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Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

Orden de 11/10/2011, de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas, por la que se regula la trami-
tacion de iniciativas, quejas y sugerencias de los ciudadanos sobre el funcionamiento de los servicios y unida-
des de la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. [2011/15078]

La Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha considera necesaria la implantacion de una aplicacion informatica
para recoger y tramitar iniciativas de los ciudadanos para mejorar la calidad de los servicios asi como las manifestacio-
nes de insatisfaccion de los usuarios con los mismos. Asimismo, mediante este sistema, la Administracion regional dara
respuesta a las quejas o sugerencias de los ciudadanos informandoles de las actuaciones realizadas y, en su caso, de
las medidas adoptadas, por entender que todas ellas suponen oportunidades de mejora.

Con esta medida la Junta pretende acercar la Administracién a los ciudadanos y mejorar la calidad del servicio que se
les presta a diario.

Toda queja debe ser considerada como una oportunidad de mejora. Una queja siempre es valiosa porque da informa-
cién de primera mano sobre cémo es percibida por los usuarios la calidad de los servicios que se les prestan; ademas,
siempre lleva implicita una idea de mejora que puede ser utilizada por la organizacién para adaptar sus servicios a las
necesidades de los ciudadanos, sin olvidar por ello el deber de cumplir las obligaciones que conlleva la prestacion del
servicio publico.

Para aprovechar toda la informacion y todo el potencial de mejora que las quejas o sugerencias ponen a nuestra dispo-
sicion, es imprescindible contar con un sistema para su gestion.

El procedimiento existente hasta ahora para la presentacion y tramitacion de las quejas y sugerencias, estaba regulado
por la Orden de 21 de septiembre de 2000 de la Consejeria de Administraciones Publicas que, en consonancia con los
tiempos en que se aprobd, unicamente describia la presentacion y tramitacion en formato papel, y ello sin perjuicio de
la implementacion de un buzén genérico en la Web de quejas y sugerencias que permitia de una manera muy simple,
el reenvio a la Inspeccion General, para su posterior distribucién y seguimiento.

En estos momentos, tanto el articulo 10.3 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a
los Servicios Publicos, precepto que tiene caracter basico, como el articulo 5.2.i) del Decreto 12/2010, de 16 de marzo,
por el que se regula la utilizacion de medios electrénicos en la actividad de la Administracion de la Junta de Comuni-
dades de Castilla-La Mancha, establecen que entre los contenidos minimos que habra de tener la sede electrénica, se
encuentra el acceso a un formulario para la presentacion de quejas y sugerencias. Esta obligacion se pretende cumplir
con la aplicacién informatica puesta a disposicion de la ciudadania en la web de la Administracion regional, acompafada
de la regulacién contenida en la presente Orden.

Por lo expuesto y en uso de la autorizacién conferida a esta Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas por
la disposicion final segunda del Decreto 30/1999, de 30 de marzo, a propuesta de la Direccién General de la Funcion
Publica, Calidad de los Servicios y Justicia, dispongo

Capitulo |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto y ambito de aplicacion.

1. Esta Orden tiene por objeto regular la presentacion y tramitacion de quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de
los servicios y unidades de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

También es objeto de esta Orden la regulacion de la aplicacion electronica encargada de la recepcion y tramitacion de
las quejas y sugerencias, asi como la aprobacién del modelo de formulario que se incluye como anexo.
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2. No seran objeto de la presente Orden las quejas y sugerencias que se planteen sobre el funcionamiento del Servi-
cio de Salud de Castilla-La Mancha (Sescam) y las que afecten a otros servicios publicos regionales que dispongan
de una regulacién especifica en la materia.

Las reclamaciones sobre responsabilidad patrimonial administrativa, reclamaciones econémico-administrativas, las
previas a la via judicial, los recursos administrativos, asi como las peticiones realizadas por los ciudadanos invocan-
do expresamente el derecho de peticion regulado en la Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del
Derecho de Peticion, se regiran por su normativa especifica.

Las unidades de registro receptoras de quejas o sugerencias que no sean objeto de la presente Orden las remitiran,
de forma inmediata, al 6rgano competente para su gestion.

3. Las quejas y sugerencias sobre el funcionamiento de otras Administraciones publicas seran remitidas por la uni-
dad de registro receptora a la entidad destinataria, comunicandolo al interesado o interesada de forma inmediata.

Articulo 2. Interposicion de quejas y sugerencias.

Cualquier persona, fisica o juridica, debidamente identificada puede presentar una queja o sugerencia sobre el fun-
cionamiento de los servicios y unidades de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

Articulo 3. Definicién de quejas y sugerencias.

1. A los efectos de la presente Orden se entiende por queja la expresién de una disconformidad o insatisfaccion
con la prestacion de algun servicio o el funcionamiento de alguna unidad. Asimismo, se entiende por sugerencia la
propuesta planteada en aras a la modificacion o mejora en el funcionamiento de una unidad o la forma de prestacion
de un servicio.

2. Para identificar los motivos que originan las quejas y sugerencias y los aspectos a los que se refieran, se clasifi-
caran de modo que suministren informacion relevante sobre la prestacion y mejora del servicio.

3. Las quejas y sugerencias no tendran en ningun caso la consideracion de recursos administrativos, ni paralizaran
los plazos para interponer o resolver los mismos. Tampoco supondran la renuncia al ejercicio de otras acciones o
derechos reconocidos por el ordenamiento juridico.

Articulo 4. Solicitud de informacion.

1. El 6rgano gestor competente en materia de calidad de los servicios podra recabar de cualquier Consejeria u 6rga-
no, vinculado o dependiente, de la Administracion regional la informacidn que precise sobre las quejas y sugerencias
presentadas ante ellos sobre sus servicios.

2. Anualmente elaborara un informe con los datos estadisticos aportados por las quejas y sugerencias.

Articulo 5. Reconocimiento publico.

Los ciudadanos y ciudadanas tendran derecho a ver reconocida oficialmente, su colaboracion en las mejoras intro-
ducidas en los servicios publicos, como consecuencia de la presentacién de sus sugerencias.

Articulo 6. Proteccion de datos de caracter personal y deber de sigilo

Las unidades que accedan a datos de caracter personal en relacion con las quejas y sugerencias que se presenten,
deberan preservar la identidad y confidencialidad de los mismos, tal y como establece la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre de Proteccion de Datos de caracter personal.

Capitulo Il

Presentacion y tramitacion de las quejas y sugerencias

Articulo 7. Presentacion de quejas y sugerencias.

1. Las quejas y sugerencias pueden ser presentadas por escrito de forma presencial, mediante llamada al teléfono
de informacién 012 o de forma electronica, utilizando el modelo de formulario disponible en la sede electrénica de
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la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha ubicada en la Web: www.jccm.es, que se aprueba y anexa a la
presente Orden. En este lugar estara accesible la normativa reguladora.

2. Cuando se formulen por escrito, las quejas y sugerencias podran presentarse presencialmente en cualquiera de
los lugares previstos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre. En el caso de presentarse en una
unidad u oficina de registro dependiente de la Administracion de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha,
para su cumplimentacion se podra solicitar la ayuda del personal adscrito a la misma.

3. Cualquiera que sea el canal elegido para la presentacion, se podra utilizar el modelo normalizado previsto en el
anexo a esta Orden que, asimismo, estara disponible para su descarga en la sede electrénica. Sin perjuicio de lo an-
terior, también podran presentarse por escrito las quejas o sugerencias en otro formato distinto al anterior, siempre
que contengan la informacion precisa para su tramitacion y respuesta.

4. En los tablones de anuncios o paneles de informacién ubicados en las dependencias u oficinas de la Administra-
cion regional que presten servicios al publico, se informara de la disponibilidad de la normativa y del formulario para
presentar quejas o sugerencias.

5. Si el modelo normalizado fuera cumplimentado para otra finalidad, se tramitara conforme a la normativa especifica
en su caso.

Articulo 8. Tramitacion.

1. Todas las quejas y sugerencias se tramitan a través de la aplicacion electronica o gestor de expedientes ubicado
en la sede electrénica, con las particularidades que a continuacion se regulan segun sea la forma de presentacion:

a) Presentacion a través del formulario electrénico de la sede www.jccm.es: una vez cumplimentado el formulario,
la aplicacion electronica asignara numero de registro, fecha y hora del asiento y remitira automaticamente la queja
o sugerencia a la Consejeria designada como responsable del servicio objeto de la misma. La aplicacién permitira
adjuntar la documentacion que se considere oportuna y la descarga de un recibo para acreditar la presentacion.

b) Presentacion a través de llamada al teléfono de informacion 012: el personal operador del 012, a peticion de la
persona interesada, la formalizara en el formulario de la aplicacién electrénica, cumplimentando los datos del mis-
mo; la aplicacion electronica realizara automaticamente las labores de registro, remision y expedicion de recibo en
los términos antes descritos. Ultimada la operacion, el personal operador facilitara al interesado los datos consigna-
dos en el recibo que expida la aplicacion.

c) Presentacion por escrito en una oficina o unidad de registro presencial: en este caso el personal adscrito a las
unidades u oficinas de registro, sin necesidad de registrar de entrada el documento, transcribird el contenido del
escrito de queja o sugerencia en el formulario de la aplicacion electrénica. La aplicacion electronica realizara auto-
maticamente las labores de registro, remision y expedicion de recibo en los términos antes descritos. Dicho recibo
se entregara al interesado o, en su defecto, se le enviara por correo postal. En todo caso, el original de escrito de
gueja o sugerencia y una copia del recibo acreditativo de su grabacion en la aplicacion electrénica, sera remitido de
forma inmediata a la Consejeria destinataria.

2. La Consejeria que, por cualquiera de los canales previstos, reciba una queja o sugerencia en materia de su com-
petencia, podra recabar informe a los 6rganos, unidades o centros afectados y debera emitir contestacion, a través
de la aplicacién electrénica, en el plazo maximo de 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente al de la fecha
de registro de entrada. Debera utilizar el canal designado por el ciudadano o ciudadana para notificarle la contesta-
cion; en caso de que no haya designado ningun canal se le contestara por el utilizado para la presentacion.

3. La contestacion a la queja contendra informacion sobre los derechos y deberes que asisten a quien se dirige a la
Administracion regional, las medidas o mejoras que ésta se dispone a adoptar para subsanar las deficiencias o erro-
res detectados o, si asi fuera, las limitaciones legales, presupuestarias o de cualquier otra indole que se lo impidan,
aun cuando sea temporalmente, y, en cualquier caso, excusas por el funcionamiento anémalo de los servicios.

4. Si transcurrido el plazo previsto no se hubiese obtenido ninguna respuesta de la Administracion, los interesados
podran dirigirse a la Inspeccion General de Servicios para informarse de los motivos de la falta de contestacion y
para que dicha unidad proponga, en su caso, a los 6rganos competentes la adopcién de las medidas que considere
oportunas.
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Articulo 9. Informe anual

La Inspeccion General de Servicios, dentro del primer trimestre del afo natural, elaborara un informe general estruc-
turado por Consejerias y tipologias sobre las quejas y sugerencias que se hayan presentado y tramitado conforme
a lo establecido en la presente Orden, del que se dara traslado a la persona titular de la Consejeria.

Disposicién adicional. De las consultas informativas a la Administracion

Las personas fisicas o juridicas podran solicitar informacion a la Administracién regional utilizando el acceso habili-
tado en la pagina Web: www.jccm.es, en los términos que a continuacién se describen:

1. En la Web de la Administracion de la Junta de Comunidades estara habilitado un formulario para la presentacion
electronica de consultas de caracter informativo, que seran respondidas por el érgano o unidad competente, al co-
rreo electronico que la persona interesada haya hecho constar en dicho formulario.

2. A los efectos anteriores, se entiende por consulta informativa, cualquier pregunta o solicitud de informacion diri-
gida a la Administracion regional sobre cuestiones genérales relativas a su organizacion, competencias, estructura,
directorio postal o telefénico o similares, siempre que no estén relacionadas con un expediente administrativo con-
creto, ni afecten a datos objeto de proteccién especifica.

3. La Administracién podra publicar en la Web aquella consulta, o conjunto de ellas, cuyo objeto y contenido consi-
dere de interés general.

4. No se tramitaran por esta via las consultas en materia tributaria, urbanistica, proteccion a los consumidores o
cualesquiera otras materias sobre las que su normativa sectorial de regulacion tenga prevista la existencia de me-
canismos y procedimientos especificos de consulta.

Disposicion transitoria. Régimen transitorio.

Las quejas o sugerencias que a partir de la entrada en vigor de esta Orden se presenten en los impresos aprobados
por la Orden de 21 de septiembre de 2000 de la Consejeria de Administraciones Publicas, se tramitaran de acuerdo
al procedimiento recogido en la presente Orden.

Disposicién derogatoria. Derogacién normativa.

Queda derogada la Orden de 21 de septiembre de 2000 de la Consejeria de Administraciones Publicas, por la que
se regula la tramitacion y el modelo de las reclamaciones, iniciativas y sugerencias sobre el funcionamiento de los
servicios y unidades de la Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, asi como cualquier
otra disposicion de rango igual o inferior que se oponga o contradiga lo dispuesto en esta Orden.

Disposicién final. Entrada en vigor.

La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.
Toledo, 11 de octubre de 2011

El Consejero de Presidencia y Administraciones Publicas
JESUS LABRADOR ENCINAS
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ar QUEJAS Y SUGERENCIAS ANTE LA
-J ADMINISTRACION DE CASTILLA-LA MANCHA

Casiilia-La Mancha

SIZY

~—— TIPO DE SOLICITUD ~

[0 Sugerencias 0 Quejas

. 7

~—— DATOS DE IDENTIFICACION DEL CENTRO, DEPENDENCIA O SERVICIO ™

Consejeria:

\ A

- DATOS DE IDENTIFICACION DEL CENTRO ~
Centro objeto de la queja o sugerencia:
Provincia del Centro:

Poblacién del Centro:
. J

DATOS DEL SOLICITANTE
/ Sielige persona fisica son obligatorios los campos: tipo de documento, nimero de documento,\

nombre y primer apellido

[J Persona fisica Tipo de documento: Namero de documento:
Primer Segundo
Nombre: apellido: apellido:

Sielige persona juridica son obligatorios los campos: nimero de documento y razén social
[ Persona juridica NUmero de documento:

Razén social:

Domicilio:
Provincia: C.P.: Poblacion:

Teléfono: Teléfono movil: e-mail:

KHorario preferente para recibir llamada:

DATOS DEL REPRESENTANTE

AN

Tipo de documento: Numero de documento:
Primer Segundo
Nombre: apellido: apellido:
Domicilio:
Provincia: C.P.: Poblacion:
Teléfono: Teléfono movil: e-mail:
Horario preferente para recibir lamada:
Las comunicaciones que deriven de este escrito se realizaran con el representante designado

\ por elinteresado /

MEDIO POR EL QUE DESEA RECIBIR LA RESPUESTA

Correo postal [] Teléfono [] Direccién e-mail []

Pagina 1 de 2
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MOTIVO O ASUNTO QUE ORIGINA LA QUEJA O SUGERENCIA

/

J

/ RELACION DE DOCUMENTOS QUE ADJUNTA

Lugar y fecha:

Firma:
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