BLOQUE 1I.ORGANIZACION DE
OFICINAS PUBLICAS

TEMA 2.

Los servicios de informacién
administrativa. Informacion general y
particular al administrado.
Iniciativas. Reclamaciones. Quejas.

Peticiones.
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Real Decreto 208-1996, de 9 de febrero, por el que se
regulan los Servicios de Informacion (resumen)

CAPITULO I: Las funciones de informacion administrativa y de atencion al
ciudadano

Articulo 1. La informacion administrativa.

Permite a los ciudadanos:
» El acceso al conocimiento de sus derechos y obligaciones.
» La utilizacién de los bienes y servicios publicos.

La informacién encomendada a las unidades y oficinas a las que se refiere el
capitulo Il de este Real Decreto podra ser general o particular.

Articulo 2. La informacién general.
1. Es la informacién administrativa relativa a:

» Laidentificacion, fines, competencia, estructura, funcionamiento y
localizacion de organismos y unidades administrativas

» Lareferida a los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones
impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que los ciudadanos
se propongan realizar

» Lareferente a la tramitacién de procedimientos, a los servicios publicos
y prestaciones, o cualquier otra cosa que los ciudadanos necesiten
saber en su relacién con las Administraciones publicas, ya sea en todo
su conjunto o con alguno de sus ambitos de actuacién.

2. Debe facilitarse obligatoriamente a los ciudadanos, sin exigir para ello la
acreditacion de legitimacion alguna.

3. Cuando resulte conveniente una mayor difusion, la informacién de caracter
general debera ofrecerse a los grupos sociales o instituciones que estén
interesados en su conocimiento.

4. Se utilizaran los medios de difusion adecuados, potenciando aquellos que
permitan la informacién a distancia, ya se trate de publicaciones, sistemas
telefénicos o cualquier otra forma de comunicacién que los avances
tecnolégicos permitan.

Articulo 3. La informacion particular.

1. Es la que se refiere al estado o contenido de los procedimientos en
tramite, y a la identificacion de las autoridades y personal al servicio de
la Administracion General del Estado y de las entidades de derecho
publico vinculadas o dependientes de dicha administracion bajo cuya
responsabilidad se estén tramitando dichos procedimientos. Sélo podra
ser facilitada a las personas que tengan la condiciéon de interesados en
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cada procedimiento o a sus representantes legales de acuerdo con lo
dispuesto en los articulos 31 y 32 de a Ley 30/1992, de 26 de
noviembre.

Podra referirse también a los datos de caracter personal que afecten de
alguna forma a la intimidad o privacidad de las personas fisicas. La
informacioén sobre estos documentos estara reservada a las personas a
que se refieran, con las limitaciones y en los términos establecidos en la
Ley Organica 5/1992, de 29 de octubre, de regulacién del tratamiento
automatizado de los datos de caracter personal, y en el articulo 37 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

Sera aportada por las unidades de gestion de la Administracion General
del Estado. Aunque para asegurar una respuesta rapida a los
interesados, podra haber conexiones con las unidades y oficinas de
informacién administrativa, que colaboraran con aquéllas cuando asi se
establezca.

Articulo 4. Las funciones de atencion al ciudadano.

La atencion personalizada al ciudadano comprendera las funciones siguientes:

a)

Recepcion y acogida a los ciudadanos. Ofreciendo orientacién y ayuda
al comienzo de su visita, y en particular, la relativa a la localizacién de
dependencias y funcionarios.

Orientacién e informacién. Consiste en ofrecer las aclaraciones y ayudas
de indole practica que los ciudadanos requieren sobre procedimientos,
tramites, requisitos y documentacién para los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de un
servicio publico o beneficiarse de una prestacién. (Esta forma de facilitar
a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos, no podra entrafiar una
interpretacion normativa, a la que se refiere el articulo 37.10 de la Ley de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, ni consideracién juridica o econémica, sino una
simple determinacién de conceptos, informacién de opciones legales o
colaboracion para rellenar impresos o solicitudes)

Gestion relacionada con los procedimientos administrativos.
Comprendera la recepcion de la documentacion inicial de un expediente
cuando asi se haya dispuesto reglamentariamente, asi como las
actuaciones de tramite y resolucién de las cuestiones cuya urgencia y
simplicidad demanden una respuesta inmediata.

Recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los
ciudadanos, o por los propios empleados publicos.

* Mejoras en la calidad de los servicios.
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* Incremento del rendimiento o el ahorro del gasto publico.
» Simplificar tramites o suprimir los que sean innecesarios

* Cualquier otra medida que suponga un mayor grado de
satisfaccion de la sociedad en sus relaciones con la
Administracion General del Estado y con las entidades de
derecho publico vinculadas o dependientes de la misma.

Aquellas que se presenten en las oficinas y centros de Informacién
Administrativa se tramitaran mediante las hojas del Libro de Quejas y
Sugerencias con arreglo a las prescripciones contenidas en el capitulo Il
de este Real Decreto.

Recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos. Por
tardanzas, desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacién irregular
que observen en el funcionamiento de las dependencias administrativas.
Las que se formulen ante las oficinas y centros de informacion
administrativa se tramitaran segun lo dispuesto en el capitulo Ill.

Asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticidn.
(Reconocido por los articulos 29 y 77 de la Constitucién) Se orientara a
los ciudadanos sobre la naturaleza y el modo de ejercer este derecho, y
sobre las autoridades y érganos a los que hayan de dirigir sus escritos.
Deberan elevar a los érganos competentes las peticiones que se
reciban, en las que no figure el destinatario o conste errbneamente.

CAPITULO Il. Organizacion de la informacién administrativa

SECCION 1. LAS UNIDADES DE INFORMACION ADMINISTRATIVA

Articulo 5. Unidades departamentales de informacion administrativa.

1.

En cada Ministerio el titular de la Subdireccion General que tenga
encomendada la competencia sobre la informacion administrativa
ostentara la jefatura de la unidad departamental de informacion
administrativa.

Esta unidad tendra una interrelacién activa y permanente con los centros
directivos, entidades y organismos del Departamento, que deberan
transmitir las variaciones que se produzcan en sus bases de datos, y
que pudiesen afectar a la informacion general o particular requeridas por
los ciudadanos sobre sus especificas areas y materias de gestién; sin
perjuicio de ello, deberan dar respuesta a las consultas puntuales que la
citada unidad departamental les formule.

Desarrollaran, dentro de sus respectivos Ministerios, las siguientes
funciones:

a) Dirigir las oficinas de informacién y atencién al ciudadano del
Departamento, incluidas las sectoriales de ambito territorial que
dependan funcionalmente del mismo, asi como coordinar las
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correspondientes a las entidades de derecho publico vinculadas o
dependientes del Departamento, sin perjuicio de las funciones de
esta indole que tenga atribuidas la Comision Ministerial de
Informacién Administrativa, asi como los 6rganos a los que se
refiere el Articulo 9, apartado 1 de este Real Decreto.

b) Crear y mantener actualizada la base de datos de informacién
administrativa del Departamento, para su explotacion conjunta
con otros 6rganos administrativos, desarrollando una relacion de
cooperacion y colaboracién en materia informativa.

c) Dar apoyo documental y técnico preciso a las demas unidades
de informacion administrativa del Departamento.

d) Impulsar y supervisar el intercambio de material informativo
entre los distintos centros directivos y entidades de derecho
publico vinculadas o dependientes del Departamento.

e) Participar en la elaboracioén y distribucion de las
publicaciones y demas medios de difusién informativa del
Departamento, y mantener actualizado un catalogo de los
mismos, sin perjuicio de las competencias atribuidas a las
unidades editoras departamentales.

f) Colaborar activamente con la Comision Ministerial de
Informacién Administrativa, gestionando los asuntos que ésta le
encomiende.

g) Representar al Departamento ante los 6rganos colegiados de
informacién administrativa.

4. Las unidades departamentales de informacién administrativa realizaran
necesariamente los siguientes cometidos de gestion interna:

a) Obtencidn, tratamiento y actualizacion permanente de la
informacioén. Esta funcion se desarrolla mediante los siguientes
cometidos:

1. Relacion permanente con las fuentes organicas de la
informacion.

2. Tratamiento de las fuentes documentales.

3. Creacion y mantenimiento de las bases de datos propias.
4. Acceso a los registros, o a la parte de ellos, de las bases de
datos del Departamento, necesarias para la prestacion de la
informacién referida en el Articulo 5.2 de este Real Decreto.

5. Elaboracion de los textos de las publicaciones informativas.
6. Entrega de dichos textos y de las bases de datos para su
explotacion y actualizaciéon a las fuentes de la informacién.

b) Distribucién y difusion de la informacion, con los siguientes
cometidos:

1. Recepcion de los textos de las publicaciones para su disefio y
reproduccion, sin perjuicio de las competencias atribuidas a las
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unidades editoras departamentales.

2. Distribucion a las unidades dependientes de la propia
organizacion.

3. Distribucion a las unidades exteriores.

4. Difusion general de las publicaciones y de las bases de datos
segun su destino, con la misma salvedad que en el subparrafo 1.
de este mismo parrafo.

5. Mantenimiento de las bases de datos de difusores intermedios
o mediadores sociales.

6. Utilizacion de la imagen del Departamento.

Catalogacion de publicaciones informativas, que comprende:

1. Repertorio de la propia unidad.

2. Creacion y mantenimiento de bases de datos y catalogos
de publicaciones informativas del resto de las Administraciones
publicas de interés para la informacion de la unidad.

3. Informe preceptivo, no vinculante, en el proceso de la
elaboracion de los impresos y las publicaciones de la unidad
destinados al publico.

Publicidad y difusién de la imagen de la informacién
administrativa, incluyendo:

1. Promocién de la informacién administrativa de la unidad.

2. Colaboracion en el disefio y mantenimiento de la imagen de
identidad en rétulos y material impreso del Departamento.

3. Participacién en las campaias informativas y de publicidad
del Departamento, para asegurar la coordinacion en ellas de su
estilo y de la imagen de identidad.

Articulo 6. Centro de Informacion Administrativa.

1.

El Centro de Informacion Administrativa del Ministerio para las
Administraciones Publicas se halla adscrito a la Secretaria de Estado
para la Administracion Publica, a través de la Inspeccién General de
Servicios de la Administracién Publica, con nivel organico de
Subdireccion General, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 5 del
Real Decreto 221/1987, de 20 de febrero, por el que se determina la
estructura organica basica del Ministerio.

Desarrollara las funciones propias de las unidades departamentales de
informacién administrativa, y ademas especificamente las siguientes:

a)

Mantener actualizadas y distribuir las bases de datos de la
Administracion General del Estado, con la colaboracién de las
demas unidades departamentales de informacién administrativa.

Sostener un sistema de informaciéon administrativa al
ciudadano, eminentemente telefénico, sobre los servicios
publicos y tramites de toda la Administracién General del Estado,
mediante el establecimiento y coordinacion de centros y oficinas
centralizadas de informacion, de acuerdo con lo dispuesto en el
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articulo 5 del Real Decreto 221/1987, de 20 de febrero, segun
redaccion del Real Decreto 1410/1995, de 4 de agosto.

Cooperar en el desarrollo de las unidades y oficinas de
informacioén de los demas Departamentos y organismos de la
Administracion General del Estado, procurando mantener la
necesaria coordinacion y cohesion entre ellos para lograr un
nivel y un sistema homogéneo de atencion al ciudadano.

Actuar como 6rgano ejecutivo permanente de la Comision
Interministerial de Informacién Administrativa en relacién con las
iniciativas y reclamaciones que reciba sobre la funcion
informativa y con los acuerdos adoptados por ella, y servir de
unidad de apoyo técnico y administrativo a la Secretaria de
dicha Comisién.

Promover y organizar, en colaboracion con el Instituto Nacional
de Administraciéon Publica, cursos de capacitacion en materias
relacionadas con las funciones propias de las unidades de
informacién administrativa y participar en cursos, jornadas,
seminarios, coloquios u otros actos sobre las mismas materias
organizados por otros érganos o entidades de derecho publico
vinculadas o dependientes de la Administracién General del
Estado.

SECCION 2. OFICINAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

Articulo 7. Funciones y cometidos.

1.

Todas las oficinas de informacion y atencion al ciudadano realizaran las
funciones descritas en el capitulo | de este Real Decreto y los cometidos
de gestion interna de tratamiento y difusiéon de la informacion que
expresamente les delegue o encomiende el Centro de Informacién
Administrativa o la unidad de informacién administrativa respectiva, en la
medida en que progresivamente los recursos humanos y materiales con
que cuenta la oficina lo permitan.

Las oficinas de informacién y atencion al ciudadano que constituyen la
red informativa general son las que se relacionan en los siguientes
articulos.

Articulo 8. Oficinas de informacién y atencion al ciudadano en los
servicios centrales.

1.

Existiran dos tipos de oficinas de informacion y atencion en los
servicios centrales:

a) Las oficinas centrales de informacién y atencién al ciudadano, que

radicaran en la sede de cada Departamento ministerial, salvo que

circunstancias singulares aconsejen otro emplazamiento. Pueden
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tener oficinas delegadas o puntos de informacién en otros edificios
con la misma consideracion de oficinas centralizadas.

b) Las oficinas de informacion y atencion al ciudadano de entidades de
derecho publico vinculadas o dependientes de la Administracion
General del Estado de sus centros directivos y demas servicios cuya
entidad y especialidad justifique la existencia de oficinas de
informacion especializada o sectorial en los edificios donde se
ubiquen los servicios u otras dependencias.

Articulo 9. Oficinas de informacion y atencion al ciudadano de los
organos territoriales de la Administracién General del Estado.

1. Existiran, con el caracter de oficinas centrales, oficinas de informacion y
atencion al ciudadano dependientes de las Delegaciones del Gobierno
en las Comunidades Autonomas, de los Gobiernos Civiles y de las
Delegaciones Insulares del Gobierno.

2. Podran existir también, con caracter de oficinas sectoriales, en los
servicios y dependencias provinciales de los Departamentos
ministeriales y entidades de derecho publico vinculadas o dependientes
de ellos, cuando el volumen y la especialidad de la demandada
informativa justifiquen su existencia.

3. Las oficinas de caracter central, a las que se refiere el apartado 1 de
este mismo articulo, asumiran, respecto a las demas que puedan existir
en su ambito territorial, las funciones de coordinacién, apoyo y tutela
propias de las unidades informativas departamentales. Estaran
comunicadas de forma permanente con el Centro de Informacién
Administrativa y dispondran de toda la informacién que éste ofrece
desde su oficina central de informacion y atencion al ciudadano.

4. Todas las oficinas de informacién y atencién al ciudadano, cualquiera
gue sea su caracter y ambito territorial, deberan transmitir al Centro de
Informacién Administrativa y, en su caso, a la unidad departamental
respectiva las variaciones que experimenten los datos referentes a
los 6rganos de la Administracion General del Estado y a las entidades
de derecho publico vinculadas o dependientes de la misma en su ambito
territorial de actuacion.

5. Al objeto de conseguir una eficaz interrelacion entre las distintas
unidades de informacién administrativa territoriales, el Centro de
Informacién Administrativa del Ministerio para las Administraciones
Publicas actuara como coordinador territorial de la informacién
administrativa para asegurar la conexién funcional permanente de
aquellas entre si y con el propio Centro de Informaciéon Administrativa.

El Centro de Informacién Administrativa establecera y dirigira grupos
de trabajo con los representantes de la informacién administrativa de
las Delegaciones del Gobierno en las Comunidades Auténomas cuyas
funciones consistiran principalmente en el estudio y mejora de las
condiciones de la informacion administrativa en las oficinas territoriales
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de la Administracién General del Estado y en especial la mejora de la
comunicacioén para el mantenimiento y explotaciéon conjunta de las
bases de datos necesarias para proporcionar al ciudadano la
informacién que demande en cualquiera de las oficinas.

Los Delegados del Gobierno en las Comunidades Auténomas
designaran los representantes de la informaciéon administrativa que
deben formar parte de los grupos de trabajo establecidos en el parrafo
anterior, quienes, a su vez, dirigiran ponencias técnicas sobre
aspectos concretos de la informacion administrativa en el ambito
territorial de cada Comunidad Auténoma integradas por representantes
provinciales designados por los Gobernadores civiles.

Articulo 10. Colaboracion entre Administraciones publicas.

Mediante convenio de colaboracidn, suscrito por distintas Administraciones
publicas, podra acordarse que desde las oficinas de informacion y atencion de
cualesquiera de ellas pueda ofrecerse a los ciudadanos la informacién
administrativa de las otras, articulandose los mecanismos de comunicacién
necesarios para el intercambio de la informacion, asi como la creacion de
oficinas integradas de informacién con participacién de varias Administraciones
publicas.

SECCION 3. ORGANOS COLEGIADOS

Articulo 11. Comision Interministerial de Informacion Administrativa.
Funciones.

Para lograr la deseable coordinacidon de los servicios ministeriales de
informacién administrativa, y sin perjuicio de las funciones del Centro de
Informacién Administrativa del Ministerio para las Administraciones Publicas, la
Comisién Interministerial de Informacién Administrativa, creada por Decreto
93/1965, de 28 de enero, tendra atribuidas las siguientes funciones:

1. Impulsar la configuracion de una red de oficinas de informacién de la
Administracion General del Estado que disponga de medios de
comunicacion telefonicos y telematicos comunes.

2. Potenciar la colaboracion entre las unidades de informacién
administrativa de los distintos Departamentos ministeriales mediante el
mantenimiento y explotacion conjunta de bases de datos.

3. Proponer a los Departamentos ministeriales aquellas acciones que se
consideren convenientes, para ofrecer un buen servicio de informacion
administrativa y realizar el seguimiento de la informacion
interdepartamental y de la que ofrezca cada Ministerio.

4. Informar los proyectos de normas que afecten directamente a la
informacion, dentro de la Administracion General del Estado.
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Articulo 12. Composicion.

La Comisién Interministerial de Informacién Administrativa funcionara en
pleno, dispondra de una ponencia técnica permanente, asi como de los
grupos de trabajo que se estimen necesarios para el estudio de aspectos
concretos relacionados con su competencia.

1. El pleno estara integrado por los siguientes miembros:
a) Presidente: El Secretario de Estado para la Administracion Publica.

b) Vicepresidente: El Director general de la Inspeccion General de
Servicios de la Administracion Publica.

c) Vocales: Un representante por cada Ministerio, que se
correspondera con el Subdirector general que tenga atribuida la
competencia en el mismo sobre la informaciéon administrativa. Cada uno
de ellos podra acudir a las sesiones acompafiado por los responsables
directos de las oficinas centrales de informacion y atencion al ciudadano.
Estos ultimos no tendran la condicion de vocales.

Un representante del Centro de Informacién Administrativa, como
coordinador territorial, y tres vocales mas, en representaciéon de las
dependencias territoriales de la Administracion General del Estado
descritas en el apartado 1, del articulo 9 de este Real Decreto, que seran
designados por el Secretario de Estado para la Administracion Publica a
propuesta del Ministerio de Justicia e Interior.

d) Secretario: El Subdirector general Jefe del Centro de Informacion
Administrativa del Ministerio para las Administraciones Publicas, que
dispondra de voz y voto.

2. La ponencia técnica permanente estara constituida por un numero
variable de ponentes, que no podra superar el de diez, designados por
el pleno entre los representantes de los Ministerios que decidan su
participacion en ella. Desarrollara las funciones de estudio y
propuesta que le encomiende la Comisién Interministerial, cuya
Secretaria actuara como 6rgano ejecutivo de la citada ponencia.

Articulo 13. Comisiones Ministeriales de Informacion Administrativa.

1. Existira en cada Departamento una Comisiéon Ministerial de
Informaciéon Administrativa, para desarrollar, entre otras que se le
encomienden, las siguientes funciones:

a) Determinar las lineas comunes de actuacion que orientan la
actividad informativa del Departamento, siguiendo los criterios y
directrices fijados por la Comisién Interministerial de Informacién
Administrativa.
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b) Supervisar y coordinar la actividad informativa que desarrollan las
unidades de informacion del Departamento, de sus centros directivos
y entidades de derecho publico vinculadas o dependientes del
mismo incluso las oficinas de caracter territorial, potenciando el
intercambio de informacion de que dispone cada uno de ellos, a
través de la conexion de sus bases de datos o mediante
cualesquiera otros medios existentes e impulsando las acciones
concretas que mejoren la calidad de la atencion al ciudadano.

c) Participar en el disefo de estrategias y en el establecimiento de los
criterios institucionales de caracter general a que deberan
sujetarse las campanas de publicidad del Departamento.

d) Disenary proponer un programa formativo dirigido al personal
destinado en las unidades de informacion del Departamento.

e) Informar y proponer los proyectos normativos que afecten de forma
directa a la informacion dentro del Departamento.

2. Funcionara en Pleno y en Comision Permanente.
3. El Pleno estara constituido por los siguientes miembros:
a) Presidente: el Subsecretario del Departamento.

b) Vicepresidente primero: El Director general que tenga atribuida la
competencia sobre la informacién administrativa.

c) Vicepresidente segundo: el Subdirector general que tenga atribuida
la competencia sobre la informaciéon administrativa.

d) Vocales: un representante, con rango de Subdirector general, por
cada uno de los centros directivos del Departamento y de las
entidades de derecho publico vinculadas o dependientes del mismo.
Podran ser designados vocales de la Comisién representantes de los
organos territoriales del Departamento en un nimero que no exceda
de tres. El Subsecretario del Departamento podra decidir que acudan
a las sesiones de la misma con caracter de vocales, aquellos
funcionarios cuya asistencia sea aconsejable por razén de las
materias que vayan a tratarse.

e) Secretario: un funcionario del area de informacién administrativa
designado por el Subsecretario.

4. La Comisiéon Permanente ejercera las funciones que le sean delegadas
por el pleno, y estara constituida por los siguientes miembros:

a) Presidente: el Subdirector general que tenga atribuida la
competencia sobre la informacién administrativa.
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b) Vocales: cinco vocales de la Comision designados por el pleno, a
propuesta del Presidente.

c) Secretario: el Secretario de la Comisién.

Articulo 14. Normas de funcionamiento de los drganos colegiados de
informaciéon administrativa.

Todos los 6rganos colegiados de informacién administrativa ajustaran su
régimen juridico y su actuacion a lo dispuesto en la presente seccién y en el
capitulo Il, del Titulo II, de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

CAPITULO llIl. El Libro de Quejas y Sugerencias

Articulo 15. Definicién y objeto.

El Libro de Quejas y Sugerencias tiene por objeto dejar constancia de las
quejas, reclamaciones, iniciativas o sugerencias, que los ciudadanos
estimen convenientes sobre el funcionamiento de las unidades administrativas.

Articulo 16. Localizacion.

1. El Libro de Quejas y Sugerencias se ubicara en los registros generales y
auxiliares de recepcién o salida de documentos de aquellos érganos y
unidades administrativas que por su relacion con el ciudadano se estimen
necesario y, en todo caso, en las oficinas y centros de informacion y
atencion al ciudadano.

2. Existira al menos un Libro de Quejas y Sugerencias en todos los
Departamentos ministeriales y entidades de derecho publico vinculadas o
dependientes de aquéllos.

3. Su existencia se senalizara de forma visible y su situacion sera la mas
accesible para hacer posible su localizacién y uso por los ciudadanos.

Articulo 17. Composicion.

Cada ejemplar del Libro de Quejas y Sugerencias estara integrado por 50
juegos de hojas encuadernadas y numeradas. Cada juego de hojas
constara de original y dos copias de forma que posibiliten las actuaciones
previstas por esta norma cuyo modelo se recoge en anexo.
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Articulo 18. Forma de presentacion de las quejas o sugerencias.

1. Los ciudadanos formularan sus quejas o sugerencias por escrito en el Libro,
indicando su nombre, apellidos y su domicilio, a efectos de comunicaciones,
y firmando al final de la correspondiente hoja.

2. Los ciudadanos podran ser auxiliados por los funcionarios responsables del
Libro en la formulacién y constancia de su queja o sugerencia, en cuyo caso,
se limitaran a firmar la misma como muestra de conformidad.

3. Se incorporaran al Libro de Quejas y Sugerencias las cursadas sin sujecion
a impreso alguno y presentadas en las oficinas y registros a que se refiere el
Articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y las
remitidas personalmente o por correo.

4. Las sugerencias o iniciativas podran ser presentadas de forma anénima.

Articulo 19. Formulacién y remisiones.

1. Formuladas las quejas o sugerencias en el Libro correspondiente y en las
dependencias citadas en el articulo 16.1, se procedera a diligenciar los
apartados correspondientes a la Administracion, sellando todas las hojas con el
sello de registro y entregando al ciudadano en el acto la copia a él destinada. Si
la queja o sugerencia no es presentada personalmente y el ciudadano ha
dejado constancia de su domicilio se le remitira la copia correspondiente.

2. Si se formaliza en el Libro de Quejas y Sugerencias de la oficina de registro
de la unidad administrativa directamente afectada, ésta dara traslado inmediato
del original al responsable de la unidad y simultaneamente remitira la copia
correspondiente a la Inspeccién General de Servicios Departamental. En
aquellos casos que la unidad afectada corresponda a un area directiva que
cuente con inspeccion sectorial, la copia se remitira a esta inspeccion.

3. Si se formaliza en el Libro de Quejas y Sugerencias de una unidad distinta a
la afectada, se remitira el original y copia a la Inspeccion General de Servicios
del Departamento en que se haya presentado, que los enviara a su vez, en su
caso, a la correspondiente del Ministerio cuya unidad ha sido afectada.
Recibidos los ejemplares por esta ultima Inspeccién General de Servicios
actuara conforme a lo previsto en el apartado anterior.
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Articulo 20. Tramitacion interna.

La tramitacion interna de las quejas o sugerencias seguira un tratamiento
uniforme que garantice su rapida contestacién o su conocimiento por los
organos que asumen la superior responsabilidad de los servicios afectados.

Articulo 21. Contestacion.

1. Recibidas las quejas y sugerencias en la dependencia afectada, ésta, en el
plazo de veinte dias y previas las aclaraciones que estime oportuno recabar
del ciudadano, informara a éste de las actuaciones realizadas y de las
medidas, en su caso, adoptadas, dando traslado del informe evacuado y de la
comunicacioén al ciudadano a la Inspeccién General de Servicios Departamental
o Sectorial, en su caso.

2. Si transcurrido el plazo al que se refiere el parrafo anterior el ciudadano no
hubiera obtenido ninguna respuesta de la Administracion, podra dirigirse a la
Inspeccidén General de Servicios del Departamento donde presentd su queja o
sugerencia a fin de conocer los motivos que han originado la falta de
contestacion y exigir las oportunas responsabilidades.

Articulo 22. Actuaciones de las unidades de Inspeccion.

1. La Inspeccion General de Servicios Departamental y de las Inspecciones
Sectoriales, llevaran control de las quejas y sugerencias que afecten a las
unidades administrativas, cuya inspeccion les esté encomendada, tanto de
servicios centrales como de unidades territoriales.

2. Cada queja o sugerencia motivara la apertura de un expediente informativo
donde se debera incluir cuantas actuaciones sean practicadas en relacién con
ellas y los informes que se reciban del érgano afectado.

3. Si de la queja presentada se dedujesen indicios de anormal funcionamiento
de los servicios, la Inspeccién General de Servicios Departamental o la
Sectorial, en su caso iniciara o solicitara, las actuaciones pertinentes por los
procedimientos que en cada caso correspondan.

Articulo 23. Seguimiento.

Anualmente las Subsecretarias de los Departamentos ministeriales remitiran a
la Secretaria de Estado para la Administracién Publica un informe sobre las
quejas y sugerencias presentadas, asi como sobre las respuestas y medidas
adoptadas en su caso.
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Articulo 24. Efectos de las quejas.

Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en este Real Decreto no
tendran en ningun caso la calificacion de recurso administrativo ni su
interposicion paralizara los plazos establecidos en la normativa vigente.
Estas quejas no condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes
acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada
procedimiento, puedan ejercitar los que figuren en él como interesados.

Disposicion adicional unica. Regulacion de la informacion y atencion a los
ciudadanos en hospitales e instituciones dependientes del INSALUD.

Sin perjuicio de la aplicacién a las unidades administrativas del Instituto
Nacional de la Salud de lo dispuesto en el presente Real Decreto, y con las
exigencias derivadas de la legislacién sanitaria aplicable, por el Ministerio de
Sanidad y Consumo se aprobaran las disposiciones que se precisen para
regular la informacion y atencién a los ciudadanos en los hospitales e
instituciones sanitarias dependientes de dicho Instituto.

Disposicion transitoria Unica. Plazos de adecuacion a la normativa de este
Real Decreto.

1. La adaptacion organizativa y de funcionamiento que habra de llevar a cabo
cada Departamento ministerial para el cumplimiento de lo previsto en este Real
Decreto, se efectuara en el plazo de seis meses desde su entrada en vigor.

2. El Libro de Quejas y Sugerencia regulado en el capitulo 11l debera estar a
disposicidon de los ciudadanos en el plazo de tres meses, a contar igualmente
desde la entrada en vigor del presente Real Decreto.

3. En los Departamentos ministeriales en los que se disponga de Libro de
Quejas, sugerencias o cualquier otra denominacion adecuaran el mismo a lo
dispuesto en este Real Decreto en el plazo de tres meses.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacién normativa.

Queda derogado el Decreto 93/1965, de 28 de enero, y las Ordenes
ministeriales de 22 de octubre de 1958, sobre el funcionamiento de las oficinas
de informacién, y de 5 de enero de 1959, reguladora de las oficinas de
iniciativas y reclamaciones, asi como cualquier otra disposicion, de igual o
menor rango, que se oponga a lo dispuesto en este Real

Decreto.

Disposicién final primera. Ausencia de aumento de gasto publico.

Los preceptos de este Real Decreto, la puesta en funcionamiento de los
organos colegiados y la adaptacién organica de las unidades que se configuran
en él no deben originar aumento alguno de gasto publico.

Disposicién final segunda. Entrada en vigor.
Este Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el
Boletin Oficial del Estado. Dado en Madrid a 9 de febrero de 1996.
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LEY ORGANICA 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del Derecho de
Peticion.

El derecho de peticidon se encuentra reconocido, como derecho fundamental,
en el articulo 29 de la Constituciéon espanola.

Articulo 1. Titulares del derecho de peticion.

1. Toda persona natural o juridica, prescindiendo de su nacionalidad, puede
ejercer el derecho de peticién, individual o colectivamente, en los términos y
con los efectos establecidos por la presente Ley y sin que de su ejercicio pueda
derivarse perjuicio alguno para el peticionario. No obstante no resultaran
exentos de responsabilidad quienes con ocasion del ejercicio del derecho de
peticion incurriesen en delito o falta.

2. Los miembros de las Fuerzas o Institutos armados, o de los Cuerpos
sometidos a disciplina militar, s6lo podran ejercer este derecho individualmente
y con arreglo a lo dispuesto en su legislacion especifica.

Articulo 2. Destinatarios.

El derecho de peticidn podra ejercerse ante cualquier institucion publica,
administracién, o autoridad, asi como ante los érganos de direccion y
administracién de los organismos y entidades vinculados o dependientes de las
Administraciones publicas, respecto de las materias de su competencia,
cualquiera que sea el ambito territorial o funcional de ésta.

Articulo 3. Objeto de las peticiones.

Las peticiones podran versar sobre cualquier asunto o materia comprendido en
el ambito de competencias del destinatario, con independencia de que afecten
exclusivamente al peticionario o sean de interés colectivo o general.

No son objeto de este derecho aquellas solicitudes, quejas o sugerencias para
cuya satisfaccion el ordenamiento juridico establezca un procedimiento
especifico distinto al regulado en la presente Ley

Articulo 4. Formalizacion.

1. Las peticiones se formularan por escrito, pudiendo utilizarse cualquier medio,
incluso de caracter electrénico, que permita acreditar su autenticidad, e
incluiran necesariamente la identidad del solicitante, la nacionalidad si la
tuviere, el lugar o el medio elegido para la practica de notificaciones, el objeto
y el destinatario de la peticion.

2. En el caso de peticiones colectivas, ademas de cumplir los requisitos
anteriores, seran firmadas por todos los peticionarios, debiendo figurar,
junto a la firma de cada uno de ellos su nombre y apellidos.

3. El peticionario podra dar cuenta del ejercicio de su derecho a institucion u
organo diferente de aquél ante quien dirigio la peticion, remitiéndole copia del
escrito sin otro efecto que el de su simple conocimiento.

4. Los peticionarios podran exigir la confidencialidad de sus datos.
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Articulo 5. Utilizacion de lenguas cooficiales.

1. En el ambito territorial de las Comunidades Autbnomas cuyos Estatutos
establezcan la cooficialidad linguistica, los peticionarios tendran derecho a
formular sus peticiones a la Administracion General del Estado o a los
organismos publicos vinculados o dependientes de ella en cualquiera de las
lenguas oficiales y a obtener respuesta en la lengua de su eleccion.

2. En aquellas peticiones que se dirijan a las instituciones autonémicas y
entidades locales, el uso de la lengua se ajustara a lo previsto en la legislacion
autonomica correspondiente.

3. La institucién, administraciéon u érgano instructor debera traducir al castellano
los documentos, expedientes o partes de los mismos que deban surtir efectos
fuera del territorio de la Comunidad Auténoma y los documentos dirigidos a los
interesados que asi lo soliciten expresamente. Si deben surtir efectos en el
territorio de una Comunidad Auténoma donde sea cooficial esa misma lengua
distinta al castellano, no sera precisa su traduccién.

Articulo 6. Presentacion de escritos.

1. El escrito en que se deduzca la peticidn, y cualesquiera otros documentos y
comunicaciones, podran presentarse ante cualquier registro o dependencia
admitida a estos efectos por la legislacion reguladora del Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

2. La administracion, institucién publica o autoridad que reciba una peticiéon
acusara recibo de la misma y lo comunicara al interesado dentro de los diez
dias siguientes a su recepcion. Esta actuacion se llevara a efecto por el érgano
correspondiente de acuerdo con la norma organizativa de cada entidad.

Articulo 7. Tramitacion de peticiones. Subsanacion.

1. Recibido el escrito de peticidn, la autoridad u érgano al que se dirija
procedera a comprobar su adecuacién a los requisitos previstos por la presente
Ley, previas las diligencias, comprobaciones y asesoramientos que estime
pertinentes. Como resultado de tal apreciacion debera declararse su inadmision
o tramitarse la peticion correspondiente.

2. Si el escrito de peticidon no reuniera los requisitos establecidos en el articulo
4, o no reflejara los datos necesarios con la suficiente claridad, se requerira al
peticionario para que subsane los defectos advertidos en el plazo de quince
dias con el apercibimiento de que, si asi no lo hiciera, se le tendra por desistido
de su peticién, notificandose entonces su archivo con expresién de la causa.

3. Asimismo se podra requerir al peticionario la aportacion de aquellos datos o
documentos complementarios que obren en su poder o cuya obtencidn esteé a
su alcance y que resulten estrictamente imprescindibles para tramitar la
peticion. La no aportacion de tales datos y documentos no determinara por si
sola la inadmisibilidad de la peticion, sin perjuicio de sus efectos en la
contestacion que finalmente se adopte.
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Articulo 8. Inadmision de peticiones.

No se admitiran las peticiones cuyo objeto sea ajeno a las atribuciones de los
poderes publicos, instituciones u organismos a que se dirijan, asi como
aquéllas cuya resolucién deba ampararse en un titulo especifico distinto al
establecido en esta Ley que deba ser objeto de un procedimiento
parlamentario, administrativo o de un proceso judicial.

Tampoco se admitiran aquellas peticiones sobre cuyo objeto exista un
procedimiento parlamentario, administrativo o un proceso judicial ya iniciado,
en tanto sobre los mismos no haya recaido acuerdo o resolucion firme.

Articulo 9. Declaracion de inadmisibilidad. Plazo.

1. La declaracién de inadmisibilidad sera siempre motivada y debera acordarse
y notificarse al peticionario en los cuarenta y cinco dias habiles siguientes al
de presentacién del escrito de peticion. Cuando la inadmisién traiga causa de la
existencia en el ordenamiento juridico de otros procedimientos especificos para
la satisfacciéon del objeto de la peticidn, la declaracion de inadmision debera
indicar expresamente las disposiciones a cuyo amparo deba sustanciarse, asi
como el érgano competente para ella.

2. En otro caso, se entendera que la peticién ha sido admitida a tramite.
Articulo 10. Decisiones sobre competencia.

1. Siempre que la declaracién de inadmisibilidad de una peticion se base en la
falta de competencia de su destinatario, éste la remitira a la institucion,
administraciéon u organismo que estime competente en el plazo de diez dias y
lo comunicara asi al peticionario. En este caso, los plazos se computaran
desde la recepcion del escrito, aplicandose lo dispuesto en el articulo 6.2.

2. Cuando un 6rgano u autoridad se estime incompetente para el conocimiento
de una peticion remitira directamente las actuaciones al érgano que considere
competente, si ambos pertenecieran a la misma institucion, administracion u
organismo.

Articulo 11. Tramitacion y contestacion de peticiones admitidas.

1. Una vez admitida a tramite una peticion, la autoridad u érgano competente
vendran obligados a contestar y a notificar la contestacion en el plazo maximo
de tres meses a contar desde la fecha de su presentacion. Asimismo podra, si
asi lo considera necesario, convocar a los peticionarios en audiencia especial.

2. Cuando la peticion se estime fundada, la autoridad u érgano competente
para conocer de ella, vendra obligado a atenderla y a adoptar las medidas que
estime oportunas a fin de lograr su plena efectividad, incluyendo, en su caso, el
impulso de los procedimientos necesarios para adoptar una disposicion de
caracter general.

3. La contestacion recogera, al menos, los términos en los que la peticién ha

sido tomada en consideracion por parte de la autoridad u érgano competente e
incorporara las razones y motivos por los que se acuerda acceder a la peticion
o no hacerlo. En caso de que, como resultado de la peticion, se haya adoptado
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cualquier acuerdo, medida o resolucion especifica, se agregara a la
contestacion.

4. La autoridad u 6rgano competente podra acordar, cuando lo juzgue
conveniente, la insercion de la contestacion en el diario oficial que corresponda.

5. Anualmente la autoridad u érgano competente confeccionara una memoria
de actividades derivadas de las peticiones recibidas.

Articulo 12. Proteccion jurisdiccional.

El derecho de peticidn es susceptible de tutela judicial mediante las vias
establecidas en el articulo 53.2 de la Constitucion, sin perjuicio de cualesquiera
otras acciones que el peticionario estime procedentes. Podran ser objeto de
recurso contencioso-administrativo, por el procedimiento de proteccion
jurisdiccional de los derechos fundamentales de la persona, establecido en los
articulos 1 14 y siguientes de la Ley 29/1 988, de 1 3 de julio, reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso-Administrativa:

a) La declaracién de inadmisibilidad de la peticién.
b) La omision de la obligacién de contestar en el plazo establecido.

c) La ausencia en la contestacion de los requisitos minimos
establecidos en el articulo anterior.

Disposicién adicional primera. Regimenes especiales.

1. Las peticiones dirigidas al Congreso de los Diputados, al Senado o a las
Asambleas Legislativas de las Comunidades Autonomas se tramitaran de
conformidad a lo establecido en sus respectivos Reglamentos que deberan
recoger la posibilidad de convocar en audiencia especial a los peticionarios, si
asi se considerara oportuno, quedando sujetas, en todo caso, las decisiones
que adopten al régimen de garantias fijado en el articulo 42 de la Ley Organica
del Tribunal Constitucional.

2. En los supuestos en que una iniciativa legislativa popular haya resultado
inadmitida por no cumplir con todos los requisitos previstos en su normativa
reguladora, a peticion de sus firmantes podra convertirse en peticion ante las
Camaras, en los términos establecidos en sus respectivos Reglamentos.

Disposicion adicional segunda. Defensor del Pueblo e instituciones
autondémicas analogas.

Queda excluida de la aplicacion de esta Ley el régimen de las quejas dirigidas
al Defensor del Pueblo y a las instituciones autonémicas de naturaleza
analoga, que se regiran por su legislacion especifica.

Disposicion adicional tercera. Peticiones de los internos en las
instituciones penitenciarias.

Las peticiones formuladas por los internos en el ambito regulado por la Ley
Organica 1/1979, de 26 de septiembre. General Penitenciaria, se ajustaran a lo
dispuesto en la misma.
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Disposicion derogatoria Unica. Derogaciéon normativa.

1. Queda derogada la Ley 92/1960, de 22 de diciembre, reguladora del derecho
de peticion.

2. Asimismo, quedan derogadas todas las demas normas de igual o inferior
rango en lo que contradigan o se opongan a la presente Ley Organica.

Disposicion final Unica. Desarrollo y entrada en vigor de la Ley.

1. El Gobierno y las Comunidades Autonomas, en el ambito de sus respectivas
competencias, dictaran las disposiciones de desarrollo y aplicacion de la
presente Ley Organica que resulten necesarias.

2. La presente Ley Organica entrara en vigor el dia siguiente de su publicacion
en el «Boletin Oficial del Estado».
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