administracions
Publiques i a la Conselleria d’Infraestructures i Transport per a dic-
tar, en I’ambit de les seues competéncies respectives, les disposicions
necessaries per al desplegament i execuci6 d’este decret, aixi com
per a la modificacié de I’annex, si fa el cas.

Segona

1. L’aplicacio del que disposa el present decret no implicara incre-
ment de la despesa publica. Les despeses necessaries per a la implan-
tacio de les mesures previstes en el mateix s’afrontaran a carrec dels
pressupostos ordinaris de despeses de les distintes conselleries inclo-
ses en 1’ambit d’aplicacio.

2. Este decret entrara en vigor en el termini d’un mes comptat a
partir de I’endema de la publicacio en el Diari Oficial de la Genera-
litat.

Valéncia, 3 de novembre de 2006

El president de la Generalitat,
FRANCISCO CAMPS ORTIZ.

El conseller de Justicia, Interior i Administracions Publiques,
MIGUEL PERALTA VINES.

El conseller d’Infraestructures i Transport,
JOSE RAMON GARCIA ANTON.

articulos y especificando los 6rganos o departamentos equivalentes res-
ponsables de cada tramite, de acuerdo con las peculiaridades y estruc-
tura que sean propias en cada sector u organizacion, y siempre den-
tro de su estructura y ambito competencial.

En tanto se aprueba esta normativa especifica, las consellerias y
los demas drganos competentes citados adoptaran las medidas pro-
visionales que resulten necesarias para garantizar que los usuarios de
sus servicios puedan ejercer su derecho a presentar quejas y suge-
rencias, asi como a obtener una tramitacion, control y respuesta ade-
cuados.

DISPOSICION TRANSITORIA UNICA

La tramitacion y contestacion de las quejas y sugerencias pre-
sentadas con anterioridad a la entrada en vigor del presente decreto,
se regiran por la normativa anterior, esto es, por el Decreto 85/1998,
de 16 de junio, del Consell.

DISPOSICION DEROGATORIA UNICA

Quedan derogadas todas las disposiciones de igual o inferior rango
en cuanto contradigan o se opongan a lo dispuesto en este decreto.

Queda expresamente derogado el Decreto 85/1998, de 16 de junio,
del Consell, por el que se regula el sistema de atencion de las quejas
y sugerencias en los servicios administrativos de la Generalitat.

DISPOSICIONES FINALES

Primera

Se faculta a la Conselleria de Justicia, Interior y Administraciones
Publicas y a la Conselleria de Infraestructuras y Transporte para dic-
tar, en el ambito de sus respectivas competencias, las disposiciones
necesarias para el desarrollo y ejecucion de este decreto, asi como
para la modificacion del anexo, en su caso.

Segunda

1. La aplicacion de lo dispuesto en el presente decreto no impli-
cara incremento del gasto publico. Los gastos necesarios para la
implantacion de las medidas previstas en el mismo se afrontaran con
cargo a los presupuestos ordinarios de gasto de las distintas conse-
llerias incluidas en el ambito de aplicacion.

2. Este decreto entrara en vigor en el plazo de un mes contado a
partir del dia siguiente al de su publicacién en el Diari Oficial de la
Generalitat.

Valencia, 3 de noviembre de 2006

El president de la Generalitat,
FRANCISCO CAMPS ORTIZ.

El conseller de Justicia, Interior y Administraciones Publicas,
MIGUEL PERALTA VINES.

El conseller de Infraestructuras y Transporte,
JOSE RAMON GARCIA ANTON.
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