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Consejeria de Administracion Publica e Interior

5209 DECRETO niimero 28/1990, de 10 de mayo, por
el que se aprueba el Reglamento de Organizacién
y Funcionamiento de la Oficina de Servicio al

Ciudadano.

La Ley 1/1988, de 7 de enero, del Presidente, del Con-
sejo de Gobierno y de la Administracion de la Comunidad
Auténoma, configura la Oficina de Servicio al Ciudadano,
como unidad administrativa centralizada y adscrita a una tni-
ca Consejeria atribuyéndole el cumplimiento de las funcio-
nes establecidas en los articulos 33 y 34 de la Ley de Procedi-
miento Administrativo, con la finalidad de fomentar y faci-
litar la participacion e informacion ciudadanas proporcio-
nando un claro conocimiento del funcionamiento de las ins-
tituciones autondmicas y estatales, e instrumentando los me-
dios necesarios para dar respuesta a sus iniciativas, quejas
o reclamaciones, lo cual redundara en una adecuada calidad
del funcionamiento de los servicios de los distintos érganos
de la Administracién Autondmica.

El optimo funcionamiento de dicho Organismo debe
igualmente concretarse en una evidente mejora de imagen de
la Administracién publica en la sociedad a la que sirve, y al
propio tiempo, contribuir a fomentar e instaurar, unas me-
jores relaciones entre ambas, basadas en la confianza mutua.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Administra-
cion Publica e Interior, conforme a lo previsto en la Ley
1/1988, de 7 de enero, del Presidente, del Consejo de Go-
bierno y de la Administracion de la Comunidad Auténoma
de la Region de Murcia, visto el informe favorable del Con-
sejo Regional de la Funcién Publica y previa deliberacion del
Consejo de Gobierno en su reunién del dia 10 de mayo de
1990,

DISPONGO:

Capitulo I

Disposiciones generales

Articulo 1.°

1. La Oficina de Servicio al Ciudadano, prevista por la
Ley 1/1988 de 7 de enero, del Presidente, del Consejo de Go-
bierno y de la Administracion de la Comunidad Auténoma
de la Regidn de Murcia, y adscrita a la Consejeria de Admi-
nistracion Publica e Interior, con las funciones que el articu-
lo 56 de que la misma determina, ajustara su organizacion
y funcionamiento a lo establecido en el presente Reglamento
y demds normativa que lo desarrolle.

2. El ambito de actuacién de la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se circunscribird, en principio, a la Administra-
cion Regional de 1a Comunidad Auténoma de la Region de

Murcia, sin perjuicio de ampliar el mismo conforme a lo dis-
puesto en la normativa de desarrollo de este Reglamento.

3. Bajo la superior direccidn del Secretario General y de-
pendiendo organicamente de la Vicesecretaria, al frente de
dicha oficina existird una Jefatura a la que estard adscrita
el personal administrativo necesario para el cumplimiento de
los fines de la misma conforme a la configuracién que se de-
termine en la respectiva relacion de puestos de trabajo.

Articulo 2.°

1. Sin perjuicio de los fines y funciones que con caric-
ter general establece el articulo 56 de la Ley 1/1988 de 7 de
enero, del Presidente, del Consejo de Gobierno y de la Ad-
ministracién de la Comunidad Auténoma de la Region de
Murcia, la Oficina de Servicio al Ciudadano deberd prestar
las siguientes funciones:

a) Informar en general sobre los fines, competencias y fun-
cionamiento de las Consejerias y Organismos Auténo-
mos de la Administracién Regional de la Comunidad
Auténoma de la Regidn.

b) Suministrar los datos que se soliciten sobre localizacidén
de dependencias, personal y horarios de trabajo de los
Organismos dependientes de la Administracion Regio-
nal de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

¢) Facilitar a los administrados la informacién general que
interesen en relacion a las actividades, servicios y com-
petencias de la Administracién Autondmica.

d) Recibir y canalizar las reclamaciones que puedan for-
mularse sobre anomalias observadas por el ptblico en
el funcionamiento de la Administraciéon Autondmica.

e) Relacionarse con las restantes Administraciones radica-
das en la Comunidad Auténoma y con las instituciones
privadas que proceda, para ofrecerles toda aquella in-
formacion de la que se disponga y que pudiere resultar-
les de utilidad.

2. Por la Consejeria de Administraciéon Publica se esta-
bleceran los cauces de colaboracion con otras Administra-
ciones Publicas u otro tipo de Entidades para ofrecer al pu-
blico un mejor servicio de informacién sobre los temas de
mayor interés para el mismo.

3. A la Secretaria General de la Consejeria de Adminis-
tracion Piblica e Interior le corresponde adoptar cuantas me-
didas estime necesarias para la mejora de métodos de comu-
nicacion entre la Administracion Autondémica y los
ciudadanos.

Articulo 3.°

1. La formulacién de peticidon de informacién o consul-
ta a la Oficina de Servicio al Ciudadano podra realizarse de
forma verbal, por escrito o utilizando medios informadticos

y la respuesta se emitira, si es por escrito, en el plazo de 10
dias.



Pdgina 2924

Lunes, 21 de mayo de 1990

Ntimero 115

2. Si la peticién formulada requiere la consulta a otra
unidad administrativa, ésta se remitird en el transcurso de
las 24 horas siguientes a la formulacion de la peticién y aque-
lla debera responder en el plazo maximo de 10 dias, comuni-
candose al interesado la respuesta en ¢l plazo de 48 horas si-
guientes a su recepcion por la Oficina de Servicio al Ciuda-
dano.

3. Si la informacién demandada correspondiera a Or-
ganismos o Entidades distintas de la Administraciéon Regio-
nal, se orientara al solicitante en el sentido procedente salvo
que la solicitud se presente por escrito, en cuyo caso, se dara
traslado de ésta, al Organismo competente, dando cuenta al
interesado de su remision al mismo.

Articulo 4.°

Las informaciones que se suministren a los consultan-
tes seran claras y sucintas y versaran en todo caso sobre he-
chos y situaciones o estado de tramitacion de expedientes en
que estén interesados.

Dichos informes tendran exclusivamente cardcter ilus-
trativo e informativo para quienes lo soliciten. En
consecuencia:

a) No originaran derechos ni expectativas de derechos a fa-
vor de los solicitantes ni de terceros, ni podran lesionar
derechos o intereses legitimos de los interesados u otras
personas.

b) No ofreceran vinculacion alguna con el procedimiento
a que se refieran y, en este sentido, no podra ser invo-
cada la informacion a efectos de interrupcion o parali-
zacién de plazos, caducidad, prescripcién, ni servira de
instrumento de notificacion.

Articulo 5.°

1. Todos los Organismos y dependencias de la Admi-
nistracion Regional tienen la obligacion de facilitar a la Ofi-
cina de Servicio al Ciudadano las informaciones y datos que
la misma solicite, que en ningun caso podran referirse a ma-
terias de caracter particular, relativas al personal al servicio
de la misma, ni a aquellas materias que sean declaradas de
caracter reservado por €l Consejo de Gobierno.

2. Con la finalidad de agilizar el cumplimiento de lo dis-
puesto en el apartado anterior, cada Consejeria y Organis-
mo Auténomo designara un responsable encargado de su-
ministrar y actualizar la informacién precisa para el funcio-
namiento de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Capitulo 11
De la actividad informatica

Articulo 6.°

La unidad de informatica de la Consejeria de Adminis-
tracion Publica e Interior facilitard los recursos informati-
cOs necesarios para constituir, y actualizar a partir de las in-
formaciones recibidas en la Oficina de Servicio al Ciudada-
no, el Banco de Datos informatizado.

Articulo 7.°

La citada unidad informadtica debera prestar las siguien-
tes funciones:

a) Elaborar los cuestionarios y/o programas de captura de
la informacion que conformard el Banco de Datos de
acuerdo a las condicionantes referidos en el apartado 1.°
del articulo 5.°.

b) Facilitar la consulta mediante medios informaticos al
Banco de Datos de la Oficina de Servicio al Ciudadano,
tanto del personal adscrito a la misma, de las diversas
Consejerias, Organismos y publico en general.

Capitulo 111

De las iniciativas y sugerencias

Articulo 8.°

1. Las propuestas o sugerencias formuladas por el pu-
blico, que redunden en una mejora de la organizacion y fun-
cionamiento de la Administracion Autondmica y de la pres-
tacion de los servicios, serdn admitidas y tramitadas por la
Oficina de Servicio al Ciudadano, conforme a lo establecido
en este Reglamento y en la normativa que lo desarrolle.

2. La Oficina de Servicio al Ciudadano, tramitara co-
mo iniciativas, las sugerencias y propuestas formuladas por
los ciudadanos que s¢ deduzcan de su contacto con los mis-
mos. Dichas iniciativas deberan figurar en el informe que obli-
gatoriamente la Oficina de Servicio al Ciudadano, debera re-
mitir al titular de la Consejeria de Administracién Publica
e Interior, con cardcter previo al cumplimiento del tramite
establecido en el apartado 2 del articulo 56 de la Ley 1/1988,
de 7 de enero, del Presidente, del Consejo de Gobierno y de
la Administracion de la Comunidad Auténoma de la Region
de Murcia.

Articulo 9.°

1. Las propuestas o sugerencias deberan presentarse per-
sonalmente por escrito en los impresos que se facilitaran en
la Oficina de Servicio al Ciudadano.

Igualmente podrdn presentarse por correo, en cuyo ca-
so0, deberd figurar la identificacion del remitente y sus sefias.

En el supuesto de que las mismas sean formuladas ver-
balmente, el personal al servicio de la Oficina de Servicio al
Ciudadano procedera a su redaccién en la forma mas clara
posible, sometiéndola a la firma del interesado.

2. La Oficina de Servicio al Ciudadano podra recabar
del proponente las aclaraciones e informacion complemen-
taria que estime convenientes.

3. La unidad que reciba alguna iniciativa procedera a
su estudio y resolucién motivada, comunicandola a la Ofici-
na del Servicio al Ciudadano quien la remitira al cindadano
o ciudadanos proponentes.

4. Si se presentara alguna iniciativa dirigida a Organis-
mos e Instituciones ajenos a la Administracién Regional, la
Oficina de Servicio al Ciudadano la trasladara a quien co-
rresponda, poniéndolo en conocimiento del formulante.

Capitulo 1V

De las reclamaciones y quejas

Articulo 10

1. Cualquier ciudadano podra dirigirse a la Oficina de
Servicio al Ciudadano, para presentar las reclamaciones que
estime pertinentes, las cuales podran presentarse en forma
verbal o por escrito.
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2. En el supuesto de reclamaciones verbales, ¢l reclaman-
te deberd personarse en las Oficinas de Servicio al Ciudada-
no, y firmar la transcripcién de la misma con indicacion de
sus datos personales, direccion y Documento Nacional de
Identidad.

En el caso de reclamaciones escritas, podran formular-
se personalmente o por correo, en este ultimo supuesto, de-
bera figurar de forma clara, la identificacion y sefias del re-
mitente, en los mismos términos establecidos en el parrafo
anterior.

3. Una vez recibida una reclamacion, la Oficina de Ser-
vicio al Ciudadano dara conocimiento al Organismo afecta-
do por la citada reclamacidn , el cual, en el plazo maximo
de 15 dias, le facilitara la informacion pertinente sobre el he-
cho objeto de la misma y las medidas que, en su caso, s¢ hu-
bieran adoptado.

En el plazo de un mes a contar desde la presentacion de
la reclamacion la Oficina de Servicio al Ciudadano, comuni-
card al interesado las explicaciones que procedan en relacién
con la misma.

4. Si las reclamaciones presentadas ante la Oficina de
Servicio al Ciudadano no fuesen contestadas en el plazo de
dos meses , podran reproducirse por escrito ante el titular
de la Consejeria de Administracion Publica e Interior, quien
interesara de la Consejeria correspondiente el cumplimiento
de lo establecido en el parrafo 3.°.

5. La Inspeccidon General de Servicios velara por la ob-
servancia de las normas de procedimiento e informarad, igual-
mente, la reclamaciones previstas en el parrafo anterior y las
quejas a las que se refiere el articulo siguiente, a cuyo efec-
to, podra recabar de cualquier Consejeria u Organismo los
datos o informes que considere procedentes.

6. En los informes que de acuerdo con lo establecido en
el articulo 56.2 de la Ley 1/1988, de 7 de enero, del Presi-
dente, del Consejo de Gobierno y de la Administracién Re-
gional, elabore la Oficina de Servicio al Ciudadano, debe-
ran figurar, agrupadas por Consejerias u Organismos Ad-
ministrativos, las reclamaciones que se hayan presentado des-
de el anterior informe.

7.En el supuesto de reclamaciones que afecten a Orga-
nismos e Instituciones ajenas a la Administracion Regional,
la Oficina de Servicio al Ciudadano dara traslado de los mis-
mos a quien corresponda, comunicandolo al reclamante.

Articulo 11

1. La Oficina de Servicio al Ciudadano recibira cuantas
reclamaciones en queja le sean presentadas al amparo de lo
establecido en el articulo 77 de la Ley de Procedimiento Ad-
ministrativo, las cuales seran remitidas a las correspondien-
tes Vicesecretarias a los efectos establecidos en el articulo 56
de la Ley 1/1988, de 7 de enero, del Presidente, del Consejo
de Gobierno y de la Administracién de la Comunidad Auté-
noma.

2. La resolucidn recaida se notificara al reclamante en
el plazo de un mes, a contar desde que se formuld la queja
y contra la misma no cabra recurso alguno.

3. La estimacion de la queja podré dar lugar, si hubiese
razones para ello, a la incoacién de expediente disciplinario
al funcionario responsable de la infraccion denunciada.

4. Si la resolucidn no tuviese lugar en el plazo sefialado
en el apartado segundo, el interesado podran reproducir su
queja ante el titular de la Consejeria de Administracién Pu-
blica e Interior, tramitandose conforme a lo dispuesto en los
apartados 4.° y 5.° del articulo anterior.

DISPOSICION FINAL PRIMERA

Queda derogado el Decreto Regional 10/1985, de 22 de
febrero, por el que se aprueba el Reglamento de Organiza-
¢ién y funcionamiento de la Oficina de Informacion Inicia-
tivas y Reclamaciones, asi como cuantas disposiciones de
igual o inferior rango se opongan a lo dispuesto en este Regla-
mento.

DISPOSICION FINAL SEGUNDA

El presente Reglamento entrara en vigor a partir del mis-
mo dia de su publicacién en el «Boletin Oficial de la Region
de Murcia».

Murcia, 10 de mayo de 1990.—El Presidente, Carlos Co-
llado Mena.—El Consejero de Administracion Publica e In-
terior, Juan José Garcia Escribano.

5210 Correccion de errores a la Orden de 16 de abril de
1990, de la Consejeria de Administraciéon Publica
¢ Interior, por la que se resuelve provisionalmente
el concurso de méritos para la provision de distin-

tos puestos de la Administracion Regional.

Apreciados errores en la Orden de esta Consejeria de Ad-
ministracién Publica e Interior de 16 de abril de 1990
(«B.O.R.M.» nimero 100 de 3-5-90), a continuacion se pro-
cede a su correccidon y publicacién:

—Pag. 2406, donde dice: Anexo II —Excluidos—; debe
anadirse a don Antonio Victorio Molina, D.N.I. 22.421.882,
N.R.R.P. FU00352E. Motivo de la exclusion: (b).

—P4g. 2432, debe decir: Consejeria de Agricultura, Ga-
naderia y Pesca —Direccion General de Industria y Comer-
cializaciéon Agraria.

Programa: 712E Prom. y mejora Ind. Com. y Cald.
Agroalimentaria. Cédigo: N700370. Denominacién y ubica-
cién del puesto: Jefe del Negociado de Laboratorio Agrario
Regional. Nivel C.E.R.: 18. Complemento Especifico: 0.
Apellidos y nombre: Sanchez Marin, Ginés. D.N.IL
22.439.801. N.R.R.P. LA 00065C.

El Consejero de Administracién Publica e Interior, Juan
José Garcia Escribano.



