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I. IDENTIFICACION

1. DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA SERIE

Olccleer | EXSUQURE
FiEeElRY 4232

Cédigo de la serie

DL EE R EELGERS  Expedientes de Sugerencias y Quejas
Denominaciones anteriores / Otras denominaciones

S ENGITEELR 1984 M

2. PROCEDENCIA Y FECHAS DE CREACION Y EXTINCION

Unidad o Fecha de Fecha de
L .1 Funcion o Ny
Administrativa creacion extincion

Organismo

Oficina de Informacion,
Consejeria de la Presidencia Iniciativas y 20/12/1983° 29/05/1984
Reclamaciones

Direccion General para
la Administracion
Consejeria de Presidencia Comunitaria. Oficina de 30/05/1984° 18/10/1987
Informacion, Iniciativas
y Reclamaciones
Secretaria General
Técnica. Oficina de
Informacion, Iniciativas
Consejeria de Presidencia y Reclamaciones. 19/10/1987* 30/06/1995
Seccion de
Reclamaciones e
Informes

! Desde que la Administracion de la Comunidad de Madrid se estructura en Direcciones y Subdirecciones Generales,
la Subdireccidn General de Atencion al Ciudadano es la responsable de la gestion de los Expedientes de Sugerencias
y Quejas, a pesar de que en la normativa vigente se haga mencion a la Oficina de Atencidn al Ciudadano.

2 Ley 1/1983, de 13 de diciembre, de Gobierno y Administracién de la Comunidad de Madrid (BOCM de 20 de
diciembre. Correccion de errores: BOCM de 10 de enero de 1984).

® Decreto 48/1984, de 17 de mayo, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica la estructura organica de la
Consejeria de Presidencia; y Decreto 50/1984, de 17 de mayo, del Consejo de Gobierno, de estructura y funciones
de la Oficina de Informacién, Iniciativas y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid (BOCM de 30 de mayo).

* Decreto 171/1987, de 15 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura orgéanica de la
Consejeria de Presidencia (BOCM de 19 de octubre); Orden 363/1988, de 20 de abril, del Consejero de Presidencia,
por la que se desarrolla la estructura orgdnica de la Consejeria de Presidencia (BOCM de 25 de abril); y Decreto
59/1988, de 9 de junio, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica el Decreto 50/1984, de 17 de mayo, de
estructura y funciones de la Oficina de Informacidn, Iniciativas y Reclamaciones (BOCM de 15 de junio).
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Consejeria de Presidencia.
Viceconsejeria de

Iniciativas y
Reclamaciones. Seccidn

01/07/1995°

01/01/1998

Presidencia de Reclamaciones e

Informes

Oficina de Atencion al
Ciudadano. Seccidén de
Reclamaciones y
Sugerencias

Consejeria de Presidencia.
Viceconsejeria de
Presidencia

02/01/1998° 01/06/2000

Direccion General de
Atencién al Ciudadano
y Coordinacion de los

Servicios. Oficina de
Atencion al Ciudadano.

Seccién de
Reclamaciones y
Sugerencias

Consejeria de Presidencia y

7
Hacienda 02/06/2000

20/09/2001

Direccion General de
Calidad de los Servicios
y Atencién al
Ciudadano. Oficina de
Atencion al Ciudadano

Consejeria de Presidencia 21/09/2001° 21/11/2003

Direccion General de
Calidad de los Servicios
y Atencién al
Ciudadano.
Subdireccién General
de Atencion al
Ciudadano

Consejeria de Justicia e

9
Interior 22/11/2003

21/12/2004

> Decreto 71/1995, de 30 de junio, del Presidente, por el que se establece el nimero, denominacién y competencias
de las Consejerias (BOCM de 1 de julio); Decreto 252/1995, de 28 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el
que se establece la estructura orgénica de la Consejeria de Presidencia (BOCM de 9 de octubre); y Orden 859/1996,
de 24 de mayo, del Consejero de Presidencia, por la que se desarrolla parcialmente la estructura organica de la
Consejeria de Presidencia (BOCM de 7 de junio).

®la Ley 28/1997, de 26 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas (BOCM de 2 de enero de 1998), en su
disposicidn adicional quinta, ordena que la Oficina de Informacion, Iniciativas y Reclamaciones pase a denominarse
Oficina de Atencion al Ciudadano. Ademas, la estructura organica queda desarrollada por: el Decreto 11/1999, de 8
de julio, del Presidente, por el que establece el nimero y denominacion de las Consejerias de la Comunidad de
Madrid (BOCM de 9 de julio); el Decreto 104/1999, de 9 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se modifican
parcialmente las estructuras de las diferentes Consejerias de la Comunidad de Madrid (BOCM de 12 de julio); y el
Decreto 301/1999, de 14 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura organica de la
Consejeria de Presidencia (BOCM de 21 de octubre).

” Decreto 112/2000, de 1 de junio, del Consejo de Gobierno, de modificacion del Decreto 96/2000, de 26 de mayo,
por el que se modifica la denominacidn y la estructura de determinadas Consejerias (BOCM de 2 de junio); Decreto
184/2000, de 31 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura organica basica de la
Consejeria de Presidencia y Hacienda (BOCM de 4 de agosto); y Orden de 2 de octubre de 2000, del Consejero de
Presidencia y Hacienda, por la que se desarrolla el Decreto 184/2000, de 31 de julio, por el que se establece la
estructura orgdnica basica de la Consejeria de Presidencia y Hacienda (BOCM de 10 de octubre).

& Decreto 155/2001, de 20 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica la denominacién y la
estructura de las Consejerias (BOCM de 21 de septiembre); y Decreto 273/2001, de 20 de diciembre, del Consejo de
Gobierno, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Presidencia (BOCM de 14 de enero de
2002).

° Decreto 61/2003, de 21 de noviembre, de la Presidenta de la Comunidad, por el que se establece el nimero y
denominacion de las Consejerias de la Comunidad de Madrid (BOCM de 22 de noviembre); Decreto 113/2004, de 29
de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Justicia e
Interior (BOCM de 4 de agosto).
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Direccion General de
Calidad de los Servicios
y Atencién al
Consejeria de Presidencia Ciudadano. 22/12/2004" 20/06/2007
Subdireccién General
de Atencion al
Ciudadano

Direccién General de

Consejeria de Justicia y Calidad de los Servicios 11
Administraciones Publicas y Atencién al 21/06/2007 20/07/2008
Ciudadano

Direccion General de
Calidad de los Servicios
y Atencién al

Ciudadano. 21/07/2008" 30/04/2009
Subdireccién General
de Atencion al
Ciudadano

Vicepresidencia y
Portavocia del Gobierno

Direccién General de
Calidad de los Servicios

Vicepresidencia, Consejeria y Atencién al
de Cultura y Deporte y Ciudadano. 01/05/2009" 27/09/2012
Portavocia del Gobierno Subdireccién General
de Atencién al
Ciudadano
Consejeria de Presidencia, Direccién General de Tutela del derecho de
Justicia y Portavocia del Calidad de los Servicios | los ciudadanos a la
Gobierno. Viceconsejeria y Atencién al presentacion de 28/09/2012"
de Justiciay Ciudadano. sugerencias, quejas y
Administraciones Publicas Subdireccién General reclamaciones por

% pecreto 24/2004, de 20 de diciembre, de la Presidenta de la Comunidad de Madrid, por el que se nombra
Consejero de Presidencia de la Comunidad de Madrid (BOCM de 21 de diciembre); y Decreto 149/2004, de 21 de
diciembre, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura organica de la Consejeria de Presidencia
(BOCM de 22 de diciembre).

" pecreto 7/2007, de 20 de junio, de la Presidenta de la Comunidad de Madrid, por el que se establece el nimero y
denominacién de las Consejerias de la Comunidad de Madrid (BOCM de 21 de junio); Decreto 40/2007, de 28 de
junio, del Consejo de Gobierno, por el que se modifican parcialmente las estructuras de las diferentes Consejerias
(BOCM de 6 de julio). Si bien, se realiza una encomienda de la gestion de la atencién al ciudadano a la
Vicepresidencia Primera y Portavocia del Gobierno por parte de la Vicepresidencia Segunda y Consejeria de Justicia
y Administraciones Publicas, cuya vigencia se extiende hasta el 31 de diciembre de 2007, mediante la Resolucion de
19 de julio de 2007, de la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Presidencia e Interior, por la que se hace
plblica la encomienda de gestion realizada por la Vicepresidencia Segunda y Consejeria de Justicia y
Administraciones Publicas a la Vicepresidencia Primera y Portavocia del Gobierno (BOCM de 25 de julio).

2 Decreto 102/2008, de 17 de julio, del Consejo de Gobierno, por el que se modifican parcialmente las
competencias y estructura organica de algunas Consejerias de la Comunidad de Madrid (BOCM de 21 de julio);
Decreto 27/2009, de 26 de marzo, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura orgénica de la
Vicepresidencia y Portavocia del Gobierno de la Comunidad de Madrid (BOCM de 27de abril).

3 Decreto 42/2009, de 30 de abril, del Consejo de Gobierno, por el que se modifica la denominacién vy
competencias de la Vicepresidencia y Portavocia del Gobierno y de la Consejeria de Economia y Hacienda (BOCM de
1 de mayo); y Decreto 78/2009, de 27 de agosto, del Consejo de Gobierno, por el que se establece la estructura
organica de la Vicepresidencia, Consejeria de Cultura y Deporte y Portavocia del Gobierno (BOCM de 10 de
septiembre).

* Decreto 23/2012, de 27 de septiembre, del Presidente de la Comunidad de Madrid, por el que se establece el
nimero y denominacion de las Consejerias de la Comunidad de Madrid (BOCM de 28 de septiembre); y Decreto
109/2012, de 4 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se modifican parcialmente las competencias y
estructura organica de algunas Consejerias de la Comunidad de Madrid (BOCM de 5 de octubre).
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de Atencion al retrasos y anomalias
Ciudadano de los Servicios
Publicos de la
Comunidad de

Madrid

3. OBSERVACIONES

. Este estudio se ha realizado exclusivamente a partir de los expedientes integrantes del fondo documental de la .
* Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno conservados por el Archivo Regional de la Comunidad *
~ de Madrid, cuyas fechas extremas comprenden el periodo del afio 1984 al afio 2003.

Il. PROCEDIMIENTO

1. DATOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO TIPO

A) PROCEDIMIENTO GENERAL:

Funcion de la serie

Resumen del procedimiento

Ejercicio del derecho de presentacion, por parte de los ciudadanos e instituciones
publicas o privadas, de sugerencias relativas a la creacién, ampliacién o mejora de
los servicios publicos prestados por la Comunidad de Madrid, y de reclamaciones o
quejas por retrasos, desatenciones o cualquier otra anomalia en el funcionamiento
de los mismos servicios.

En la actualidad, el procedimiento tipo de reclamaciones y sugerencias se ajusta a lo
preceptuado por el Decreto 21/2002, de 24 enero, del Consejo de Gobierno, por el
que se regula la atencién al ciudadano en la Comunidad de Madrid®.
Este procedimiento puede ser reducido al siguiente esquema temporal:

1. Presentacion de la queja o sugerencia.

2. Recepcién de la queja o sugerencia y notificacion de la misma al interesado

y al érgano implicado. Elaboracién de la respuesta.
3. Remisidn de la respuesta al interesado y cierre y archivo del expediente.

Se ofrece un resumen mediante diagrama inserto al final de este cuadro, a
interpretar segun la siguiente leyenda:

1.1 | Accidn necesaria |
(1.2) Accidn posible
- t | Actividades del Procedimiento |
— Actuaciones del Ciudadano
— Actuaciones de la Administracion

'3 En sus comienzos, el procedimiento se encuentra regulado por el Decreto 50/1984, de 17 de mayo, del Consejo
de Gobierno, de estructura y funciones de la Oficina de Informacidn, Iniciativas y Reclamaciones de la Comunidad
de Madrid, posteriormente derogado por el Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, del Consejo de Gobierno, por el
que se regula la Oficina de Atencién al Ciudadano en la Comunidad de Madrid. No obstante, en cuanto a
tramitacién del procedimiento y fases, los tres decretos son muy semejantes y no existen variaciones sustanciales.
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Este estudio se ha realizado exclusivamente a partir de los expedientes
integrantes del fondo documental de la Consejeria de Presidencia,
Justicia y Portavocia Gobierno conservados por el Archivo Regional de la
Comunidad de Madrid, cuyas fechas extremas comprenden el periodo

atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid, las disposiciones
legales sobre funciones y estructuras organicas de las unidades
responsables del tramite, asi como la legislacion sobre Procedimiento
Administrativo.
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> Ciudadano
. > o]
| 2.3 NOTIFICACION v .
AL INTERESADO Entidad
<24 h
(2.4) SOLICITUD DE _ l
AMPLIACION DE 1.1 HOJA DE
DATOS RECLAMACION
O SUGERENCIA
o
INSTANCIA

Oficinas de Oficinas Registros '
Atencidnal || Conjuntas de Generales Ventanilla
Ciudadano || Atencion al y Auxiliares ||  Unica id.org

. i G Gestiones_ g_tlramite

al ciudadar
Ciudadano

Sistema de Sugerencias y Quejas

2.1 REGISTRO

2.2 ASIGNACION
DE SUGERENCIA
O QUEJA

Coordinadores de

Subdireccion
Atencion al Ciudadano

General de
Atencion al

2.4(02.7)
RESPUESTA DEL
ORGANISMO

(2.6)
REQUERIMIENTO

(2.5) INSTANCIA
>15 dias

3.1 RESPUESTA DE LA

SUBDIRECCION < 15 dias
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Actividades del procedimiento

Descripcion

1 Inicio

El procedimiento se inicia por solicitud de la persona interesada
mediante la presentacién de la queja o sugerencia por escrito (en
soporte papel o en cualquier medio informdtico, electrénico o
telematico), a través del teléfono 012, por fax o por correo postal
remitido a la Subdirecciéon General de Atencién al Ciudadano. En los
ultimos afios, es también relativamente habitual el envio por correo
electrénico.

La Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno
proporciona una Hoja de Sugerencias y Quejas, que en la actualidad
puede ser obtenida a través de la pagina web corporativa de la
Comunidad de Madrid. No obstante, aunque existen impresos
normalizados para la presentaciéon de las mismas, en las disposiciones
legales que regulan el tramite, se recoge la obligacion de atencion a las
cursadas sin impreso alguno. En caso de presentar la sugerencia o
reclamacién por Internet, puede cumplimentarse el Formulario on line,
ya que el Decreto 73/2000, de 27 de abril, del Consejo de Gobierno,
ordena la creacion de un buzoén directo al Sistema de Sugerencias y
Quejas en el sitio www.madrid.org.

Actualmente, desde la Subdireccion General de Atencién al Ciudadano,
se esta remitiendo a los usuarios a la utilizacion del Formulario on line.
La intencion es generar un expediente en soporte Unicamente
electrénico.

En la sugerencia o queja se hacen constar los datos personales y de
contacto del interesado, los datos relativos a la unidad o persona objeto
de la queja o sugerencia, asi como una exposicion de los hechos y
motivos. En ocasiones, pueden adjuntarse otros documentos al escrito.

La presentacién puede hacerse, desde sus inicios, por cualquiera de los
medios recogidos en la Ley de 17 de julio de 1958 sobre Procedimiento
Administrativo y a partir de la entrada en vigor de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun en cualquiera de los lugares
recogidos en su articulo 38.4, siendo lo mas comun su entrada, desde
entonces, a través de las Oficinas Conjuntas de Atencidn al Ciudadano,
las Oficinas de Atencidén al Ciudadano de Madrid y los Registros
Generales y Auxiliares de las Consejerias y de cualquier otro 6rgano de
la Comunidad de Madrid. El Decreto 21/2002, de 24 de enero, del
Consejo de Gobierno, recoge los mismos medios y lugares de
presentacién que las leyes de procedimiento mencionadas, con
referencia expresa a las Entidades Locales del ambito de la Comunidad
de Madrid, cuando estas ultimas hayan firmado el correspondiente
convenio de Ventanilla Unica™

2 Instruccién

1. Recepcidn:
Sea cual sea la Unidad Administrativa de la Comunidad de Madrid que
recibe la queja o sugerencia, procede de manera inmediata a su

'8 El acceso telematico de los ciudadanos se encuentra garantizado por la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electronico a los servicios publicos, y por la Resolucidon de 26 de marzo de 2010, del Director General de Calidad de
los Servicios y Atencidn al Ciudadano, por la que se modifica el Anexo | del Decreto 175/2002, de 14 de noviembre,
que ordena que los ciudadanos puedan tramitar cualquier tipo de procedimiento que se encuentre activo en el sitio
corporativo www.madrid.org por via telematica.
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incorporacion al “Sistema de Sugerencias y Quejas”, registrandola en la
aplicacion informatica Sugerencias y Quejas (SUQE); si no dispone de
dicha aplicacién, debe enviarla con la mayor celeridad posible a otra
unidad para que asi lo haga.

En este momento, desde la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano, se estd intentando implementar la utilizacién de esta
aplicacion en todas las Oficinas y Registros de la Comunidad de Madrid.

2. Notificacidn al interesado:

En el plazo maximo de 2 dias habiles”, desde la recepcion de la queja o
sugerencia, la Oficina de Atencidén al Ciudadano notifica por escrito al
interesado el cauce dado a la misma y el nUmero de expediente, dando
por admitida la queja o sugerencia y mencionando la remision al érgano
encargado de su estudio. También, le solicita, si lo necesita, la
ampliaciéon de los datos personales o aclaratorios sobre la queja o
sugerencia que considere pertinentes.

3. Remision al organismo implicado:

La Oficina de Atencidn al Ciudadano valora cual es el organismo, unidad
o Consejeria a la que debe dirigir la sugerencia o reclamacidn y asigna la
sugerencia o reclamacién dada de alta en el “Sistema de Sugerencias y
Quejas” al Coordinador de Atencion al Ciudadano de la misma, quien a
su vez lo remitira a la unidad responsable de la emisién de la respuesta.
El Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, del Consejo de Gobierno,
contemplaba la posibilidad, por parte de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, de acompanar las iniciativas o sugerencias de un informe
propio.

Si el organismo implicado en la queja o sugerencia pertenece a otra
administracion publica, la Oficina se la enviara a la misma, procediendo
de este modo al traslado de expediente por inhibicion, comunicando tal
traslado al interesado.

En el caso de quejas formuladas por los contribuyentes por retrasos o
anomalias en el servicio tributario de la Comunidad de Madrid, desde
1999 y por Decreto 22/1999, de 11 de febrero, del Consejo de Gobierno,
la Oficina procede a su envio inmediato al Defensor del Contribuyente, a
efectos de su consideracion y posible tramitacién por el Defensor™.

4. Contestacidn del organismo implicado:

El érgano consultado, tras las pertinentes averiguaciones, elabora un
informe resumen sobre la cuestién demandada y remite la respuesta a
la Oficina de Atencién al Ciudadano.

Terminacién

La Oficina de Atencidn al Ciudadano recibe el informe de respuesta de la
unidad a la que habia dirigido la sugerencia o queja y remite la
respuesta motivada al interesado que la formuld en un plazo maximo de
15 dias desde la recepcioén de la presentacic’)n.19

En el caso de quejas, si transcurrido ese plazo de 15 dias, el ciudadano o
entidad interesada no ha recibido respuesta, puede dirigirse a la Oficina
de Atencién al Ciudadano a fin de conocer los motivos que han
originado la falta de contestacion y exigir responsabilidades. A tal fin, la

7 Desde el Decreto 21/2002, de 24 de enero, del Consejo de Gobierno. Con anterioridad, el Decreto 201/1998, de 3
de diciembre, del Consejo de Gobierno, establecia un maximo de 4 dias habiles para la respuesta.

8 véase el punto I1.1. B) Procedimiento especifico tipo en materia de tributaria.

19 Segun el Decreto 21/2002, de 24 de junio. Con anterioridad, el Decreto 49/1989, de 17 de mayo, contemplaba un
plazo maximo de 1 mes y, posteriormente, el Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, una respuesta “con la mayor

celeridad posible”.
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Direccion General de Calidad de los Servicios de Atencién al Ciudadano
se dirigira a la unidad competente en la resolucidn de la queja poniendo
en su conocimiento la demora y requiriendo la respuesta inmediata a la
reclamacion.

B) PROCEDIMIENTO ESPECIFICO TIPO EN MATERIA TRIBUTARIA:

Ejercicio del derecho de presentacidn de quejas y sugerencias formuladas por los
TG ERERTSIE  contribuyentes por retrasos o anomalias en el funcionamiento del servicio tributario
de la Comunidad de Madrid®.

El procedimiento tipo es muy semejante al anterior, con excepcién de que desde la
aprobacion del Decreto 22/1999, de 11 de febrero, del Consejo de Gobierno, de
creacion del Defensor del Contribuyente en la Comunidad de Madrid, todas las
quejas referidas al sistema tributario deben ajustarse a este nuevo procedimiento,
siendo el érgano que instruye.

Ciudadano

A

Resumen del procedimiento

~ Subdireccion

Defensor del
_ Contribuyente

Ciudadano

ireccion General de Calidad de los Servicios y Atencidn
Ciudadano

Observaciones sobre el procedimiento

Actividades del procedimiento

N2 de actividad Denominacion Descripcion

La persona interesada hace llegar la queja o sugerencia a la Subdireccion
General de Atencidon al Ciudadano por cualquiera de los medios
recogidos en el procedimiento ordinario anteriormente descrito. Toda
1 Inicio queja debe ir firmada por el interesado con indicaciéon de los datos
personales identificativos en escrito razonado. El plazo maximo para la
presentacién es de 1 afio desde que el interesado haya tenido
conocimiento de los hechos reclamados.

1. Recepcién y remisidn: la Subdirecciéon General de Atencién al
Ciudadano recibe la queja y la da de alta en el “Sistema de Sugerencias
y Quejas” y la remite al Defensor del Contribuyente21.

2 Instruccion
2. Investigacion: El Defensor del Contribuyente se pone en contacto con
el interesado, comunicandole la recepcién de la queja en un plazo
maximo de 48 horas y solicitandole, si asi es oportuno, la ampliacién de

20 . . . . .r .0 . .z .

Como demoras, tardanzas, horarios, instalaciones, identificacién del personal, trato, informacion o impresos.
21 . . " . .

La figura del Defensor del Contribuyente es lo que para el resto de sugerencias y quejas son los Coordinadores de
Atencion al Ciudadano de las distintas Consejerias.
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datos, rechazando las quejas que estime sin fundamento o de mala fe.

Durante la comprobacién e investigacién de una queja, todos los
poderes publicos con competencias en materia tributaria en la
Comunidad de Madrid, asi como sus empleados, estan obligados a
colaborar con caracter preferente y urgente con el Defensor del
Contribuyente en el desarrollo de sus investigaciones e inspecciones. El
Defensor del Contribuyente, o la persona en quien delegue, podra
personarse en cualquier dependencia publica para la comprobacion y
verificacion de cuantos datos necesite contrastar. Asimismo, puede
efectuar las entrevistas personales pertinentes o proceder al estudio de
los expedientes y la documentacidn necesaria. Si existe actitud adversa
frente a esta labor de investigacion por parte de cualquier persona al
frente de estas dependencias o servicios, el Defensor del Contribuyente
puede emitir un informe especial por falta grave.

El Defensor del Contribuyente remite la respuesta al interesado que la
formuld sin que esta respuesta sea susceptible de recurso; asimismo,
remitird una copia de la misma respuesta a la Subdireccion General de
Atencién al Ciudadano. El Decreto 21/1999, de 11 de febrero, del
Consejo de Gobierno, insta pero no obliga al Defensor del Contribuyente
a responder al interesado en un plazo de 15 dias.

3 Terminacion

Las quejas formuladas al amparo del Decreto 22/1999, de 11 de febrero,
del Consejo de Gobierno, no tendran consideraciéon de recurso
administrativo, ni interrumpirdn en ningln caso los plazos para la
resolucién de ninguin expediente tributario o de cualquier otra
naturaleza.

2. LEGISLACION

A) General:

Fecha de Fecha de Boletin

Disposicion " L Ne
P aprobacion publicacion corr. Err.

Ley de 17 de julio de 1958 sobre
Ley Procedimiento Administrativo 17/07/1958 18/07/1958 BOE 171
[articulos 33y 34]

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas y  del
Procedimiento Administrativo Comun

Ley 26/11/1992 27/11/1992 BOE 285

Decreto 73/2000, de 27 de abril, del
Consejo de Gobierno, de informacion,
agilizacion de procedimientos
administrativos y aplicacion de nuevas
tecnologias en la Administracidn de la
Decreto Comunidad de Madrid 27/04/2000 12/05/2000 BOCM 112
[objetivo: orientar al ciudadano sobre el
acceso al Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones y buzon directo en
madrid.org al Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones]
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Decreto

Decreto 175/2002, de 14 de noviembre,
del Consejo de Gobierno, por el que se
regula la utilizacion de las técnicas
electrdnicas, informéticas y telematicas
por la Administraciéon de la Comunidad
de Madrid

14/12/2002

02/12/2002

BOCM 286

Orden

Orden 1128/2013, de 25 de abril, del
Consejero de Presidencia, Justicia y
Portavocia del Gobierno, por la que se
delega el ejercicio de determinadas
competencias y la firma de convenios y
se desconcentra el Protectorado de
fundaciones

[oficinas de registro]

25/04/2013

26/04/2013

BOCM 98

Ley

Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos

22/06/2007

23/06/2007

BOE 150

Resolucion

Resolucién de 26 de marzo de 2010, del
Director General de Calidad de los
Servicios y Atencidén al Ciudadano, por
la que se modifica el Anexo | del
Decreto 175/2002, de 14 de noviembre,
por el que se regula la utilizacién de las
técnicas electrdnicas, informaticas y
telematicas por la Administracién de la
Comunidad de Madrid

26/03/2010

05/05/2010

BOCM 106

Resolucion

Resolucién de 8 de julio de 2013, de la
Directora General de Calidad de los
Servicios y Atencidén al Ciudadano, por
la que se hace publica la relacién de
Oficinas de Registro de la Comunidad
de Madrid

08/07/2013

26/07/2013

BOCM 176

B) Especifica:

Disposicion

Fecha de

Fecha de

. Boletin
Boletin

Decreto

Decreto 50/1984, de 17 de mayo, del
Consejo de Gobierno, de estructura y
funciones de la Oficina de Informacion,
Iniciativas y  Reclamaciones de Ia
Comunidad de Madrid

aprobacion

17/05/1984

publicacién

30/05/1984

corr. Err.

BOCM 128

Decreto

Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, del
Consejo de Gobierno, por el que se regula
la Oficina de Atencién al Ciudadano en la
Comunidad de Madrid

03/12/1998

11/12/1998

BOCM 294

Decreto

Decreto 22/1999, de 11 de febrero, de
creacion del Defensor del Contribuyente en
la Comunidad de Madrid

[procedimiento de reclamacion en materia
tributaria]

11/02/1999

18/02/1999

BOCM 41

Decreto

Decreto 21/2002, de 24 enero, del Consejo
de Gobierno, por el que se regula la
atencidn al ciudadano en la Comunidad de
Madrid

24/01/2002

05/02/2002

BOCM 30
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Decreto 85/2002, de 23 de mayo, del
Consejo de Gobierno, por el que se regulan
los sistemas de evaluacion de la calidad de
los servicios publicos y se aprueban los
Criterios de Calidad de la Actuacion
Administrativa en la Comunidad de Madrid
[criterios de calidad que deben regir las
respuestas a sugerencias y reclamaciones]

Decreto 23/05/2002 05/06/2002 BOCM 132

3. PROCEDIMIENTO DEL EXPEDIENTE TIPO

A) PROCEDIMIENTO GENERAL:

N2 de actividad [g8

N2 de orden [l

Hoja de Queja o Sugerencia. La Hoja de Queja o Sugerencia puede ser sustituida por
DLl [ instancia original dirigida al érgano responsable o incluso por escrito remitido por
correo electrdnico.

1Ll GBI S el Original y en ocasiones copias

Documento sustancial i No |:|

No |:|

» Documento de sugerencias _y quejas
generado por el Registro Informético del
“Sistema__de Sugerencias _y Quejas”
(copia autenticada por la Jefe de Area de
Sugerencias y Quejas)

» Notificacién al interesado (fotocopia): a
veces, copia o incluso algun original.

» Informe de la Oficina_de Atencién al
Ciudadano (copia): las iniciativas y
sugerencias enviadas a los dérganos
responsables pueden ir acompafiadas de
un informe propio de la Oficina de
Atencién al Ciudadano, si ésta lo
considera conveniente.

Otros documentos que acompaiian Relacién de los documentos

(indiquense los mismos en caso

de haber seleccionado “Si”) OTROS DOCUMENTOS MENOS

FRECUENTES

»  DNI (fotocopia).
» Certificado de inscripcién padronal
(original).

> Extracto bancario (fotocopia).

» Recibos (fotocopias): de alquiler, etc.

» Facturas (fotocopias).

» Contrato de compraventa (fotocopia).

» Impresos (fotocopias).

» Requerimientos (fotocopias).

En general, copias o fotocopias de

cualquier tipo de documentos que ayuden

a sustentar la sugerencia o reclamacién.
TR O e e e Direcciéon General de Calidad de los Serviciqs y Atencion al Ciudadano.

Subdireccién General de Atencion al Ciudadano. Area de Sugerencias y Quejas
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Registro de la sugerencia o queja, traslado a la unidad encargada de dar
respuesta y notificacion de la recepcion al interesado.

Maximo de 2 dias habiles para la notificacién de la recepcion de la queja o
sugerencia al interesado.

Papel
Informatico/Electrénico
Otros I:I

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta Si D No

reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Tramite u operacion que realiza

Plazo (si hay)

A4
Soporte

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

No |:|
¢El procedimiento genera
documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo >
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

Reportes de fax.

N2 de actividad

N2 de orden

L1t i Informe de respuesta a la sugerencia o queja

el C IR =T Original, copia o fotocopia

Documento sustancial i No I:‘

» Oficio de remisién del informe a la
Subdireccidon General de Atencién al
Ciudadano (original).

Otros documentos que acompafian Sl E el ole ok s loletaglelnie | > Relacién  de  escritos  de  respuesta

(indiquense los mismos en caso remitidos por el organismo a la
de haber seleccionado “Si”) Subdireccidon General de Atencién al
Ciudadano (original).

» Notas _interiores (copia u original
multiple)

Unidades administrativas de todas las Consejerias, entidades u organismos

adscritos a la Comunidad de Madrid

Elaboracién del informe y respuesta a la Subdireccién General de Atencion al

Ciudadano

Unidad o persona responsable

Tramite u operacion que realiza

Plazo (si hay)

Papel

Informatico/Electrénico I:I

Otros |:|

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta si No X
reproducido o publicado por [l

otra Unidad diferente a la del Unidad diferente a la del tramite
tramite? (indiquese la misma en caso de

Soporte
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haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera Izl
documentacion de apoyo que Relacidn de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

N2 de actividad

N2 de orden

L[l [Sh1ie0 Respuesta a la sugerencia o queja

1)l e i =1 Copia o fotocopia. En ocasiones también borradores

Documento sustancial i No |:|

No |:|

» Requerimiento dirigido a la unidad
responsable de la elaboracién del
informe de  respuesta (copia o
fotocopia).

> Respuesta directa al interesado de la
unidad administrativa u oficina de
gestion consultada (copia o fotocopia):
en ocasiones, y aunque la Subdireccion
General de Atencion al Ciudadano tiene
la obligacidn de responder al interesado,
la unidad administrativa consultada
también responde al interesado.

Direccion General de Calidad de los Servicios y Atenciéon al Ciudadano.

Subdireccidn General de Atencidn al Ciudadano

Remision de la respuesta al interesado, resolucién y archivo del expediente.

Requerimiento de respuesta a la unidad responsable del informe de respuesta.

Maximo de 15 dias desde la recepcidon de queja o sugerencia segun. Antes, el

JEVLNEREW N articulo 16 del Decreto 50/1984, de 17 de mayo, del Consejo de Gobierno,

estipulaba un maximo de 1 mes

Papel

Informatico/Electrénico I:I

Otros |:|

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

Otros documentos que acompafian Relacién de los documentos

(indiquense los mismos en caso
de haber seleccionado “Si”)

Unidad o persona responsable

Tramite u operacion que realiza

Soporte

¢El documento generado esta Si [l
reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera [] No

documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

B) PROCEDIMIENTO ESPECIFICO DEL EXPEDIENTE TIPO EN MATERIA TRIBUTARIA:
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N¢ de actividad

N2 de orden [l

Hoja de Quejas. La Hoja de Queja puede ser sustituida por instancia original firmada

Documento L .
dirigida al érgano responsable.

LTI ERELS Original firmado

Documento sustancial i No |:|

No |:|

» Documento de sugerencias y quejas

generado por el “Sistema de Sugerencias

Otros documentos que acompaiian Relacidn de los documentos y Quejas” (copia autenticada por el Jefe
(indiquense los mismos en caso de Area de Sugerencias y Quejas)

e ileassalaaaioee S > Notificacion _al _interesado  (fotocopia):
en algunas ocasiones se conservan
copias o incluso algun original
Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.
Subdireccidn General de Atencidn al Ciudadano.

Unidad o persona responsable

1 ET R EE TG TN RN [FER Recepcion de la reclamacion y envio al Defensor del Contribuyente

48 horas maximas para la notificacion de la recepcién de la queja al interesado.
BV ETEY) N La queja debe presentarse en el plazo maximo de un afio contado a partir del
conocimiento de los hechos.

Papel
Informatico/Electrénico
Otros |:|

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta Si |:| No

reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Soporte

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera

documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

N¢ de actividad

N2 de orden

Ll (=1 Propuesta de Resolucion

Tradicion documental Jelsf-{IiEll

Documento sustancial i No

Otros documentos que acompafian Relacién de los documentos

(indiquense los mismos en caso
de haber seleccionado “Si”)
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SHIGEG RO EN ooy FEL S Direccidn General de Tributos y Ordenacion y Gestion del Juego

Investigacion para el esclarecimiento de la queja y elaboracidn de la propuesta

Tramite u operacion que realiza -,
. . de Resolucion

Plazo (si hay)

Papel

Informatico/Electrénico I:I

Otros |:|

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta Si |:| No
reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Soporte

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera Si D No

documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

N2 de actividad

N2 de orden

L1150 Respuesta a la queja

Ll G R =] Copia o fotocopia

Documento sustancial i No

Otros documentos que acompaiian Relacién de los documentos

(indiquense los mismos en caso

de haber seleccionado “Si”)

Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano. Defensor del Contribuyente

Unidad o persona responsable

TR EE LT R FER. Remision de la respuesta al interesado

Se recomienda un plazo méaximo de 15 dias para la respuesta, pero el citado
plazo no es obligatorio

Papel
Informatico/Electrénico

Otros |:|

Indiquese el soporte en caso de seleccionar “Otros”:

¢El documento generado esta Si I:l No
reproducido o publicado por
otra Unidad diferente a la del
tramite?

Plazo (si hay)

Soporte

Unidad diferente a la del tramite
(indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)

¢El procedimiento genera

documentacion de apoyo que Relacién de la documentacién de apoyo
puede ser destruida? (indiquese la misma en caso de
haber seleccionado “Si”)
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Ill. DATOS ARCHIVISTICOS

1. CARACTERISTICAS GENERALES DE LA SERIE

Serie abierta Si No I:I

Si (totalmente) D Si (parcialmente)

Serie descrita
No []

2. SERIES Y DOCUMENTACION RELACIONADAS

A) Series relacionadas:

Nombre de la Serie Organismo Unidad Administrativa

Consejeria de Presidencia, Justiciay | Direccion General de Calidad de los Servicios

Informes Portavocia del Gobierno. y Atencidn al Ciudadano. Subdireccién
(trimestral/anual)® Viceconsejeria de Justicia y General de Atencion al Ciudadano. Oficina de
Administraciones Publicas Atencidn al Ciudadano

B) Documentacion relacionada:

Denominacion Organismo Unidad Administrativa

Consejeria de Presidencia, Justicia y
Portavocia del Gobierno. Direccion General de Calidad de los Servicios
Viceconsejeria de Justicia y y Atencién al Ciudadano.
Administraciones Publicas

“Sistema de Sugerencias y
Quejas” (Aplicacion
SUQE)?

22 ] articulo 15 del Decreto 50/1984, de 17 de mayo, del Consejo de Gobierno, establece que la Oficina de
Informacion, Iniciativas y Reclamaciones remitira trimestralmente a la Secretaria General Técnica de su Consejeria
un informe sobre “las reclamaciones presentadas en relacion con los servicios de la misma”. El articulo 6 del Decreto
20/1998, de 3 de diciembre, del Consejo de Gobierno, y el articulo 33 del Decreto 21/2002, de 24 de enero, del
Consejo de Gobierno, obligan a la Oficina de Atencién al Ciudadano a emitir un informe estadistico anual referente
a su actividad.

Dependiendo del momento, se han elaborado informes mensuales, trimestrales, semestrales, etc. Actualmente,
como minimo, se elabora un informa anual.

2 Contiene la informacion recogida en la Hoja de sugerencias y quejas como numero de expediente, el tipo de
documento (queja o sugerencia), los datos personales identificativos del interesado (nombre, DNI, direccidn postal,
teléfonos de contacto), los datos relativos a la Unidad o persona objeto de la sugerencia o reclamacion, la
exposicion/solicitud sucinta de la reclamacion, nimero y nombre de los documentos que adjunta a la Hoja, y la
Fecha de alta en el Sistema; asi como, informacién sobre las distintas fases del procedimiento y tipos de
informaciones, segun lo dispuesto en el Decreto 21/2002, de 24 de enero, del Consejo de Gobierno, por el que se
regula la atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid que establece que el Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones contendrd informacién general, especializada y particular.

Para ello se utiliza la aplicacion SUQE, la cual contiene un histérico, pues anteriormente estos expedientes se
gestionaban mediante la aplicacién SIRE.
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Informes anuales del
Observatorio de Calidad de
las Areas de Atencién al
Ciudadano de la
Comunidad de Madrid™*

Consejeria de Presidencia, Justicia y

Portavocia del Gobierno. Direccion General de Calidad de los Servicios
Viceconsejeria de Justicia y y Atencidn al Ciudadano

Administraciones Publicas

Consejeria de Presidencia, Justicia y

Portavocia del Gobierno. Direccidn General de Calidad de los Servicios
Viceconsejeria de Justicia y y Atencidn al Ciudadano

Administraciones Publicas

25
Informes anuales

Consejeria de Presidencia, Justiciay | Direccidon General de Calidad de los Servicios

Memorias Anuales™® Portavocia del Gobierno. y Atencidn al Ciudadano. Subdireccidon
Viceconsejeria de Justicia y General de Atenciodn al Ciudadano. Defensor
Administraciones Publicas del Contribuyente

Informes anuales®’ Ayuntamiento de Madrid Oficina de Sugerencias y Reclamaciones

Memorias anuales® Ayuntamiento de Madrid Oficina del Defensor del Contribuyente

C) Series o documentacion relacionadas que recopilan datos cuantitativos o resiimenes de
informacidn contenida en la serie documental objeto de estudio:

éRecopilan datos cuantitativos
o resumenes de informacion?
No ‘ Serie Documentacion relacionada ‘

Tipo

Nombre o denominacion

Informes anuales de la Oficina de
Atencion al Ciudadano

Aplicacion SUQE (Sistema de
Sugerencias y Quejas)

Informes Anuales del Observatorio de
Calidad de la Direccion General de
Calidad de los Servicios y Atencidn al
Ciudadano

Memorias anuales del Defensor del
X X Contribuyente de la Subdireccion
General de Atencidn al Ciudadano

Informes anuales de la Oficina de
X X Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid

3. ORDENACION

- Ordenacién numérica
Ordenacidn cronoldgica

2 Recogen los indicadores de satisfaccién de los ciudadanos sobre la gestién de los servicios publicos de la
Comunidad de Madrid: contienen informacidn estadistica basica de sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos
presentadas en la Comunidad de Madrid (1998 — 2012).

» Recogen datos cualitativos y cuantitativos del total de sugerencias y reclamaciones presentadas en la Oficina de
Atencion al Ciudadano (1995 — 2013).

% £| Decreto 22/1999, de 11 de febrero, del Consejo de Gobierno, adjudica al Defensor del Contribuyente la funcion
de elaborar una Memoria anual en la que quede reflejado el resumen de sus actuaciones, obligando a que sea
publica tras su sometimiento al conocimiento del Consejo de Gobierno.

7 Contiene datos cuantitativos y porcentuales sobre el numero anual de sugerencias y reclamaciones,
estableciendo porcentajes y estadisticas sobre medio de presentacién, materias, Areas de Gobierno, Distritos,
numero de contestadas o tiempo medio de contestacion (2005 — 2011).

%% Contiene datos cuantitativos y cualitativos y estadisticos sobre las reclamaciones y sugerencias sobre contribucién
(2004 - 2011).
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Ordenacion alfabética: Onomdstica |:| Por Materias I:I Geogrdfica

- Otra:

Observaciones:  Ordenacion cronoldgica por afio de fin y alfabética por apellido.

4. NIVEL DE DESCRIPCION

I:l Por unidad de instalacion Por unidad documental

Observaciones:  FICHA DE DESCRIPCION
N2 DE EXPEDIENTE. No se ha consignado. Es un numero correlativo que adjudica el “Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones”.
CONTENIDO.
1) Nombre y apellidos de la persona que presenta la sugerencia, reclamacién o queja.
2) Afio.
iNDICES.
1) Onomastico.
2) Cronoldgico.
OBSERVACIONES. Se consignan varios particulares: referencias cruzadas de signaturas, si incluye
material fotografico y si hay mas de una persona reclamante. En el caso de sugerencias e
iniciativas, en algunas ocasiones se han agrupado colecciones de correos electrénicos remitidos
desde la misma plataforma telematica y con la misma sugerencia o iniciativa.

5. VOLUMEN Y CRECIMIENTO

N2 unidades de . - Volumen de
. " Metros lineales Anos )
instalacion transferencias anuales
ARCHIVO DE OFICINA 15 1,80 2009 — 2014”
ARCHIVO CENTRAL 1.551 186,12 2001 -2010
ARCHIVO INTERMEDIO 317 38,04 1984 - 2003
ARCHIVO HISTORICO

N2 unidades de instalacion Metros lineales

CRECIMIENTO ANUAL

6. FRECUENCIA DE USO

Oficina Ciudadano Investigacion

ARCHIVO DE OFICINA
ARCHIVO CENTRAL
ARCHIVO INTERMEDIO
ARCHIVO HISTORICO

7. SOPORTE FiSICO

Papel Informatico/Electrdnico I:I Otros:

Caracteristicas: ~ A4. Las sugerencias y reclamaciones presentadas en el 012 se graban en el “Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones”. Durante afios, los correos electronicos y las quejas o
reclamaciones registradas en la aplicacién SUQE se han impreso y se han incluido en el
expediente. En la actualidad esta practica se ha desechado.

* De las 15 cajas, 3 pertenecen al Defensor del Contribuyente y, a excepcion de 4, todas son anteriores al afio 2013.
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IV. VALORACION

1. VALORES

A) Valores primarios

Administrativo:

Fiscal:

Juridico:

Si/No \

Si

Plazo

1 afo

Justificacion/Legislacion
El Decreto 21/2002, de 24 enero, del Consejo de Gobierno, por el
que se regula la atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid,
obliga a la Oficina de Atencidn al Ciudadano a responder y terminar
el procedimiento en un plazo maximo de 15 dias®.

Por otra parte, el Observatorio de Calidad de la Direccién General de
Calidad de los Servicios y Atencidn al Ciudadano publica anualmente
Informes en los que se recogen los indicadores de calidad de
evaluacion de los servicios publicos, entre los que se encuentran los
numeros de quejas y reclamaciones presentadas en el afio anterior.
El articulo 6 del Decreto 20/1998, de 3 de diciembre, del Consejo de
Gobierno, y el articulo 33 del Decreto 21/2002, de 24 de enero, del
Consejo de Gobierno, obligan a la Oficina de Atencidn al Ciudadano
a emitir un informe estadistico anual referente a su actividad. El
Defensor del Contribuyente tiene encomendada la funcién de
publicacién de la memoria anual de su actividad en la que también
debe recoger un capitulo sobre quejas y sugerencias.

Asi pues, se entiende que el valor administrativo es de 1 afio.

No

Los expedientes generales no contienen documentos de los que
puedan desprenderse obligaciones fiscales, ni caducidad de las
mismas. En cuanto al procedimiento especifico de reclamacion o
gueja en materia tributaria, puede contener copias de documentos
contables o fiscales, pero sus originales se encuentran en las series
que regulan los posibles procedimientos particulares sobre los que
tenga que ver la reclamacion.

No

No se derivan procedimientos administrativos, civiles ni penales del
mismo, ni existe ninglin régimen de infracciones.

Por otra parte, ni las quejas ni las sugerencias de los ciudadanos, sea
cual sea su materia (incluidas la de contribucion y tributacidn),
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.

B) Valores secundarios

Informativo:

Histérico:

Si/No

No

Valor \ Justificacién/Legislacion

Escaso

Sustancial |:| y recopilatorios que pueden sustituir el valor informativo

Las memorias e informes de las series y de la
I:I documentacidn relacionada contienen datos cuantitativos

ofrecido por la serie.

No

Escaso

Sustancial |:| eficacia del 6rgano se encuentra recogida en las memorias

No se concede valor histérico mas alla del puramente
testimonial del procedimiento administrativo y de la
I:I evolucion de su érgano productor. La valoracién de la

e informes que contienen los indicadores de calidad, asi
como los datos Utiles para el andlisis estadistico.

0 En realidad, es la Subdireccién General de Atencidn al Ciudadano.
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V. ACCESIBILIDAD

1. REGIMEN DE ACCESO

Plazo Marco legal
ACCESO LIBRE

Los articulos 35.1 y 35.2 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Pdblicas y del Procedimiento Administrativo Comun
confieren el derecho de acceso a los interesados siempre
que los expedientes se encuentren terminados. El articulo
38.1 de la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y
Patrimonio Documental de la Comunidad de Madrid
establece que podran ser consultados desde su ingreso en
la fase de archivo central.

Las reclamaciones y sugerencias contienen datos de
caracter personal identificativos del interesado, entre los
que se encuentran: nombre, apellidos, DNI y direccion
completa; y, en muchas ocasiones, teléfonos de contacto y
direcciones de correo electrénico personales. Por lo que el
acceso a terceros quedara condicionado a la presentacion

2 afios (excepto
para personal del
drgano gestor y,
en cada caso, el

ACCESO RESTRINGIDO interesado o

tercera persona L ,
con interés de autorizacion expresa de los afectados segun regula el
- . articulo 38.4 de la mencionada Ley 4/1993 de 21 de abril, y
legitimo y directo siempre y cuando exista interés legitimo y directo de
acreditado) pre -y s y

terceros, incluidos los derechos de estudio e investigacion,
segun lo preceptuado por el art. 37.3 de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre. No obstante, se recomienda ocultar los
datos identificativos en las consultas de terceros, ya que
en ocasiones, ademas de numeros de DNI o direcciones,
pueden contener referencias a la ideologia, etnia, vida
sexual o salud de los interesados.

Para regular la autorizacién se atendera a lo establecido en
la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal.

ACCESO PROHIBIDO

Observaciones:  Es poco probable que aparezcan datos de caracter personal especialmente sensibles (la
aplicacion SUQE posee un grado de proteccidn bajo y las quejas en materia sanitaria se
remiten directamente a la Oficina de Atencion al Paciente). No obstante, en aras de
facilitar consulta de los expedientes por terceros se recomienda servir los documentos
ocultando la informacidn personal.

VI. SELECCION

1. SELECCION

A) Seleccion de la serie:

Conservacioén Total (CT): |:| Con caracter permanente (CTp)
|:| Con caracter temporal (CTt)

Conservacién Parcial (CP): I:I Con caracter permanente (CPp)
|:| Con caracter temporal (CPt)
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Eliminacién Total (ET): Con conservacion de muestra (ETcm)
|:| Sin conservacion de muestra (ETsm)
Eliminacién Parcial (EP): |:| Con conservacion de muestra (EPcm)

|:| Sin conservaciéon de muestra (EPsm)

En el caso de eliminacion:

EN ARCHIVO DE OFICINA

EN ARCHIVO CENTRAL

EN ARCHIVO INTERMEDIO

B) Tipo de muestreo:

Selectivo (Mu—S): [ | Alfabético (Mu~S—A) Cronolégico (Mu~S~-¢) || Numérico (Mu~S—N)
I:I Otro (Mu—S-0):

|:| Probabilistico / Aleatorio (Mu — P/A)

I:I Ejemplar (Mu —E)

Observaciones:  Conservacién de un 1% de los expedientes con mas de 2 afios de antigiiedad.

La muestra seleccionada para su conservacion permanente como testimonio de la serie
documental se transferira al Archivo Regional de la Comunidad de Madrid.

C) Soporte de sustitucion:

[ ]si [ x] No

Tipo de soporte Fecha Procedimiento

Se ha conservado la documentacion original: |:| Si I:I No
D) Plazos de permanencia:

Plazo Justificacién®

Es un procedimiento que se cierra y archiva muy rdpidamente y sobre
el que la frecuencia de uso en esa fase es casi nula.

Sumado al afio de permanencia en el archivo de oficina cubre el
tiempo necesario para que la Direccién General de Calidad de los
EN ARCHIVO CENTRAL: 1 afio Servicios y Atencién al Publico y sus unidades dependientes recojan
los datos contenidos en los expedientes y elaboren los informes y las
memorias anuales.

EN ARCHIVO DE OFICINA: 1 afio

EN ARCHIVO INTERMEDIO:

E) Observaciones:

3! Marco legal general: articulo 13 de la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y Patrimonio Documental de la
Comunidad de Madrid.
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VIl. INFORME DEL PROPONENTE

1. INFORME MOTIVADO DE LA PROPUESTA

@l 1. INTRODUCCION: FUNDAMENTOS HISTORICOS Y/O TECNICO — JURIDICOS

* FUNDAMENTOS HISTORICOS Y EVOLUCION DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

La Ley 1/1983, de 13 de diciembre, de Gobierno y Administracién de la Comunidad de Madrid prevé, en su articulo
+ 48.4, la creacion de la Oficina de Informacidn, Iniciativas y Reclamaciones, que tendra entre otras funciones la de
" gestion de las sugerencias y las reclamaciones sobre los servicios publicos de la Comunidad de Madrid que los '
. ciudadanos presenten en virtud del ejercicio de tal derecho, que se encontraba recogido en los articulos 34 y 77 de -
" la Ley de 17 de julio de 1958 sobre Procedimiento Administrativo. El Decreto 50/1984, de 17 de mayo, del Consejo '
. de Gobierno, regula la estructura y funciones de dicha Oficina y ordena los tramites a seguir en la gestion del .
' procedimiento de las sugerencias relativas a la creacidon, mejora o ampliacion de los servicios publicos prestados por *
" la Comunidad de Madrid, asi como de las reclamaciones o quejas por retrasos, desatenciones o cualquier otra .
- anomalia en el funcionamiento de los citados servicios.

. El Decreto 27/1997, de 6 de marzo, del Consejo de Gobierno, inspirado en el Decdlogo de Derechos de los -
" Ciudadanos de la Comunidad de Madrid, regula las cartas de servicio y los sistemas de evaluacién de la calidad,
. prescribiendo que en su contenido, se exprese la disponibilidad y el acceso de los ciudadanos al “Sistema de .
* Sugerencias y Reclamaciones” sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la Comunidad de Madrid. Acceso *
: que se garantizara de manera telematica mediante Decreto 73/2000, de 27 de abril, del Consejo de Gobierno. :

" En 1997, la Ley 28/1997, de 26 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, ordena en su disposicién quinta
- que la antigua Oficina de Informacion, Iniciativas y Reclamaciones pase a denominarse Oficina de Atencion al -
" Ciudadano. La estructura y funciones de la nueva Oficina de Atencién quedaran reguladas un afio mas tarde '
. mediante el Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, del Consejo de Gobierno, que derogara el antiguo Decreto .
' 50/1984, de 17 de mayo, del Consejo de Gobierno. Esta nueva disposicion legal ordena las dos facetas °
" fundamentales de la nueva Oficina: la prestacidon de informacidn sobre servicios publicos a los ciudadanos y la :
* gestion de las sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos sobre los mismos servicios, estableciendo ademas el *
" actual “Sistema de Sugerencias y Quejas”. )

" Por ultimo, el Decreto 21/2002, de 24 de enero, del Consejo de Gobierno, regula definitivamente la atencién al '
. ciudadano en la Comunidad de Madrid*? y establece en su Seccidn 32 el procedimiento a seguir en la tramitacién de .
' las sugerencias y quejas. Dicho procedimiento puede ser reducido al siguiente esquema:

* A. INICIO: el interesado debe hacer la presentacion de la queja o sugerencia por escrito, en soporte papel, *
) mediante cualquier medio informético, electrénico o telematico, o utilizando el teléfono de Atencién al |
Ciudadano 012. Para tal fin, la Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno proporciona una -
Hoja de Sugerencias y Quejas, que en la actualidad puede ser obtenida a través de la pagina web corporativa de
la Comunidad de Madrid. En caso de presentar la sugerencia o reclamacién por internet, debera cumplimentarse -
el Formulario on line, ya que el Decreto 73/2000, de 27 de abril, del Consejo de Gobierno, de informacion, *
agilizacion de procedimientos administrativos y aplicacion de nuevas tecnologias en la Administracion de la
Comunidad de Madrid, ordena el acceso de los ciudadanos a un buzén directo en el sitio web de la Comunidad al *
“Sistema de Sugerencias y Reclamaciones”3,; y la presentacion por medios teleméaticos se halla garantizada |
mediante la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos y la -
Resolucién de 26 de marzo de 2010, del Director General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano. La '
presentacion puede hacerse, desde sus inicios, por cualquiera de los medios recogidos en la Ley de 17 de julio de -
1958 de Procedimiento Administrativo y, a partir de la entrada en vigor de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
en cualquiera de los lugares recogidos en esta ultima. El Decreto 21/2002, de 24 de enero, del Consejo de .
Gobierno, recoge los mismos medios y lugares que las leyes de procedimiento mencionadas, e incluye la -

32 Aunque en la normativa vigente se sigue haciendo mencidn a la Oficina de Atencidn al Ciudadano, a partir de la
organizacién de la Administracion de la Comunidad de Madrid en Direcciones y Subdirecciones Generales, la
competencia en la gestion de esta serie documental corresponde a la Subdireccion General de Atencién al
Ciudadano.

33 Actualmente: Sistema de Sugerencias y Quejas.
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-

mencion especial a las Entidades Locales del ambito de la Comunidad de Madrid, cuando estas ultimas hayan .

firmado el correspondiente convenio de Ventanilla Unica.

No obstante, actualmente, desde la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano, se insta a los usuarios a -

utilizar el Formulario on line.

B. INSTRUCCION: sea cual sea la Unidad Administrativa de la Comunidad de Madrid que recibe la queja o °
sugerencia, procede a su incorporacidn de manera inmediata al “Sistema de Sugerencias y Quejas”, .
registrandola en la aplicacion informatica SUQE. Si no dispone de dicha aplicacion, la envia inmediatamente a -

otra unidad para que asi lo haga.

Desde la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano se esta intentando implementar el uso de la antedicha

aplicacién mediante su instalacién en todas las Oficinas de Informacién y Registros de la Comunidad de Madrid.

Una vez dada de alta la sugerencia o reclamacidon en el Sistema, la Subdireccion General de Atencién al
Ciudadano valora cudl es la Consejeria implicada en el asunto y asigna la sugerencia o reclamacién al -
Coordinador de Atencién al Ciudadano de la misma (en el caso de iniciativas o sugerencias y si lo estima
necesario, la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano puede adjuntar un breve informe a la misma), -

quien a su vez lo pondré en conocimiento de la Unidad responsable de la respuesta. Al mismo tiempo, y en un

plazo no superior a 48 horas, la Subdireccion General de Atencién al Ciudadano notifica al interesado la -
recepcidon de la queja o sugerencia y, en caso necesario, solicita ampliacion de los datos pertinentes al *

interesado.

. C. TERMINACION: la unidad responsable, emite la respuesta mediante un informe y la envia a la Subdireccion .
General de Atencion al Ciudadano, quien a su vez notifica la misma al interesado en la queja o sugerencia, *

después de lo cual procede al cierre del expediente y archivo del mismo.

El procedimiento, en ningln caso, tiene la calificacién de recurso administrativo, ni su interposicion paraliza los

plazos de caducidad establecidos para los posibles procedimientos administrativos contra los que se cursara la .
queja. No obstante, tampoco condiciona las restantes acciones administrativas, legales o penales que el °

interesado pueda adoptar de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento.

" Como se ha dicho, la presentacién de sugerencias y quejas es un derecho que los ciudadanos de la Comunidad de |
- Madrid pueden ejercitar frente a cualquier servicio publico prestado por el Gobierno autonémico. No obstante, si la -
" queja o sugerencia fuera competencia de cualquier otro organismo publico de caracter estatal o local, la
. Subdireccion General de Atencién al Ciudadano también se hace cargo de la misma, dando inmediato traslado del .

expediente al organismo publico no autonémico que deba resolver dichas peticiones y poniendo en conocimiento

" inmediato del interesado dicho traslado.

" Por otra parte, y como las quejas y sugerencias pueden referirse a cualquier servicio, hay que tener en cuenta que '
- existen determinadas areas, materias o servicios sobre las que la Comunidad de Madrid no siempre ha ostentado la -
" misma potestad, teniendo en cuenta, como regla general, que a medida que nos acercamos a la época actual, la
. Comunidad de Madrid ha ido asumiendo mds competencias como consecuencia de las transferencias estatales. .
' Baste citar que, en lo que al Servicio de Salud y a los Hospitales se refiere, la Oficina de Atencién al Ciudadano sélo -
. cursaba en sus primeros afios de existencia las sugerencias y reclamaciones de aquellas unidades que habian sido

transferidas desde el Estado al Servicio Regional de Salud, como, por ejemplo, los centros de salud mental. Pero,

" ademas, y por afiadidura, con la relativamente reciente creacién de la Direccién General del Paciente y los Servicios
- de Atencion al Paciente, la Oficina de Atencién al Ciudadano dejé de tramitar las quejas y sugerencias de los -

ciudadanos de la Comunidad de Madrid en materia sanitaria en el afio 2001, siendo la citada Direccion General o los

. Servicios de Atencion al Paciente de los Hospitales de titularidad de la Comunidad los encargados de dar curso a .
* dichas peticiones, sugerencias y reclamaciones.

' De obligada mencidn es la creacion de la figura del Defensor del Contribuyente, mediante el Decreto 22/1999, de 11 -
" de febrero, del Consejo de Gobierno. Desde entonces, las sugerencias y quejas referidas a las materias de

contribucidn y tributos seran recibidas por la Subdireccién General de Atencién al Ciudadano segun lo estipulado por

" el Decreto 21/2002, de 24 de enero, del Consejo de Gobierno, pero deberan ser inmediatamente trasladadas a la
. oficina del Defensor del Contribuyente, que serd la encargada de los tramites del procedimiento en cuanto a -
' averiguacion, actos de instruccion y respuesta definitiva, por lo que podemos concluir que los Expedientes de
:__§_l_1_g_q_r_e:ngl_'_a_s_ y Quejas en Materia Tributaria, constituyen un tipo especifico del tipo general de los Expedientes de .
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. Sugerencias y Quejas.

Por ultimo, y como desde su creacion en 1983 la vocacidén de la Oficina de Informacion, Iniciativas y Reclamaciones,
- nace intimamente ligada a las actividades que realiza la figura del Defensor del Pueblo, desde sus inicios colabora -
_ estrechamente con dicha figura. En la actualidad, es de obligado cumplimiento para las Consejerias y los entes '
. vinculados a la Comunidad de Madrid, segun lo regulado por el Decreto 21/2002, de 24 de enero, del Consejo de .
' Gobierno, la puesta en conocimiento inmediato de la Oficina de Atencidn al Ciudadano de todas las reclamaciones *
: que les haga llegar el Defensor del Pueblo, asi como de los informes que como respuesta les remitan los mismos. .

VALORACION DE LA SERIE DOCUMENTAL

- A. Valores primarios: Administrativo (1 afio)
Resolucién recomendada del expediente en 15 dias a partir de su fecha de recepcién segun el Decreto 21/2002, de
. 24 enero, del Consejo de Gobierno, por el que se regula la atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid.

' Ya que el Observatorio de Calidad de la Direccién General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano y la
. propia Oficina de Atencion al Ciudadano dependiente de la misma Direccidon General deben publicar anualmente .
' Informes y Memorias en los que se recogen los indicadores de calidad de evaluacién de los servicios publicos (entre -
" los que se encuentran los nimeros de quejas y reclamaciones presentadas en el afio anterior) se le confiere una |
+ vigencia administrativa de 1 afio.

. B. Valores primarios: Fiscal (No)
' Carece de este valor.

* C. Valores primarios: Juridico (No)

" Carece de este valor. Ademas, ni las quejas ni las sugerencias de los ciudadanos, sea cual sea su materia (incluidas .
+ las de contribucion y tributacion), 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.

. D. Valores secundarios: Informativo (No)

" Los Informes y las Memorias Anuales publicados por el Observatorio de Calidad de la Direccién General de Atencién -

. al Ciudadano, por la Oficina de Atencidn al Ciudadano, por el Defensor del Contribuyente, asi como los publicados

- por el Ayuntamiento de Madrid, ofrecen la informacién cuantitativa y recopilatoria extraida de las quejas y *

_ sugerencias presentadas. Por otra parte, la informacién personal de caracter identificativo se encuentra recogida en |

- la aplicacion SUQE de la misma Direccidén General y estd protegida por la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, -
de Proteccion de Datos de Caracter Personal. '

E. Valores secundarios: Histérico (No) '
. No se prevé que la serie desarrolle este valor, sélo se le confiere a la muestra conservada como testimonio del .
* procedimiento y de la evolucién del 6rgano productor.

- REGIMEN DE ACCESO

" Acceso regulado por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Plblicas y del
. Procedimiento Administrativo Comun, y la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y Patrimonio Documental de la .
* Comunidad de Madrid. A partir de la fecha de entrada en la fase de Archivo Central, los expedientes podran ser °
. consultados por los interesados, quedando su acceso restringido a estos y al drgano gestor de los procedimientos. El
acceso a terceros, con caracter general, queda restringido a aquellos que cuenten con autorizacion expresa de los
" interesados segln la citada Ley 30/1992, de 26 de noviembre, la mencionada Ley 4/1993, de 21 de abril, y la Ley |
+ Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

. CONCLUSIONES
' Dado que:

1. Nose prevé que la serie desarrolle valores secundarios.
. 2. Existe documentacién y series relacionadas que recogen datos cuantitativos y cualitativos de la serie de '
' manera parcial; existe documentacidn relacionada publicada en las Memorias e Informes de la Direccion
General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano; existe una serie relacionada de Informes
Anuales donde se recogen datos cuantitativos y cualitativos de las sugerencias, quejas y reclamaciones -
sobre los servicios publicos de la Comunidad de Madrid; y la misma Direccién General posee la aplicacion
SUQE con los datos personales de los interesados.
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3. La consulta por parte del érgano productor es casi nula.
4. Una elevada cantidad de los documentos son copias no autenticadas o fotocopias.

- Se propone su Eliminacién Total con conservacién de una pequefia muestra (ETcm) correspondiente a un 1% -
© aproximadamente del volumen total de la serie en las que las fechas de fin de los expedientes se hallen '
- debidamente representadas.

M 2. PROPUESTA DE INFORME

2.1. Valoracién

a) Valores primarios:

TIPO DE VALOR Si/NO PLAZOS (aiios) JUSTIFICACION/LEGISLACION

El Decreto 21/2002, de 24 enero, del Consejo de Gobierno, -
por el que se regula la atencién al ciudadano en la’
Comunidad de Madrid, obliga a la Oficina de Atenciéon al .
Ciudadano a responder y terminar el procedimiento en un *
plazo maximo de 15 dias®. :

Por otra parte, el Observatorio de Calidad de la Direccién |
General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano .
publica anualmente Informes en los que se recogen los
indicadores de calidad de evaluacién de los servicios .
publicos, entre los que se encuentran los nimeros de quejas °
y reclamaciones presentadas en el afio anterior. El articulo 6 |
del Decreto 20/1998, de 3 de diciembre, del Consejo de -
Gobierno, y el articulo 33 del Decreto 21/2002, de 24 de
enero, del Consejo de Gobierno, obligan a la Oficina de -
Atencidn al Ciudadano a emitir un informe estadistico anual
referente a su actividad. El Defensor del Contribuyente tiene .
encomendada la funcidn de publicacion de la memoria anual *
de su actividad en la que también debe recoger un capitulo .
sobre quejas y sugerencias. :

Administrativo Si 1 afio

Asi pues, se entiende que el valor administrativo es de 1 aiio, -
dado que la legislacion vigente recomienda que este
procedimiento ha de resolverse en 15 dias. .
Los expedientes generales no contienen documentos de los *
que puedan desprenderse obligaciones fiscales, ni caducidad .
de las mismas. En cuanto al procedimiento especifico de -
reclamacién o queja en materia tributaria, puede contener '
copias de documentos contables o fiscales, pero sus :
originales se encuentran en las series que regulan los
posibles procedimientos particulares sobre los que tenga que -
ver la reclamacion. )
No se derivan procedimientos administrativos, civiles ni .
penales del mismo, ni existe ningtin régimen de infracciones. °

Fiscal No

Por otra parte, ni las quejas ni las sugerencias de los *
ciudadanos, sea cual sea su materia (incluidas la de:
contribucidn y tributacion), 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. '

Juridico No

¥ En realidad, es la Subdireccién General de Atencidn al Ciudadano.
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b) Valores secundarios:

TIPO DE VALOR si/NO ESCASO/SUSTANCIAL JUSTIFICACION/LEGISLACION
Las memorias e informes de las series y de la
documentacion relacionada contienen datos

Informativo No cuantitativos y recopilatorios que pueden
sustituir el valor informativo ofrecido por la
serie.

No se concede valor histérico mas alla del
puramente testimonial del procedimiento
administrativo y de la evolucién de su érgano
productor. La valoracion de la eficacia del
érgano se encuentra recogida en las memorias
e informes que contienen los indicadores de
calidad, asi como los datos utiles para el
analisis estadistico.

Histoérico No

2.2. Régimen de acceso
Tipo de régimen de acceso:
RESTRINGIDO.

i. Plazos: 2 afios (excepto para personal del 6rgano gestor y, en cada caso, el interesado o
tercera persona con interés legitimo y directo acreditado).

ii. Marco legal: Los articulos 35.1 y 35.2 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Reglmen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comtin
confieren el derecho de acceso a los interesados siempre que los expedientes seé
encuentren terminados. El articulo 38.1 de la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y
Patrimonio Documental de la Comunidad de Madrid establece que podran ser consultados
desde su ingreso en la fase de archivo central. '

Las reclamaciones y sugerencias contienen datos de caracter personal identificativos del

interesado, entre los que se encuentran: nombre, apellidos, DNI y direccién completa; y, en

muchas ocasiones, teléfonos de contacto y direcciones de correo electrénico personales.
. Por lo que el acceso a terceros quedara condicionado a la presentacion de autorizacion
! expresa de los afectados segun regula el articulo 38.4 de la mencionada Ley 4/1993 de 21
: de abril, y siempre y cuando exista interés legitimo y directo de terceros, incluidos los
derechos de estudio e investigacion, segin lo preceptuado por el art. 37.3 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre. No obstante, se recomienda ocultar los datos identificativos
en las consultas de terceros, ya que en ocasiones, ademas de numeros de DNI o direcciones,
pueden contener referencias a la ideologia, etnia, vida sexual o salud de los interesados.

Para regular la autorizacién, se atendera a lo establecido en la Ley Organica 15/1999, de 13
de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal. .

2.3. Seleccion
a) Seleccién de la serie: Eliminacion Total con conservacion de muestra (ETcm).
b) Plazos de eliminacién:
i.  EN ARCHIVO DE OFICINA: No procede.
ii. EN ARCHIVO CENTRAL: 2 afos desde la finalizacion del expediente.
. iii. EN ARCHIVO INTERMEDIO: No procede. .
' c) Tipo de muestreo: Selectivo (Mu - S) de tipo cronolégico (Mu - S - C). '
: Metodologia del muestreo :
Conservacion de un 1% de los expedientes con mas de 2 aios de antigiiedad.

La muestra seleccionada para su conservacion permanente como testimonio de la serie
documental se transferira al Archivo Regional de la Comunidad de Madrid. '
d) Soporte de sustitucién: No. )
e) Conservacion de la documentacion original en caso de sustitucion de soporte: ------------- .
f) Plazos de permanencia:

04/02/2015 14:45 I CONSEJO DE ARCHIVOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID I 27



(modificado por acuerdo del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en su reunién ordinaria de 29 de julio de 2013)

MODELO CACM/2/2012. Aprobado por acuerdo del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en su reunién constitutiva de 28 de noviembre de 2012

Estudio de Identificacion y Valoracidon (E.I.V.)

TV-18 Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno
EIV —2014/0008 Expedientes de Sugerencias y Quejas
77777777777777777777777777 PLAZO (afios) = JUSTIFICACON
Es un procedimiento que se cierra y archiva
EN ARCHIVO DE OFICINA 1 muy rapidamente y sobre el que la

frecuencia de uso en esa fase es casi nula.
Sumado al afio de permanencia en el archivo
de oficina cubre el tiempo necesario para
que la Direccion General de Calidad de los
EN ARCHIVO CENTRAL 1 Servicios y Atencion al Publico y sus
unidades dependientes recojan los datos
contenidos en los expedientes y elaboren los
informes y las memorias anuales.

EN ARCHIVO INTERMEDIO

g) Observaciones: No proceden.

B 3. PROPUESTA DE RECOMENDACIONES AL GESTOR _
Dado que la gestion de este procedimiento se pretende que sea integramente electronica, es importante conocer
" el tratamiento archivistico futuro del mismo. )

2. RECOMENDACIONES AL GESTOR

INFORME DEL CONSEJO DE ARCHIVOS DE LA COMUNIDAD DE MADRID

DI VI Xel[o] NI AV S Expedientes de sugerencias y quejas
FECHAS EXTREMAS DEL PERIODO ESTUDIADO: [RELYERPIIE]
(o]s][cTo ] ARV To1:Je] N[0S PJP/2014/0001
(eI ARTAW Y« VHll EIV — 2014/0008
CODIGO T.V.: [RAERE]

1. Valoracion

a) Valores primarios:

TIPO DE VALOR si/NO PLAZOS (afios) JUSTIFICACION/LEGISLACION

El Decreto 21/2002, de 24 enero, del Consejo de Gobierno,
por el que se regula la atencion al ciudadano en la
Comunidad de Madrid, obliga a la Oficina de Atencion al
Ciudadano a responder y terminar el procedimiento en un
plazo maximo de 15 dias®.

Por otra parte, el Observatorio de Calidad de la Direccién
General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano publica anualmente Informes en los que se
recogen los indicadores de calidad de evaluacion de los
servicios publicos, entre los que se encuentran los
numeros de quejas presentadas en el aiio anterior. El
articulo 6 del Decreto 20/1998, de 3 de diciembre, del

Administrativo Si 1 afo

3 En realidad, es la Subdireccién General de Atencidn al Ciudadano.
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de 24 de enero, del Consejo de Gobierno, obligan a la
Oficina de Atencion al Ciudadano a emitir un informe
estadistico anual referente a su actividad. El Defensor del
Contribuyente tiene encomendada la funcion de
publicacion de la memoria anual de su actividad en la que
también debe recoger un capitulo sobre quejas y
sugerencias.

Asi pues, se entiende que el valor administrativo es de 1
afno, dado que la legislacion vigente recomienda que este
procedimiento ha de resolverse en 15 dias.

Los expedientes generales no contienen documentos de
los que puedan desprenderse obligaciones fiscales, ni
caducidad de las mismas. En cuanto al procedimiento
especifico de reclamacion o queja en materia tributaria,
puede contener copias de documentos contables o
fiscales, pero sus originales se encuentran en las series que
regulan los posibles procedimientos particulares sobre los
que tenga que ver la reclamacion.

No se derivan procedimientos administrativos, civiles ni
penales del mismo, ni existe ningin régimen de
infracciones.

Fiscal No

Por otra parte, ni las quejas ni las sugerencias de los
Juridico No ciudadanos, sea cual sea su materia (incluidas la de
contribucidén y tributacién), 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.

b) Valores secundarios:

TIPO DE VALOR Si/NO ESCASO/SUSTANCIAL ‘ JUSTIFICACION/LEGISLACION
Las memorias e informes de las series y de la
documentacion relacionada contienen datos

Informativo Si Escaso . . . oo
cuantitativos y recopilatorios que pueden sustituir el
escaso valor informativo ofrecido por la serie.

Posee un valor histérico puramente testimonial del
procedimiento administrativo y de la evolucion de su
organo productor.

Histérico Si Escaso

La valoracion de la eficacia del 6rgano se encuentra
recogida en las memorias e informes que contienen
los indicadores de calidad, asi como los datos utiles
para el andlisis estadistico.

2. Régimen de acceso
Tipo de régimen de acceso:
RESTRINGIDO.

i. Plazos: 2 aiios (excepto para personal del érgano gestor y, en cada caso, el interesado o
tercera persona con interés legitimo y directo acreditado).

ii. Marco legal: Los articulos 35.1 y 35.2 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun confieren el derecho de acceso a los interesados siempre que los expedientes se
encuentren terminados. El articulo 38.1 de la Ley 4/1993, de 21 de abril, de Archivos y
Patrimonio Documental de la Comunidad de Madrid establece que podran ser
consultados desde su ingreso en la fase de archivo central.
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interesado, entre los que se encuentran: nombre, apellidos, DNI y direccion completa; vy,
en muchas ocasiones, teléfonos de contacto y direcciones de correo electrénico
personales. Por lo que el acceso a terceros quedara condicionado a la presentacion de
autorizacion expresa de los afectados segun regula el articulo 38.4 de la mencionada Ley
4/1993 de 21 de abril, y siempre y cuando exista interés legitimo y directo de terceros,
) incluidos los derechos de estudio e investigacidon, segun lo preceptuado por el art. 37.3 )
. de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre. No obstante, se recomienda ocultar los datos )

identificativos en las consultas de terceros, ya que en ocasiones, ademas de nimeros de .
DNI o direcciones, pueden contener referencias a la ideologia, etnia, vida sexual o salud
de los interesados.

Para regular la autorizacidn, se atendera a lo establecido en la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

3. Seleccion
a) Seleccién de la serie: Eliminacion Total con conservacion de muestra (ETcm).
b) Plazos de eliminacién:
i. EN ARCHIVO DE OFICINA: No procede.
ii. EN ARCHIVO CENTRAL: 2 aiios desde la finalizacién del expediente.
) iii. EN ARCHIVO INTERMEDIO: No procede. i
. c) Tipo de muestreo: Selectivo (Mu - S) de tipo cronolégico (Mu - S - C). .
: Metodologia del muestreo .
Conservacion de un 1% de los expedientes con mas de 2 aiios de antigiiedad.

La muestra seleccionada para su conservacion permanente como testimonio de la serie
documental se transferira al Archivo Regional de la Comunidad de Madrid.
' d) Soporte de sustitucion: No. :
. a) Conservacion de la documentacién original en caso de sustitucién de soporte: ---------- . .
: b) Plazos de permanencia: .

PLAZO (afios) JUSTIFICACION
Es un procedimiento que se cierra y .
archiva muy rapidamente y sobre el que .
la frecuencia de uso en esa fase es casi :
nula. .
Sumado al afio de permanencia en el :
archivo de oficina cubre el tiempo
necesario para que la Direccion General
de Calidad de los Servicios y Atencién al .
Publico y sus unidades dependientes :
recojan los datos contenidos en los
expedientes y elaboren los informes y las .
memorias anuales. )

EN ARCHIVO DE OFICINA 1

EN ARCHIVO CENTRAL 1

EN ARCHIVO INTERMEDIO

c) Observaciones: No proceden.
4. Recomendaciones al gestor

Dado que la gestion de este procedimiento se pretende que sea integramente electrdnica, es
importante conocer el tratamiento archivistico futuro del mismo, que se prevea este tratamiento y
que se comunique al érgano competente en materia de Archivos y Patrimonio Documental de la
Comunidad de Madrid.

IX. CONTROL
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Estudio de Identificaciéon y Valoracién (E.l.V.)

TV-18 Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno
EIV -2014/0008 Expedientes de Sugerencias y Quejas

1. DATOS GENERALES DE CONTROL

Consejeria de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno.

(0] 7=E11 000 el o) Lol L L [ LA L [ele ] Viceconsejeria de Justicia y Administraciones Publicas. Direccidn

CENTE G BATE T EG T B General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano.
Subdireccion General de Atencién al Ciudadano

GEH R G EIRES O GRC ER L T B M2 Montserrat Sola Garcia, Jefa de Servicio de Valoracion

VEITEEL B (Subdireccion General de Archivos)
Archivo/s donde se ha llevado a cabo el
trabajo de campo:

Subdireccion General de Archivos

Orden 26908/2014, de 19 de diciembre, de la Consejera de
Empleo, Turismo y Cultura, por la que se aprueban las Tablas de
Valoracién de determinadas series documentales de la
Administracién de la Comunidad de Madrid y se autoriza la
eliminacion de determinadas fracciones temporales de series
documentales de la Administracién de la Comunidad de Madrid
BOCM n¢ {06\ EH 04/02/2015
Fechas extremas del periodo estudiado: [EELEEEPIE]

BN R A Y 13/10/2014
Fecha de revision (CACM):

Orden de la Consejera de Empleo, Turismo y
Cultura de aprobacion de la Tabla de
Valoracion:

Fecha de la sesion del Consejo de Archivos de la Comunidad de Madrid en

que se informa la serie documental: 25/11/2014

N2 de Acta del Libro de Actas del Consejo de Archivos de la Comunidad de
Madrid en que se informa la serie documental:

3/2014

2. OBSERVACIONES
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