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DECRETO POR EL QUE SE REGULA LA ATENCION AL CIUDADANO EN LA COMUNIDAD
DE MADRID.

Decreto 21/2002, de 24 enero, por el que se regula la atencion al ciudadano en la
Comunidad de Madrid (*)

PREAMBULO

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, determina las garantias minimas de
los ciudadanos respecto a la actividad administrativa, siendo su aportacion mas positiva la
consagracion de los derechos de aquéllos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas. Entre tales derechos destacan los relativos a obtener informacion y orientacion, a
que se facilite el ejercicio de los derechos y el cumplimiento de las obligaciones y a la
presentacion de sugerencias y quejas por retrasos o anomalias en el funcionamiento de los
servicios publicos.

Partiendo de estos derechos y con el fin de facilitar su difusion, la Comunidad de
Madrid procedié en 1996 a publicar el Decalogo de Derechos de los Ciudadanos, tras lo
cual se han dictado diversas normas de desarrollo relativas a la informacion y atencion al
ciudadano. Asi, el Decreto 27/1997, de 6 de marzo, regula las cartas de servicio y los
sistemas de evaluacion de la calidad. EI Decreto 201/ 1998, de 3 de diciembre, regula la
Oficina de Atencion al Ciudadano y sus dos facetas fundamentales, la informacion y las
sugerencias y reclamaciones. El Decreto 73/2000, de 27 de abril, regula la informacion, la
agilizacién de procedimientos administrativos y la aplicacion de las nuevas tecnologias.

Sin embargo dada la trascendencia de la atencion al ciudadano y teniendo en cuenta
que la misma se concibe de forma amplia como el conjunto de actividades y medios que la
Administracion de la Comunidad de Madrid pone a disposicion de los ciudadanos para el
ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los servicios
publicos, se hace necesaria la elaboracion de una disposicion Unica que recoja toda la
regulacion de las actividades y medios que la integran, regulandose aquellas que todavia no
habian sido desarrolladas. Asimismo, resulta necesario regular la organizacion, el
funcionamiento y la coordinacion de las unidades administrativas que tienen como funcion
o actividad fundamental la informacion y orientacion a los ciudadanos, y que establezca el
marco juridico de su actuacion, el contenido de su competencia, la atribucion de funciones
y el alcance de su responsabilidad en el ejercicio de aquéllas.

Estos aspectos constituyen el contenido de este Decreto, cuyo Capitulo | determina
su objeto y &mbito de aplicacion, refiriéndose, con caracter general, a la atencién al ciuda-

! - BOCM 5 de febrero de 2002.Este Decreto ha sido modificado por el Decreto 49/2003, de 3 de abril, por
el que se aprueba el Reglamento General de contratacion Publica de la Comunidad de Madrid. (BOCM 11 de
abril de 2003, Correccién de errores BOCM 23 de mayo de 2003)
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dano.

El Capitulo Il, relativo a las Actividades de la Atencion al Ciudadano se estructura
en tres Secciones, cada una de ellas dedicada a la actividad administrativa a través de la
cual se facilita el ejercicio de un derecho de los ciudadanos: la Informacion, el Registro y
las Sugerencias y Reclamaciones.

El Capitulo Il del Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, por el que se regula la
Oficina de Atencidn al Ciudadano se referia a la informacién de la Comunidad de Madrid,
que se regulaba, de forma mas concreta y considerandola un sistema, por el
Decreto 73/2000, de 27 de abril, de informacion, agilizacion de procedimientos
administrativos y aplicacion de nuevas tecnologias en la Administracion de la Comunidad
de Madrid. El contenido de ambos Decretos, pasa a integrar la Seccion 1.0 del Capitulo II,
que determina no sélo la finalidad y objetivos del Sistema de Informacion al Ciudadano,
sus organos responsables y régimen de atribuciones, sino también los tipos de informacion
existentes, el régimen de incorporacion y actualizacion de la informacién contenida en el
mismo y las formas de acceso.

Ante la ausencia de regulacion en el ambito de la Comunidad se dedica la
Seccion 2.0 del Capitulo Il a la actividad de registro y los derechos relacionados con la
misma, destacando el derecho a presentar solicitudes, escritos y comunicaciones en
cualquier registro de la Administracion de la Comunidad de Madrid y de otras
Administraciones, el derecho a que se expida un recibo acreditativo de la presentacion
realizada, el derecho a que sean selladas las copias de los documentos que presenten,
cuando haya que incorporar los originales al expediente y el derecho a la presentacion de
copias cuando no se exijan originales.

Dentro de dicha Seccion se regula también el régimen basico de funcionamiento de
los Registros de la Administracion de la Comunidad de Madrid, estableciendo sus
funciones y las reglas relativas a su creacién, modificacion y supresion, y exigiendo el
establecimiento de un sistema de codificacion de todos los Registros que haga posible su
interconexion informatica.

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en su configuracion actual se puso en
marcha en la Comunidad de Madrid en 1997, siendo regulado en los Capitulos 111y IV del
Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, por el que se regula la Oficina de Atencién al
Ciudadano. La Seccién 3.0 del Capitulo Il dedicada integramente al Sistema de Sugerencias
y Reclamaciones de la Comunidad se basa en la normativa antedicha pero recoge dos
importantes compromisos de la Administracion Regional: La Oficina de Atencion al
Ciudadano mantendra un primer contacto con el reclamante dentro de las cuarenta y ocho
horas siguientes a la recepcion de la sugerencia o reclamacién y enviara la contestacion
dentro de los quince dias habiles siguientes a dicha recepcion.

Por altimo, el Capitulo 111 se refiere a la Organizacion de la Atencién al Ciudadano,
en la que se integran aquellas unidades de la Comunidad de Madrid que tienen
encomendada como funcion o actividad principal la informacion y atencién al ciudadano:
La Oficina de Atencién al Ciudadano, los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano
y las Oficinas de Informacidn Especializada.

La necesaria coordinacion de la atencion prestada se logra por la Oficina de

2



Servicio de Coordinacion Legislativa y Relaciones Institucionales Decreto 21/2002
Subdireccién General de Régimen Juridico y Desarrollo Normativo
S.G.T de Vicepresidencia Primera y Portavocia del Gobierno

Atencion al Ciudadano en colaboracion con los Coordinadores de cada una de las
Consejerias en que se estructura la Comunidad de Madrid y la Comision de Coordinacion
de la Atencion al Ciudadano. Sobre la base de la existencia de los Coordinadores de
Atencion al Ciudadano, se crea la Comision de Coordinacién, como 6rgano
colegiado de colaboracion con la Oficina de Atencion al Ciudadano en el estudio,
formulacion y desarrollo de las normas y criterios generales que la Oficina debe fijar para
la adecuada gestion del Sistema de Informacion al Ciudadano, del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones y de los Registros administrativos de la Comunidad de Madrid.
El presente Decreto ha sido informado por la Agencia de Proteccion de Datos de la
Comunidad de Madrid.
En su virtud, a propuesta del Consejero de Presidencia, oido el Consejo de Estado, y
previa deliberacion del Consejo de Gobierno en su reunion del dia 24 de enero de 2002,

DISPONGO:

CAPITULO PRIMERO
Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto.

El presente Decreto tiene por objeto regular la atencion al ciudadano en la
Comunidad de Madrid, entendiéndose por tal el conjunto de actividades y medios que la
Administracién de la Comunidad pone a disposicién de los ciudadanos para el ejercicio de
sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los servicios ptblicos. (%)

Las actividades que integran la atencién al ciudadano son la informaciéon y
orientacion, el registro de solicitudes, escritos y comunicaciones, la gestion de sugerencias
y reclamaciones de los ciudadanos, la gestion de procedimientos y la prestacion de
servicios. Estas acciones se desarrollan en la Oficina de Atencion al Ciudadano, los Puntos
de Informaciéon y Atencion al Ciudadano, los Registros, las Oficinas de Informacion
Especializada, las unidades de gestion y las unidades o centros de prestacion de servicios.

La gestion de procedimientos y la prestacion de servicios, asi como las unidades
encargadas de los mismos, se regulan por su normativa propia y especifica.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

El presente Decreto sera de aplicacion a todos los érganos y unidades de la
Comunidad de Madrid, asi como a los Organismos Auténomos, Entidades de Derecho
publico y demés Entes Publicos vinculados o dependientes de la misma. Estas Entidades
sujetaran su actividad al presente Decreto cuando ejerzan potestades administrativas,
sometiéndose en el resto de su actividad a lo que dispongan sus normas de creacion.

CAPITULO I
Actividades de la Atencién al Ciudadano

2 - \/éase art. 48.4 de la Ley de Gobierno y Administracién de la Comunidad de Madrid.
3




Servicio de Coordinacion Legislativa y Relaciones Institucionales Decreto 21/2002
Subdireccién General de Régimen Juridico y Desarrollo Normativo
S.G.T de Vicepresidencia Primera y Portavocia del Gobierno

SECCION 1.0 INFORMACION

Articulo 3. Fines.

La Informacién al Ciudadano de la Comunidad de Madrid se configura como un
Sistema de Informacion de caracter horizontal que recoge la informacion de interés para el
ciudadano y tiene como finalidad mejorar y facilitar el acceso a los servicios que presta la
Administracién Regional y sus relaciones con los ciudadanos.

Articulo 4. Objetivos.
Los objetivos del Sistema de Informacion al Ciudadano son:

a) Proporcionar a los ciudadanos e instituciones publicas y privadas informacion
general y orientacion sobre las dependencias y centros, servicios, procedimientos, ayudas y
subvenciones competencia de la Comunidad de Madrid.

b) Proporcionar informacién especializada conforme a la normativa especifica en
cada caso.

c) Informar y orientar acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las
disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se
propongan realizar.

d) Ofrecer a los interesados informacion sobre el estado de tramitacion de los
procedimientos administrativos competencia de la Comunidad de Madrid y la identidad de
las autoridades y el personal bajo cuya responsabilidad se tramitan.

e) Informar y orientar sobre el acceso al Sistema de Sugerencias y Reclamaciones y
facilitar dicho acceso directamente.

f) Informar y orientar sobre el acceso al Sistema para la Tramitacion Telematica de
Procedimientos y facilitar dicho acceso directamente.

g) Suministrar otras informaciones de interés general.

Articulo 5. Organos responsables y régimen de atribuciones.

Los dérganos responsables de la gestion del Sistema de Informacién al Ciudadano
son:

a) Todas las unidades administrativas de la Comunidad de Madrid que generen
informacion relevante para los ciudadanos, que seran responsables de su inclusién en el
Sistema y de su actualizacion.

b) Los Coordinadores de Atencidon al Ciudadano de cada Consejeria, en los términos
que se establecen en el articulo 37 de este Decreto.

c) La Oficina de Atencion al Ciudadano que, en su calidad de administradora del
Sistema, ejercera las funciones establecidas en el articulo 34 de este Decreto.

d) Los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano y las Oficinas de
Informacion Especializada que, en el ejercicio de las funciones atribuidas en los
articulos 35 y 36 de este Decreto, son responsables de ofrecer a los ciudadanos la
informacidn recogida en el Sistema de Informacion de la Comunidad de Madrid.
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e) El Organismo Autonomo Informética y Comunicaciones de la Comunidad de
Madrid (%), que facilitara todos los medios tecnolégicos para su explotacion y llevara a cabo
su administracion técnica de acuerdo con sus competencias en materia de sistemas de
informacion.

f) La Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano, que
deberd realizar periédicamente evaluaciones de calidad del Sistema, a los efectos de
constatar el cumplimiento de los objetivos del mismo, y elaborard propuestas de mejora
para su incorporacion al Sistema.

Articulo 6. Tipos de informacion.

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacidn contenida en el Sistema de
Informacion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid se clasificard en informacion
general, especializada y particular.

Articulo 7. Informacion general.

1. La informacion general versara sobre los fines, competencias y funcionamiento
de los diferentes 6rganos y servicios de la Comunidad de Madrid, localizacion y horario de
oficinas, medios publicos de transporte, tramites de los diferentes tipos de expedientes y
documentacion que se exige, forma de gestion, divulgacion de las actividades y servicios
prestados por la Comunidad y, en general, cuantos datos sirvan de base a quienes hayan de
relacionarse con la Administracion Autondmica, y que con arreglo a los
articulos siguientes, no tuvieran el carécter de informacion particular o especializada.
Igualmente, se podra facilitar informacion general sobre otras Administraciones e
Instituciones Publicas suministrada por las mismas.

2. El Sistema de Informacién al Ciudadano recogera todas las convocatorias de las
Ofertas de Empleo Publico de la Administracion de la Comunidad de Madrid, realizando un
seguimiento completo del proceso, desde la convocatoria hasta la toma de posesion de los
candidatos seleccionados, ofreciendo ademéas una referencia de las Ofertas de Empleo
Publico de los Ayuntamientos de la Comunidad y Universidades.

3. A través del Sistema de Informacion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid se
accederd al Sistema de Tramitacion Telematica de Procedimientos que informara de los
procedimientos administrativos competencia de la Comunidad de Madrid, incluyendo como
datos basicos la normativa que los regule, la unidad responsable con su direccion, teléfono
y demés medios de comunicacion de que disponga, los documentos necesarios para el

% - Todas las referencias efectuadas en el presente texto al Organismo Auténomo Informatica y

Comunicaciones de la Comunidad de Madrid , deben entenderse hechas a la Agencia de Informatica y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid, la cual sucede en todos los derechos y obligaciones al
Organismo anterior, a tenor de lo establecido por el articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de
Medidas Fiscales y Administrativas.
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inicio y tramitacion del procedimiento, tramites a realizar, plazos y resolucion y la
necesidad, en su caso, de abono de tasas. Igualmente se incorporara el impreso normalizado
de inicio del procedimiento, que podrd cumplimentarse directamente desde el propio
Sistema.

4. Dentro de la informacion general se pondra a disposicién de los ciudadanos
informacion sobre todas las subvenciones y ayudas que convoque la Comunidad de Madrid,
en la que se incluirdn los datos basicos descritos para los procedimientos, destacando
visiblemente los plazos, requisitos y medios de informacion complementarios, y que
incorporara el impreso normalizado de solicitud que podrd cumplimentarse directamente
desde el propio Sistema de Informacion.

5. Con el fin de facilitar a los ciudadanos informacion completa sobre las
convocatorias de los contratos que se anuncien a licitacion en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid por las Consejerias, Organismos Autonomos, Empresas publicas, ya
sean éstas sociedades mercantiles o Entidades de Derecho publico, y demés Entes publicos
de esta Comunidad Auténoma, los pliegos de condiciones de dichos contratos se deberan
publicar en el sitio web de la Comunidad de Madrid en internet de acuerdo con el
procedimiento que se establezca mediante Orden conjunta de las Consejerias de Presidencia
y de Hacienda. (%)

Articulo 8. Informacion especializada.

1. La informacion se entendera especializada cuando, por sus caracteristicas
especificas, requiera una mayor profundizacion en la respuesta o sea preciso efectuar
consultas complementarias.

2. Las unidades administrativas que dispongan de subsistemas de informacion
propios que contengan informacion relevante para los ciudadanos deberan facilitar, en la
forma que establezca el administrador del sistema, su integracion en el Sistema de
Informacién al Ciudadano y asi posibilitar su consulta por los ciudadanos y por otras
unidades de la Comunidad de Madrid.

Articulo 9. Informacion particular.

1. La informacion particular consistira en facilitar a los interesados o a sus
representantes el estado de tramitacion en que se encuentra su expediente administrativo y
la identidad de las autoridades y el personal bajo cuya responsabilidad se tramitan. La
informacion particular la facilitara el 6rgano gestor.

2. La peticion de informacion de carécter particular al Sistema de Informacion al
Ciudadano vendra avalada por la identificacion del solicitante, garantizandose la

* - Redacci6n dada a este apartado 5 por el Decreto 49/2003., de 3 de abril. (BOCM 11 de abril de 2003,
Correccion de errores BOCM 23 de mayo de 2003)
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confidencialidad e integridad de los datos de caracter personal a través de redes de
comunicaciones, de acuerdo con la normativa estatal y autondmica sobre proteccion de
datos de caracter personal.

Articulo 10. Incorporacion y actualizacion de la informacion.

1. Las unidades que generan informacion deberan facilitarla al Sistema de
Informacién al Ciudadano y mantenerla debidamente actualizada, remitiendo, de forma
integra y con antelacion suficiente, a la Oficina de Atencion al Ciudadano los datos ne-
cesarios y solicitando se retire del Sistema la informacion desfasada, a través del
Coordinador de Atencion al Ciudadano correspondiente, siguiendo el proceso que se
establezca.

2. La Oficina de Atencion al Ciudadano sélo incorporara al Sistema informacion
completa, requiriendo al Coordinador de Atencion al Ciudadano, para que proceda a
completarla en caso contrario. Si observara cualquier tipo de anomalia en la informacion
contenida en el Sistema adoptara las medidas oportunas para su subsanacion.

Articulo 11. Acceso a la informacidn.

1. Los ciudadanos podran acceder al Sistema de Informacion al Ciudadano de la
Comunidad de Madrid personalmente, en la Oficina de Atencion al Ciudadano, en los
Puntos de Informacién y Atencién al Ciudadano y en las Oficinas de Informacion
Especializada, por teléfono, por escrito o a través de Internet.

2. Las informaciones que se suministren seran claras y comprensibles, concretas,
integras y adecuadas a la informacion solicitada.

3. Si la demanda de informacion formulada por el ciudadano no pudiera ser resuelta
de forma inmediata con los medios de que dispone el empleado de atencién al publico, éste
tomara los datos de contacto del ciudadano y le proporcionara su nombre y nimero de
teléfono, con el compromiso de contestarle en un plazo de cuarenta y ocho horas si la
demanda es de informacidn general, y con la mayor celeridad posible si la demanda es de
informacion especializada o particular.

Articulo 12. Informacion en paginas web de la Comunidad de Madrid.

1. La informacion que la Comunidad de Madrid ofrece por las redes Internet e
Intranet es parte integrante del Sistema de Informacion al Ciudadano y se organiza en el
sitio web de la Comunidad de Madrid que se configura como el portal de servicios de las
diferentes unidades administrativas en su relacion con los ciudadanos.

2. Desde la primera pagina del sitio web de la Comunidad de Madrid se podra
acceder al Sistema de Informacion al Ciudadano, al Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones y al Sistema de Tramitacion Telemética de Procedimientos. Aun siendo
parte del Sistema de Informacién al Ciudadano, desde la primera pagina del sitio web de la
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Comunidad de Madrid se podra acceder, también, al Boletin Oficial de la Comunidad de
Madrid, a la organizacion y estructura de la Comunidad de Madrid y a las materias cuya
informacion es mas demandada por los ciudadanos.

3. La informacion que se ofrece en las paginas web de la Comunidad de Madrid se
incluird a iniciativa de las unidades que la generan.

Articulo 13. Contenido de las paginas web de la Comunidad de Madrid.

1. El disefio y contenido de las paginas que se editen en Internet se adecuaran a las
necesidades de las distintas unidades y de los usuarios a los que van dirigidas. En todo caso,
el criterio general sera facilitar el manejo y la busqueda de la informacion a los usuarios.

2. El Organismo Auténomo Informética y Comunicaciones de la Comunidad de
Madrid garantizara la homogeneidad e integridad del contenido de la informacion, con el
objeto de evitar duplicidades y contradicciones. Asimismo, garantizara el correcto disefio
de las paginas desde un punto de vista técnico.

[Por Decreto 53/2005, de 23 de junio, se crea la Comision de Redaccidn,
Coordinacion y Seguimiento del Portal de Internet de la Comunidad de Madrid
«madrid.org»]

3. En todo caso, cada pagina contendra en su cabecera el logotipo de la Comunidad
de Madrid, que servira de enlace con la pagina de inicio de la Comunidad, la Consejeria a
la que pertenece la pagina consultada, un enlace a la pagina principal de dicha Consejeria,
un enlace al Sistema de Sugerencias y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid, un
buscador y un buzon a través del cual los ciudadanos haran llegar sus consultas,
sugerencias o comentarios sobre la pagina web.

4. Asimismo, cada pagina llevara un pie con la direccion del organismo o unidad
responsable e informacion necesaria para que el usuario pueda contactar con la unidad,
incluyendo una direccién de correo electronico.

5. Por el Organismo Auténomo Informéatica y Comunicaciones de la Comunidad de
Madrid se facilitaran los medios técnicos necesarios para que cada unidad actualice el
contenido de sus paginas.

6. En la primera edicion se determinaran los plazos de revision de las respectivas
paginas. Aquellas que no sean revisadas y, en su caso, actualizadas en los plazos
establecidos seran retiradas directamente por el Organismo Autonomo Informatica y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid hasta su actualizacion.

Articulo 14. Carécter de las informaciones emitidas.
Las informaciones y orientaciones que emita el Sistema de Informacion al
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Ciudadano tendran un caracter meramente ilustrativo para quienes lo soliciten. Por tanto:

a) En ningln caso entrafiardn 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 consideracion juridica o econdmica, sino una
simple determinacion de conceptos, informacion de opciones legales o colaboracion en la
cumplimentacion de impresos o solicitudes.

b) Tales informaciones y orientaciones no originardn derechos ni expectativas de
derecho a favor de los solicitantes ni de terceros y no podran lesionar derechos ni intereses
legitimos de los interesados u otras personas.

c) No ofrecerdn vinculacion alguna con el procedimiento administrativo al que se
refieran y, en este sentido, la informacion no podré invocarse a efectos de interrupcion o
suspensién de plazos, caducidad o prescripcién, ni servira de instrumento formal de
notificacién en el expediente.

SECCION 2.0 REGISTRO

Articulo 15. De la actividad de registro.
1. Integran la actividad de registro:

a) Larecepcion de solicitudes, escritos y comunicaciones presentadas por los
ciudadanos asi como de los documentos que las acompafien, dirigidos a las
Administraciones Publicas.

b) La expedicion de copias selladas de los documentos originales que aporten los
interesados y deban obrar en el procedimiento.

c) Lacompulsa de las copias de los documentos originales que acomparien a las
solicitudes, escritos y comunicaciones presentadas.

d) Laexpedicion de recibos de la presentacion de solicitudes, escritos y
comunicaciones.

e) Laanotacion de asientos de entrada o salida de las solicitudes, escritos y
comunicaciones.

f) La remision de solicitudes, escritos y comunicaciones a las personas, 6rganos o
unidades destinatarias.

g) Cualesquiera otras que se atribuyan legal o reglamentariamente a los Registros.

2. En ningun caso los Registros podran ser utilizados para la difusion de
informacion o envio masivo de comunicaciones en desarrollo de una actividad privada de
caracter comercial.

Articulo 16. Presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones.

1. Los ciudadanos tienen derecho a presentar, en cualquiera de los Registros de la
Administracién de la Comunidad de Madrid, las solicitudes, escritos, comunicaciones y
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documentacion complementaria que acompafien, que dirijan a las Administraciones
publicas ya sean de ambito estatal, autonémico o local y a los Organismos Auténomos,
Entidades de Derecho publico y demas Entes Publicos vinculados o dependientes de las
mismas.

2. Ademas, los ciudadanos pueden presentar solicitudes, escritos y comunicaciones
dirigidos a la Administracion de la Comunidad de Madrid:

a) En los Registros de cualquier 6rgano administrativo perteneciente a la
Administracion del Estado y de las demas Comunidades Auténomas.

b) En las oficinas de Correos, en la forma establecida reglamentariamente.

c) En las representaciones diplométicas u oficinas consulares de Esparia en el
extranjero.

d) En cualquier otro que establezcan las disposiciones vigentes.

3. Asimismo, los ciudadanos pueden presentar solicitudes, escritos Yy
comunicaciones dirigidos a la Administracion de la Comunidad de Madrid, a la
Administracion General del Estado y a los Organismos Autonomos, Entidades de Derecho
publico y demas Entes Publicos vinculados o dependientes de ambas Administraciones, en
los Registros de las Entidades Locales del &ambito de la Comunidad Auténoma de Madrid,
cuando éstas hayan suscrito el correspondiente convenio.

Articulo 17. Recepcion de solicitudes y documentacion por entidades colaboradoras.

Las Consejerias fomentaran convenios de colaboracion con entidades publicas que
faciliten las tareas de recogida de solicitudes y documentacion para los procedimientos que
se consideren convenientes, debiéndose dar la méaxima difusion a las direcciones, teléfonos
y horario de atencion de las entidades colaboradoras.

Articulo 18. Medios de presentacion.

1. La presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones se podra efectuar en
soporte papel o por medios informaticos, electrénicos o teleméticos, de conformidad con
las previsiones que se fijen en las disposiciones legales o reglamentarias aplicables.

[Por Decreto 175/2002, de 14 de noviembre, se regula la utilizacién de las
técnicas electronicas, informéticas y teleméticas por la Administracion de la
Comunidad de Madrid].

2. Los ciudadanos que deseen presentar simultdneamente un nimero superior a diez
solicitudes, escritos o comunicaciones, dirigidas a un mismo organo, se les facilitara el
impreso que se recoge como Anexo 1 a este Decreto para que las relacionen, numerandolas
y especificando la identidad de los interesados, la unidad a la que se dirige, asi como un
extracto de los contenidos.

10
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Articulo 19. Efectos de la presentacion.

1. A los efectos del cumplimiento de los plazos por los ciudadanos, se entendera
como fecha de recepcion por el 6rgano competente, la fecha de entrada de las solicitudes,
escritos y comunicaciones, en los lugares previstos en el articulo 16 de este Decreto.

2. A los efectos de los plazos que haya de cumplir la Administracion, y en particular
del plazo maximo para notificar la resolucion expresa, éstos se computaran a partir de la
fecha de entrada de las solicitudes, escritos y comunicaciones en el Registro del 6rgano
competente para su tramitacion, entendiéndose por tal cualquiera de los Registros de la
Consejeria competente para iniciar dicha tramitacion, de conformidad con la disposicion
adicional de la Ley 8/1999, de 9 de abril, de adecuacion de la normativa de la Comunidad
de Madrid a la Ley estatal 4/1999, de 13 de enero, de modificacion de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun modificada por la Ley 1/2001, de 29 de marzo, por
la que se establece la duracion maxima y el régimen de silencio administrativo de
determinados procedimientos.

Articulo 20. Modelos y sistemas normalizados de solicitud.

1. Cuando se estime conveniente para facilitar a los ciudadanos la aportacion de los
datos e informaciones requeridos o para simplificar la tramitacion del correspondiente
procedimiento, el 6rgano competente para su instruccion o resolucién deberd establecer
modelos normalizados de solicitud. En todo caso, deberan establecerse tales modelos
cuando se trate de procedimientos que impliquen la resolucion numerosa de una serie de
procedimientos. Todo modelo normalizado de solicitud deberd publicarse en el Boletin
Oficial de la Comunidad de Madrid.

2. Los modelos a los que se refiere el apartado anterior deberan integrarse en
sistemas normalizados de solicitud que permitan la transmision por medios telematicos de
los datos e informaciones requeridos, de conformidad con las previsiones que se fijen en las
disposiciones legales o reglamentarias aplicables.

Articulo 21. Aportacion de documentos originales.

1. Cuando la normativa aplicable exija la aportacion al procedimiento de
documentos originales, los ciudadanos tendran derecho a que les sean selladas copias de los
mismos. Para el ejercicio de este derecho, el ciudadano aportara una copia junto con el
documento original.

2. Antes del sellado de la copia, el Registro la cotejara con el original, comprobando
la identidad de sus contenidos y unira el original a la solicitud, escrito o comunicacion al
gue se acomparie para su remision al 6rgano destinatario y entregara la copia al ciudadano
con un sello en el que consten la fecha y lugar de presentacion del original, 6rgano
destinatario del documento original y extracto del objeto del procedimiento o actuacion
para cuya tramitacion se aporta. Se acompafia como Anexo 2 el modelo de sello que se
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utilizara. El Registro llevara el control de las copias selladas que expida, en el que se haran
constar los datos sefialados en el parrafo anterior.

3. La copia sellada acreditara que el documento original se encuentra en poder de la
Administracién autonémica, siendo valida a los efectos del ejercicio por el ciudadano del
derecho a no presentar documentos que ya se encuentren en poder de la Administracion
actuante, asi como para solicitar, en su caso, la devolucion del original una vez finalizado el
procedimiento o actuacién o de acuerdo con lo que disponga la normativa de aplicacion.

La copia sellada seré entregada a la Administracion correspondiente en el momento
en que el documento original sea devuelto al interesado. Si se produjera la pérdida o
destruccion accidental de la copia, su entrega se sustituird por una declaracion aportada por
el ciudadano en la que exponga por escrito la circunstancia producida.

En todo caso, el interesado o su representante firmara un recibi en el que constara el
documento que se devuelve, la identificacion del interesado o su representante y la fecha 'y
lugar de devolucion.

Articulo 22. Aportacién de copias y compulsa de documentos.

1. El ciudadano podrd presentar copia de aquellos documentos que quiera
acompafiar a las solicitudes, escritos 0 comunicaciones.

2. No obstante, tendré derecho a que dichas copias le sean compulsadas cuando las
normas reguladoras de un procedimiento o actividad administrativa asi lo requieran y se
acomparien los originales.

3. La compulsa consistird en la comprobacién de la identidad del documento
original con su copia. Seréa realizada por la persona del Registro encargada de recoger la
documentacion, que devolvera el original al ciudadano y unira la copia una vez
compulsada, a la solicitud escrito 0 comunicacion.

4. El sello o acreditacion de compulsa expresara el Registro en que se practico, la
fechay la identificacion y firma de la persona que la realiza. Se acompafia como Anexo 3 el
modelo de sello que se utilizaré.

5. El Registro no estara obligado a compulsar copias de documentos originales
cuando dichas copias no acompafien a las solicitudes, escritos 0 comunicaciones
presentadas por el ciudadano.

6. La copia compulsada tendra la misma validez que el original en el procedimiento
concreto de que se trate, sin que en ningln caso acredite la autenticidad del documento
original.

Articulo 23. Recibos de presentacion.
1. Los Registros expediran un recibo acreditativo de la fecha de presentacion de las
12
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solicitudes, escritos y comunicaciones que presenten los ciudadanos. En el recibo quedara
constancia del nimero de asiento que se asigne a la solicitud, la identidad del remitente, el
organo destinatario, el lugar y fecha de presentacion y un extracto del contenido de la
solicitud, escrito o comunicacion.

2. Cuando la solicitud, escrito o comunicacién esté en soporte papel y la
presentacion se efectle acompafiando una copia, el recibo consistira en la mencionada
copia, en la que se hara constar el nimero de asiento, lugar de presentacion, asi como la
fecha. Si no se aportase copia, el Registro podra optar por realizar una copia de la solicitud,
escrito o comunicacion o por la expedicion del recibo, conforme al modelo que se recoge
como Anexo 4 a este Decreto.

3. Cuando el ciudadano efectle la presentacion a través de soportes, medios o
aplicaciones informaticas, electronicas o telematicas, el recibo se expedird de acuerdo con
las caracteristicas del soporte, medio o aplicacion y debera reunir los requisitos expresados
en los apartados anteriores.

Articulo 24. Anotacion de asientos de entrada o salida de las solicitudes, escritos y
comunicaciones.

1. Los asientos del registro se anotaran respetando el orden temporal de recepciéon o
salida, dejando constancia de la fecha y hora, con expresion del minuto, en que se haya
recibido o se haya dado salida a la solicitud, escrito o comunicacion, nimero asignado por
el registro y numero secuencial al que se refiere el articulo27 de este Decreto,
identificacion del remitente, del destinatario y breve referencia del contenido del escrito o
comunicacion.

2. Todas las solicitudes, escritos y comunicaciones que se presenten en soporte
papel deberén llevar estampada en la primera pagina un sello o validacion mecénica en que
conste la identificacion del Registro, los nimeros de registro a que se refiere el parrafo
anterior, la fecha y hora, con expresion del minuto, de la entrada o salida del documento.

3. Si en el momento de recepcion de los documentos en soporte papel existiera
imposibilidad material o técnica para realizar la validacion mecanica de entrada, se
procedera a la validacion manual de los mismos, reflejandose posteriormente tal incidencia
en el asiento registral posterior.

4. Los Registros, una vez concluido el trdmite registral, cursardn las solicitudes,
escritos y comunicaciones a sus destinatarios de inmediato, y en ningun caso, después del
dia siguiente.

Articulo 25. Copias auténticas de documentos publicos administrativos.

1. Los ciudadanos podran, en cualquier momento, solicitar la expedicion de copias
13
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auténticas de los documentos publicos administrativos que hayan sido validamente emitidos
por los 6rganos de la Administracién de la Comunidad de Madrid y por los Organismos
Auténomos, Entidades de Derecho publico y demés Entes Publicos vinculados o
dependientes de la misma.

2. Las copias auténticas de los documentos publicos administrativos tienen la misma
validez y eficacia que éstos, produciendo idénticos efectos frente a las Administraciones
publicas y los interesados.

3. La expedicion se solicitara al 6rgano administrativo o al Organismo publico que
emitio el documento original. Dicho 6rgano expedird la copia previa comprobacion en sus
archivos de la existencia del original o de los datos en él contenidos. En el supuesto de que,
por el tiempo transcurrido, el documento original o los datos en él contenidos obrasen en un
archivo general, historico u organismo similar, la solicitud sera cursada al correspondiente
archivo para la expedicién, en su caso, de la copia auténtica.

[Por Decreto 40/1993, de 4 de marzo, se determinan los érganos de la
Administracion de la Comunidad de Madrid con competencias para autenticar
documentos]

4. La copia auténtica podra consistir en la transcripcion integra del contenido del
documento original o en una copia realizada por cualesquiera medios informaéticos,
electronicos o telematicos. En ambos casos figurara la acreditacion de la autenticidad de la
copia identificando el 6rgano, archivo y organismo que la expide y la persona responsable
de tal expedicion.

5. La copia auténtica de aquellos documentos que contengan datos nominativos podra
ser solicitada por los titulares de tales datos o por terceros que acrediten un interés legitimo en
su obtencion. Cuando el documento contenga datos personales que pudieran afectar a la
intimidad de los titulares la copia sélo podra ser solicitada por éstas. Si los datos contenidos
en el documento afectaran también a la intimidad de personas diferentes del solicitante, sélo
se expediréa la copia previo consentimiento de los restantes afectados.

6. La solicitud podra ser denegada por resolucién motivada que pondra fin a la via
administrativa cuando concurran razones de proteccion del interés pablico o de proteccion
de intereses de terceros o cuando asi lo disponga una norma legal o reglamentaria.

7. En el plazo méximo de un mes contado desde la recepcion de la solicitud deberan
expedirse las copias auténticas o notificarse la resolucion que deniegue las mismas.

Articulo 26. Registros de la Comunidad de Madrid.

1. En todas las Consejerias de la Administracién de la Comunidad de Madrid, asi
como en los Organismos Auténomos, Entidades de Derecho publico y demas Entes
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Publicos vinculados o dependientes de la misma, existird un Registro. No obstante, un
mismo Registro podra servir a varias Consejerias o unidades administrativas, siempre que
asi se prevea en la orden de creacion.

2. Se podrén crear Registros auxiliares, que ejerciendo idénticas funciones y para la
misma Consejeria, se encuentren situados en dependencias diferentes.

Articulo 27. Instalacion de los Registros en soporte informético.

1. Los Registros de la Administracion de la Comunidad de Madrid, asi como de los
Organismos Autonomos, Entidades de Derecho publico y demas Entes Pablicos vinculados
o dependientes de la misma, se instalaran en soporte informatico sobre una aplicacion Unica
para todos ellos que permita su integracion intercomunicada.

2. Ademas de la preceptiva numeracion de entrada o de salida de cada Registro y de
los datos e indicaciones de los asientos previstos por la normativa aplicable, el sistema
identificara numéricamente, de forma automaética y secuencial en relacion con la red
unificada, cada una de las solicitudes, escritos o comunicaciones, para facilitar el
seguimiento efectivo de los mismos.

3. Los Registros auxiliares se integraran de forma interconectada con el Registro del
que dependan, con una Unica numeracion correlativa, en funcién del orden temporal de
recepcion o salida.

Articulo 28. Creacion, modificacion o supresion de los Registros.

1. Los Registros se crearan, modificaran o suprimirdn mediante Orden del
Consejero de Presidencia, que debera ser publicada en el Boletin Oficial de la Comunidad
de Madrid.

2. La creacion, modificacion o supresion de los Registros de los Organismos
Autonomos, Entidades de Derecho publico y demés Entes Publicos vinculados o
dependientes de la Comunidad de Madrid, se efectuard de conformidad con lo que
dispongan sus normas reguladoras. En su defecto, conforme a lo previsto en el nimero 1 de
este articulo.

3. En todo caso en la creacion de un Registro, se deberan prever, como minimo, los
siguientes extremos:

a) Localizacion.
b) Horario y régimen de apertura.
c) Ensu caso, el caracter de auxiliar y el registro del que dependa.

SECCION 3.0 SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
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Articulo 29. Derecho a presentar sugerencias y reclamaciones.

1. Los ciudadanos e instituciones publicas o privadas tienen derecho a presentar
sugerencias relativas a la creacion, ampliacion o mejora de los servicios prestados por la
Comunidad de Madrid y reclamaciones por tardanzas, desatenciones o cualquier otra
anomalia en el funcionamiento de los mismos.

2. Las sugerencias y reclamaciones formuladas de acuerdo con lo previsto en este
Decreto, no tendran en ningun caso la calificacion de recurso administrativo ni su
presentacion suspendera los plazos establecidos en la normativa vigente.

3. Las presentacion de sugerencias y reclamaciones no condiciona 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.

Articulo 30. Presentacion.

1. Las sugerencias y reclamaciones deberan ser formuladas por escrito y contendran
los datos que permitan la identificacion y localizacion del reclamante, a efectos de su
notificacidn, asi como el objeto de su sugerencia o reclamacién.

2. Podrén presentarse en los lugares previstos en el articulo 16 de este Decreto,
mediante fax y a través de Internet.

3. La Oficina de Atencion al Ciudadano comunicara por escrito al interesado el
cauce dado a su sugerencia o reclamacion, solicitandole, en su caso, la ampliacion de datos
que estime pertinente, todo ello dentro de los dos dias habiles siguientes a la recepcion de la
misma en la Oficina.

4. Cuando se trate de quejas formuladas por los contribuyentes por retrasos o
anomalias en el funcionamiento de los servicios tributarios de la Comunidad de Madrid, la
Oficina de Atencion al Ciudadano procedera a su envio inmediato al Defensor del
Contribuyente a efectos de su consideracion y, en su caso, pertinente tramitacion.

5. Si la sugerencia o reclamacion tuviera por objeto algin servicio prestado por otra
Administracion Publica, la Oficina de Atencion al Ciudadano se la hara llegar,
comunicando tal circunstancia al interesado.

Articulo 31. Recepcion, tramitacion y respuesta.

1. Cualquier unidad administrativa de la Comunidad de Madrid que reciba, por
cualquier medio, un escrito de un ciudadano cuyo contenido constituya o contenga una
sugerencia o reclamacion, debera proceder de manera inmediata a su incorporacion al
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

2. Si la unidad receptora dispone de la aplicacion informéatica de registro
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sugerencias y reclamaciones las registrard en la misma el mismo dia en que las reciba,
transcribiendo su contenido integro. Si no dispone de dicha aplicacién, se enviaran por fax
u otro medio que garantice su recepcion sin dilacion, a cualquiera de las unidades de la
Comunidad de Madrid que disponga de la aplicacion informatica de registro de sugerencias
y reclamaciones.

3. La Oficina de Atencion al Ciudadano valorara cuél es la Consejeria implicada y
asignara la sugerencia o reclamacion al Coordinador de Atencion al Ciudadano de la
misma, para su envio inmediato a la Direccién General u Organismo correspondiente.

4. La Oficina de Atencion al Ciudadano velara por que la respuesta del 6rgano
implicado se produzca conforme a los criterios establecidos y con la mayor celeridad
posible, procurando que se produzca dentro de los quince dias habiles siguientes a la
recepcion de la sugerencia o reclamacion por la Oficina.

5. Una vez producida la respuesta a la reclamacion planteada, el Coordinador de
Atencion al Ciudadano la hard llegar a la Oficina de Atencién al Ciudadano, quien la
remitira al interesado, dando por cerrado el expediente, procediendo a su archivo.

6. Si transcurrido el plazo al que se refiere el parrafo 4, el ciudadano no hubiera
obtenido ninguna respuesta, podré dirigirse a la Oficina de Atencion al Ciudadano a fin de
conocer los motivos que han originado la falta de contestacion y exigir las oportunas
responsabilidades. A tal fin el Director General de Calidad de los Servicios y Atencién al
Ciudadano se dirigira a la unidad competente para la resolucion de la queja poniendo en su
conocimiento la demora habida y requiriendo la inmediata respuesta a la misma.

Articulo 32. Datos de caracter personal.

La Oficina de Atencion al Ciudadano asegurara la debida proteccion de los datos de
carécter personal que pueda recabar, en su caso, en el ejercicio de sus funciones, conforme
a lo dispuesto en la normativa relativa a la proteccion de datos de caracter personal.

Articulo 33. Propuestas de mejora de los servicios.

Visto el informe anual elaborado por la Oficina de Atencion al Ciudadano sobre las
sugerencias y reclamaciones presentadas por los ciudadanos, la Direccion General de
Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano planteara a las unidades correspondientes
propuestas de mejora.

CAPITULO 11l
Organizacion de la Atencion
al Ciudadano

Articulo 34. Oficina de Atencién al Ciudadano.
1. La Oficina de Atencion al Ciudadano, de la Direccion General de Calidad de los
17



Servicio de Coordinacion Legislativa y Relaciones Institucionales Decreto 21/2002
Subdireccién General de Régimen Juridico y Desarrollo Normativo
S.G.T de Vicepresidencia Primera y Portavocia del Gobierno

Servicios y Atencion al Ciudadano de la Consejeria de Presidencia, es la unidad encargada
de la coordinacion de la atencién al ciudadano en la Comunidad de Madrid.

2. Las funciones de la Oficina de Atencion al Ciudadano son:

a) Fijar, en su calidad de administradora del Sistema de Informacién al Ciudadano
de la Comunidad de Madrid, las normas que regiran la incorporacion y
actualizacion de la informacién en cuanto a sistemas a utilizar, plazos y
contenidos, asi como coordinar, homogeneizar y validar toda la informacion que
contenga el Sistema.

b) Difundir la informacion integrante del Sistema de Informacion al Ciudadano de la
Comunidad de Madrid.

c) Orientar y asesorar al ciudadano en relacion a las demandas que formule.

d) Coordinar y facilitar la actividad de informacioén que se preste en los Puntos de
Informacion y Atencién al Ciudadano y en la Oficinas de Informacion
Especializada.

e) Canalizar la informacién que solicite la Asamblea de Madrid, derivada del ejercicio
del derecho de peticion de los ciudadanos ante la misma.

f) Realizar las funciones de registro especificadas en el articulo 15 de este Decreto.

g) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacion de los impresos que presenten.

h) Coordinar el Proyecto Ventanilla Unica en el ambito de la Comunidad de Madrid.

i) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados
por la Comunidad de Madrid presentadas por los ciudadanos, velando por su
adecuada respuesta. Las Consejerias, Organismos Autonomos, Entidades de
Derecho publico y demés Entes Publicos vinculados o dependientes de la
Comunidad de Madrid a los que se dirija el Defensor del Pueblo en el ejercicio de
sus atribuciones, deberan dar traslado de dicho escrito y del correspondiente
informe, a la Oficina de Atencidn al Ciudadano, en el plazo maximo de cuatro dias
habiles desde su recepcion en el Registro y emision, respectivamente.

j) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia y/o simplicidad permitan una
respuesta inmediata.

k) Realizar el estudio, formulaciéon y desarrollo de las normas y criterios generales
para la adecuada gestion del Sistema de Informacion al Ciudadano, del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones y de los Registros administrativos de la Comunidad
de Madrid.

3. Para el ejercicio de sus funciones, la Oficina de Atencién al Ciudadano contara
con la colaboracion de los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano, las Oficinas de
Informacion Especializada, los Coordinadores de Atencion al Ciudadano y la Comision de
Coordinacion de la Atencion al Ciudadano.

4. La Oficina de Atencion al Ciudadano emitira un informe estadistico anual
referente al conjunto de su actividad.
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Articulo 35. Puntos de Informacion y Atencién al Ciudadano.

1. Los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano son unidades que la
Comunidad de Madrid pone a disposicion de los ciudadanos para:

a) Ofrecer toda la informacion recogida en el Sistema de Informacion de la
Comunidad de Madrid.

b) Orientar y asesorar al ciudadano en relacién a las demandas que formule.

c) Realizar las funciones de registro especificadas en el articulo 15 de este Decreto.
d) Registrar las Sugerencias y Reclamaciones en la aplicacién informatica
establecida al efecto, transcribiendo integramente el contenido de las mismas, tras lo
cual seran inmediatamente remitidas a la Oficina de Atencion al Ciudadano para su
archivo.

e) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacion de los impresos que presenten.

f) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia y/o simplicidad permitan
una respuesta inmediata.

2. Cada Consejeria contara con un Punto de Informacion y Atencion al Ciudadano,
que dependera de su respectiva Secretaria General Técnica. Asimismo, podran crear los que
consideren necesarios para facilitar al ciudadano una atencion mas adecuada, los cuales
dependeran organicamente de la direccién general, organismo auténomo, entidad de
derecho publico o ente publico vinculado o dependiente de la Comunidad de Madrid, a que
se adscriban y, funcionalmente, de la Secretaria General Técnica.

3. Correspondera a la Oficina de Atencion al Ciudadano la coordinacion de todos
los Puntos de Informacién y Atencién al Ciudadano en el marco de los criterios generales
por ella establecidos y los criterios de calidad dados por la Direccién General de Calidad de
los Servicios y Atencién al Ciudadano.

Articulo 36. Oficinas de Informacién Especializada.

1. Las Oficinas de Informacion Especializada son unidades especializadas que la
Comunidad de Madrid pone a disposicion de los ciudadanos, para:

a) Facilitar informacion especifica relacionada con su respectivo ambito de
actuacion.

b) Ofrecer toda la informacién recogida en el Sistema de Informacion de la
Comunidad de Madrid.

c) Registrar las sugerencias y reclamaciones en la aplicacion informatica establecida
al efecto, que seran inmediatamente remitidas a la Oficina de Atencion al
Ciudadano.

2. Dependeran organica y funcionalmente de la direccion general, organismo
autonomo, entidad de derecho publico o ente publico vinculado o dependiente de la
Comunidad de Madrid, a que se adscriban, correspondiendo a la Oficina de Atencion al
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Ciudadano su coordinacién en el marco de los criterios generales por ella establecidos y los
criterios de calidad dados por la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion
al Ciudadano.

Articulo 37. Coordinadores de Atencién al Ciudadano.

1. En las Secretarias Generales Téecnicas de las distintas Consejerias se procedera a
la designacion de un Coordinador de Atencion al Ciudadano, al que correspondera el
ejercicio de las siguientes funciones:

a) Seguimiento y supervision de la informacion generada en la Consejeria, siendo
los responsables de su verificacion y homogeneizacion, de su remisién a la Oficina
de Atencion al Ciudadano, de la actualizacion del contenido de la pagina web de su
Consejeria y de la remision de los datos necesarios para la evaluacion y el
seguimiento del Sistema de Informacion al Ciudadano.

b) Gestidn de las sugerencias y reclamaciones asignadas por la Oficina de Atencion
al Ciudadano, control de los plazos de respuesta a las mismas y remision de los
datos necesarios para la evaluacion y el seguimiento del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones a la Direccién General de Calidad de los Servicios y a la Oficina de
Atencion al Ciudadano.

c) Gestion del Punto de Informacién y Atencion al Ciudadano adscrito a la
Secretaria General Técnica de su Consejeria y coordinacion de los demés Puntos de
Informacion y Atencidn al Ciudadano, de las Oficinas de Informacion Especializada
y de los Registros de su Consejeria.

2. Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano colaboraran con la Oficina de
Atencion al Ciudadano y la Comision para la Coordinacion de la Atencion al Ciudada-
no gestionando los asuntos que ésta le encomiende.

Articulo 38. Comision para la Coordinacion de la Atencion al Ciudadano.

1. Bajo la presidencia del Director General competente en materia de Atencion al
Ciudadano, se constituira la Comision para la Coordinacion de la Atencion al Ciudadano,
de la que formaran parte:

- El Coordinador de la Oficina de Atencidn al Ciudadano.

- Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano de las Consejerias.

- El Defensor del Contribuyente.

- Un representante de la Direccion General de Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano.

- Un representante del Organismo Auténomo Informatica y Comunicaciones
de la Comunidad de Madrid.

2. Corresponde a la Comision para la Coordinacién de la Atencion al Ciudadano
colaborar con la Oficina de Atencion al Ciudadano en el estudio, formulacion y desarrollo
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de las normas y criterios generales que debe fijar para la adecuada gestion del Sistema de
Informacién al Ciudadano, del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones y de los Registros
administrativos de la Comunidad de Madrid.

3. La Comision para la Coordinacion de la Atencion al Ciudadano se reunira, como
minimo, dos veces al afio, y en aquellas ocasiones que considere su Presidente.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Catalogo de modelos normalizados de solicitud.

1. La Consejeria de Presidencia mantendra permanentemente actualizado a través
del Sistema de Informacién al Ciudadano de la Comunidad de Madrid y otros medios que
considere convenientes para su mayor difusion, un catalogo de los modelos normalizados
de solicitud elaborados por la Administracion de la Comunidad de Madrid, sus Organismos
Auténomos, Entidades de Derecho publico y deméas Entes Publicos vinculados o
dependientes de la misma.

2. Los modelos normalizados de solicitud que se elaboren seran remitidos a la
Consejeria de Presidencia para su inclusion en el catalogo.

Segunda. Adecuacién de los Registros.

Sin perjuicio de la aplicacion del sistema informatico integrado a que se refiere la
disposicion adicional tercera, los distintos 6rganos de la Administracion de la Comunidad
de Madrid, asi como los Organismos Autonomos, Entidades de Derecho publico y demas
Entes Publicos vinculados o dependientes de la misma, adaptaran sus Registros a las
previsiones de este Decreto en el plazo de seis meses a partir de su entrada en vigor.

Tercera. Aplicacion informatica de Registro.

La aplicacion informatica a la que se refiere el articulo 27 de este Decreto,
aplicacion de registro, se elaborard por el Organismo Auténomo Informatica y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid, en un plazo no superior a seis meses.

Cuarta. Relacién de los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano, las Oficinas de
Informacién Especializadas y los Registros de la Comunidad de Madrid.

1. La Consejeria de Presidencia publicard anualmente y mantendra
permanentemente actualizada a través del Sistema de Informacion al Ciudadano de la
Comunidad de Madrid y otros medios que considere convenientes para su mayor difusion,
la relacion de los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano, las Oficinas de
Informacién Especializada, los Registros de la Comunidad de Madrid y las Entidades
Colaboradoras, sefialando sus direcciones y horarios de funcionamiento.

2. Los Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano y los Registros incluidos en
dicha relacion se identificardn mediante un cédigo, al objeto de posibilitar la transmision
teleméatica de los asientos registrales y de sus documentos asociados, entre dichos
Registros.
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3. Los Coordinadores de Atencion al Ciudadano comunicaran a la Direccion
General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano los datos correspondientes a
sus Puntos de Informacién y Atencion al Ciudadano, Oficinas de Informacion
Especializadas y Registros y las variaciones que se produzcan en los mismos.

Quinta. Designacion de los Coordinadores de Atencién al Ciudadano.

Las Secretarias Generales Técnicas nombraran a los Coordinadores de Atencion al
Ciudadano en un plazo no superior a quince dias desde la entrada en vigor de este Decreto
y deberéan proporcionarles los medios personales y materiales necesarios para el ejercicio de
su actividad.

Sexta. Procedimientos selectivos.

Las convocatorias de procedimientos selectivos requeriran a los ciudadanos, en la
fase de presentacion de solicitudes de participacion, fotocopia sin compulsar de la
documentacion justificativa de los requisitos y méritos exigidos en la convocatoria. Al
término del proceso selectivo, los aspirantes seleccionados deberan acreditar el
cumplimiento de dichos requisitos.

DISPOSICION DEROGATORIA

1. Quedan expresamente derogados:

a) El Decreto 21/1993, de 4 de marzo, por el que se autoriza la publicacion de
las oficinas de Registro en la Comunidad de Madrid;

b) El Decreto 201/1998, de 3 de diciembre, por el que se regula la Oficina de
Atencion al Ciudadano;

C) El Capitulo| del Decreto 73/2000, de 27 de abril, de informacion, la
agilizacion de procedimientos administrativos y aplicacion de las nuevas
tecnologias en la Administracion de la Comunidad de Madrid.

2. Quedan derogadas todas las normas de igual o inferior rango en lo que
contradigan o se opongan a lo dispuesto en este Decreto.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Habilitacion normativa.

1. Se faculta al Consejero de Presidencia para dictar las Ordenes precisas en
desarrollo de este Decreto.

2. Se faculta al Consejero competente por razon de la materia para regular mediante
Orden la integracién de los subsistemas de informacién de su competencia en el Sistema de
Informacién al Ciudadano, prevista en el articulo 8.2 del presente Decreto, previo informe
de la Comision para la Coordinacion de la Atencion al Ciudadano regulada en el
articulo 38.
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Segunda. Dias y horas de apertura de la Oficina de Atencion al Ciudadano, los Puntos de
Informacién y Atencion al Ciudadano, las Oficinas de Informacion Especializada y los
Registros de la Comunidad de Madrid.

El régimen de dias y horarios de apertura de la Oficina de Atencion al Ciudadano,
los Puntos de Informacion y Atencién al Ciudadano, las Oficinas de Informacién
Especializada y los Registros de la Comunidad de Madrid se regulara por la Consejeria de
Presidencia en el plazo de seis meses, a partir de la entrada en vigor del presente Decreto.

Tercera. Entrada en vigor.

El presente Decreto entrard en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin
Oficial de la Comunidad de Madrid.
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ANEXO 2

Modelo de sello o acreditacion de entrega de documento original

Fecha (1)

Comunidad de Madrid

REGISTRODE ... ..... ..

(1) Se consignara el dia, el mes y el afio

ANEXO 3

Modelo de sello o acreditacion de compulsa

LARRS
* % x
. Fecha (1)

Comunidad de Madrid

REGISTRODE ..........

COMPULSADO

(Firma)

Realizado por (2) . . ...t e,

(1) Se consignara el dia, el mes y el afo
(2) Se consignara el nombre y apellidos de la persona que coteja y compulsa
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ANEXO 4

Modelo de recibo de presentacion de solicitudes, escritos y comunicaciones

>k ek
*w K
. SELLO DE REGISTRO

Comunidad de Madrid

Registro
Recibo de Presentacion

DID™ ...ttt ettt AR R e ARt e a et senrnasanaaes
CON OMICHIO BN ...ttt a e e a s et e pesss bbb es s esa e st s
Calle ..t e Provingia ......cccceniiecnnncnceinenne.
Distrito Postal ........ccccoevrnivecnnncnne. Teléfono de contacto ..........ccovevccnenvcnrcrnnencsensnnnnin
FaX .o

Entrega en este Registro los documentos que a continuacién se relacionan para (objeto

dela entrega)

.................................................................................................................................................................

Documentos entregados

L02T 3 We 113 {1 1o I YOO

....................................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................................

(03/2.667/02)



