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Decreto 44/2007, de 27 de febrero, por el que se regula el servicio de informacion y
atencion ciudadana en la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias
BOIC 16 Marzo 2007

LA LEY 2240/2007

El Gobierno de la Comunidad Autonoma de Canarias ha asumido como objetivo esencial la modernizacién de
su Administracion con el fin fundamental de servir a los ciudadanos respondiendo a sus necesidades y
exigencias.

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun (LA LEY 3279/1992), determina las garantias minimas de los ciudadanos
respecto a la actividad administrativa siendo su aportacidén mas positiva la consagracion de los derechos de
aquéllos en sus relaciones con las Administraciones Publicas. Entre tales derechos destacan los relativos a
obtener informacién y orientacion, a que se facilite el ejercicio de los derechos y el cumplimiento de las
obligaciones y a la presentacion de sugerencias y reclamaciones por retrasos o anomalias en el
funcionamiento de los servicios publicos.

Dada la trascendencia de la atencién ciudadana y teniendo en cuenta que la misma se concibe de forma
amplia como el conjunto de actividades y medios que la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de
Canarias pone a disposicién 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 elaboracién de una disposicion Unica que
recoja toda la regulacién de las actividades y medios que la integran, regulandose aquellas que todavia no
habian sido desarrolladas. Asimismo, resulta necesario regular la organizacidén, el funcionamiento y la
coordinacion de las unidades administrativas que tienen como funcion o actividad fundamental la informacion,
atencidn y orientacion a los ciudadanos, y que establezca el marco juridico de su actuacion, el contenido de su
competencia, la atribucién de funciones y el alcance de su responsabilidad en el ejercicio de aquéllas.

La organizacion prevista en este Decreto, dirigida a informar, atender y orientar a los ciudadanos, debe
entenderse sin perjuicio del deber y responsabilidad exigible a todo funcionario publico, integrado o no en esta
organizacién, de prestar al publico, en todo momento, el maximo de ayuda e informacion, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 50.2.d) de la Ley 2/1987, de 30 de marzo, de la Funcidén Publica Canaria (LA LEY
677/1987).

El drea material de informacién y asistencia al ciudadano se atribuye, dentro de la Administracion de la
Comunidad Auténoma, a la Consejeria de Presidencia y Justicia, tal y como dispone el articulo 1.A).r) del
Reglamento Organico de la Consejeria de Presidencia y Justicia, aprobado por Decreto 40/2004, de 30 de
marzo (LA LEY 4183/2004). Extremo, al que hay que afadir el contenido del Decreto 105/2000, de 26 de
junio, por el que se regulan determinados aspectos del funcionamiento de los registros de la Administracion
autondmica de Canarias (LA LEY 7506/2000), asi como del Decreto 161/2002, de 18 de noviembre (LA LEY
13140/2002), por el que se aprueba el Reglamento de Sugerencias y Reclamaciones en el ambito de nuestra
Administracién Publica.

Estos aspectos constituyen el contenido de este Decreto, cuyo Capitulo I determina su objeto y ambito de
aplicacion, refiriéndose, con caracter general, al servicio de informacion y atencidn ciudadana.

El Capitulo II, relativo a la actividad de informacion, atencién y orientacion ciudadana define el contenido y
alcance de dicha actividad, a través de la cual se facilita a los ciudadanos el ejercicio de los derechos previstos
en el articulo 35.a), b) y g) de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre (LA LEY 3279/1992), de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

El Capitulo III regula la organizacién a través de la cual se presta el servicio de informacién y atencion
ciudadana integrado por aquellas unidades de la Comunidad Autonoma de Canarias que tienen encomendada
como funcidn o actividad principal la informacion, atencién y orientacién ciudadana: la Oficina Canaria de
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Informacion y Atencién Ciudadana, los Puntos de Informacion y Atencién Ciudadana y las Oficinas de
Informacion Especializada.

El Centro Directivo competente en materia de informacién y atencién ciudadana, a través de la Oficina Canaria
de Informacién y Atencién Ciudadana, llevara a cabo la necesaria coordinacion del servicio de informacién y
atencion ciudadana, en colaboracion con los responsables de cada una de las Consejerias y la Comisidon para la
Coordinacién de la Informacién y Atencién Ciudadana.

Sobre la base de la existencia de los responsables de informacién y atencion ciudadana, en el Capitulo IV se
crea la Comisidn para la Coordinaciéon de la Informacion y Atencién Ciudadana, como érgano colegiado de
colaboracién en el estudio, formulacidon y desarrollo de las normas y criterios generales para la adecuada
gestion del servicio de informacidn y atencidn ciudadana y del sistema de sugerencias y reclamaciones.

En su virtud, visto el dictamen del Consejo Consultivo de Canarias, a propuesta del Consejero de Presidencia y
Justicia y previa deliberacién del Gobierno en su reunién del dia 27 de febrero de 2007,

DISPONGO:

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1 Objeto

1. El presente Decreto tiene por objeto la regulacion del servicio de informacion y atencién ciudadana de la
Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias, la organizacion administrativa necesaria para
hacer efectiva su prestacion y las funciones que le correspondan, y en concreto, la actividad de informacién,
atencidn y orientacion.

2. Se entiende por servicio de informacidn y atencion ciudadana, el conjunto de actividades y medios que se
ponen a disposicion de los ciudadanos para facilitarles el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus
obligaciones y el acceso a los servicios publicos.

Articulo 2 Ambito de aplicacién

1. El presente Decreto es de aplicacién a la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias y
sus organismos autonomos y entidades de Derecho publico vinculadas o dependientes.

2. El presente Decreto no sera de aplicacién a los drganos y unidades administrativas del departamento y
organismos publicos con competencia en la materia de sanidad que tengan atribuidas funciones de
informacién sanitaria personalizada, que se regirdn por su normativa especifica.

Articulo 3 Actividades del servicio de informacién y atencién ciudadana

1. Las actividades que integran el servicio de informacion y atencidén ciudadana son la informacion, atencién 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.

2. La actividad de informacion, atencidn y orientacion se regulara por lo dispuesto en el presente Decreto.

3. Las actividades de registro de solicitudes, escritos y comunicaciones y la de gestion de sugerencias y
reclamaciones se regularan por su normativa especifica.

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

CAPITULO II
ACTIVIDAD DE INFORMACION, ATENCION Y ORIENTACION CIUDADANA

Articulo 4 Organo responsable del servicio de informacién y atencién ciudadana

El Centro Directivo competente en materia de informaciéon y atencion ciudadana coordinara, impulsara y
gestionara la prestacion del servicio de informacidén y atencidén ciudadana, correspondiéndole, ademas, las
funciones siguientes:
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a) Velar por la calidad de la informacién que ofrece al ciudadano la Administracion Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias, definiendo los circuitos a seguir en orden a asegurar el
correcto mantenimiento de toda la informacion.

b) Administrar, gestionar y supervisar funcionalmente el sistema informatico que dé soporte al
servicio de informacién y atencién ciudadana, con la colaboracién de los responsables de
informacién de las secretarias generales técnicas y las unidades de informacién, analizando la
efectividad y el uso de los mddulos de informacion actualmente existentes.

c) Proponer medidas y acciones para incrementar el acceso y utilizacién de la informacidn.

d) Realizar el estudio, propuesta y desarrollo de las normas y criterios generales para la
adecuada gestion del servicio de informacidn y atencién ciudadana.

e) Evaluar los servicios de informacion y atencién al ciudadano.

f) Las que le atribuyan las disposiciones legales vigentes.

Articulo 5 El responsable de informacién y atencién ciudadana

En las secretarias generales técnicas de las distintas Consejerias se procedera a la designacion de un
responsable de informacién y atencidn ciudadana, al que corresponderad el ejercicio de las siguientes
funciones:

a) Seguimiento y supervision de la informacidn generada en la Consejeria, siendo los
responsables de su verificacion y de la adecuada insercién, actualizacién y homogeneizacion por
las unidades administrativas en el sistema informatico que dé soporte al servicio de informacién
y atencion ciudadana, y de la remisién al Centro Directivo competente en materia de
informacién y atencién ciudadana de los datos necesarios para la evaluacion y el seguimiento del
servicio de informacién y atencién ciudadana.

b) Gestion del Punto de Informacion y Atencidon Ciudadana adscrito a la Secretaria General
Técnica de su Consejeria y coordinacion de los demas Puntos de Informacion y Atencién
Ciudadana, de las Oficinas de Informacién Especializada y de los Registros de su Consejeria.

c) Coordinacién y supervision del sistema de sugerencias y reclamaciones en el ambito de la
Consejeria.

Articulo 6 Fines

La actividad de informacion, atencion y orientacion ciudadana de la Administracion Publica de la Comunidad
Autonoma de Canarias tiene como finalidad recabar y proporcionar la informaciéon de interés para los
ciudadanos relacionada con las actividades y servicios que presta dicha Administracién, sus organismos
auténomos y entidades publicas vinculadas o dependientes, y orientar y facilitar el acceso a los mismos, asi
como mejorar la relacion con los usuarios ciudadanos.

Articulo 7 Objetivos
Los objetivos de la actividad de informacién, atencidn y orientacion ciudadana son:
a) Proporcionar a los ciudadanos e instituciones publicas y privadas informacion general y

orientacién sobre las dependencias y centros, servicios, procedimientos, ayudas y subvenciones
que sean competencia de la Comunidad Auténoma de Canarias.

b) Proporcionar informacion 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 Auténoma de Canarias 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.
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f) Informar y orientar sobre los procedimientos que se tramiten por medios electrdnicos.

g) Suministrar cualquier otra informacioén de interés.

Articulo 8 Canales de comunicacién

1. La informacidén se podra prestar de forma presencial, por internet, via telefénica o por aquellos nuevos
canales que la tecnologia o los medios de comunicacion permitan en el futuro.

2. La informacion presencial se prestara a través de la organizacion que se regula en el presente Decreto.

3. La informacion en internet se prestara a través del portal institucional del Gobierno de Canarias que sera
objeto de regulacion especifica.

4. La informacion telefdnica se prestara a través del servicio de atencion telefénica 012.

Articulo 9 Tipos de informacién

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacion facilitada por las unidades de informacién se clasificara
en informacion general, especializada y particular.

Articulo 10 Informacién general

La informacién general es aquella de que disponga la Administracion Autondémica como orientacién general a
los ciudadanos y versara sobre:

a) La identificacion, fines, competencias, estructura, localizacién y funcionamiento de los
diferentes érganos y unidades administrativas de la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias, asi como horarios de atencién al publico.

b) Los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a los proyectos,
actuaciones o solicitudes que los ciudadanos se propongan realizar.

c) Los procedimientos administrativos, sus tramites y documentacion necesaria para su
iniciacion.

d) Las actividades y servicios prestados por la Administracion Publica de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

e) La informacion facilitada por otras Administraciones e Instituciones Publicas.

f) Cualesquiera otros datos que los ciudadanos tengan derecho a conocer en su relacién con la
Administracion autondmica, y que con arreglo a los articulos siguientes, no tuvieran el caracter
de informacion particular o especializada.

Articulo 11 Informacién especializada

1. La informacidn se entendera especializada cuando, por razén de la materia de que se trate o por sus
caracteristicas especificas, requiera unos conocimientos técnicos y cualificados para ser facilitada.

2. Las unidades administrativas que dispongan de subsistemas de informacién propios que contengan
informacién relevante para los ciudadanos deberan facilitar su integracién en el servicio de informaciéon y
atencién ciudadana y asi posibilitar su consulta por los ciudadanos y por otras unidades de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

Articulo 12 Informacién particular

1. La informacion particular es la concerniente al estado o contenido de los procedimientos administrativos en
tramitacion o finalizados y a la identificaciéon de las autoridades y el personal bajo cuya responsabilidad se
tramitan. Esta informacion sera facilitada en cada procedimiento de conformidad con lo dispuesto en la
normativa sobre procedimiento administrativo comun, debiendo constar acreditada de modo fehaciente la
personalidad del solicitante y su condicién de interesado, cuando la informacién no se facilite de forma
presencial.

2. La informacién particular la facilitaran los o6rganos gestores responsables de la tramitacion de los
procedimientos y las unidades de informacion.
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3. La informacion serd facilitada por las unidades de informacion cuando asi se establezca, mediante las
oportunas conexiones con los sistemas automatizados de gestidon de expedientes.

4. Las automatizaciones de procedimientos que se inicien en la Administracién Publica de la Comunidad
Autonoma de Canarias deberan incluir, necesariamente, un mddulo de informacion ciudadana que al menos
debera contener informacién sobre la fase y tramite en que se encuentra el procedimiento, asi como la
identificacion de la autoridad y personal bajo cuya responsabilidad se tramite.

Articulo 13 Incorporacién y actualizacién de la informacién

1. Las secretarias generales técnicas u dérganos equivalentes seran responsables de la adecuada insercidn,
modificacién, seguimiento, actualizacion y homogeneizacion por las unidades administrativas de la informacion
relativa a su departamento u organismo.

2. Las unidades administrativas deberan facilitar la informacion de caracter general debidamente actualizada,
al responsable de informacién y atencion ciudadana de cada Secretaria General Técnica, quien la hara llegar a
la Oficina Canaria de Informacion y Atencién Ciudadana, para su incorporacion.

3. La informacién desactualizada sera retirada por la Oficina Canaria de Informacion y Atencidon Ciudadana a
propuesta del responsable de informaciéon y atencidon ciudadana de cada Secretaria General Técnica y a
iniciativa de las unidades administrativas que generan la informacion.

Articulo 14 Acceso a la informacién

1. Los ciudadanos podran acceder al servicio de informacion y atencion ciudadana presencialmente, a través
de las unidades de informacidon que se regulan en el presente Decreto; por teléfono, a través del servicio de
atencidn telefénica 012 o a través de Internet.

2. Si la demanda de informacién formulada por un ciudadano no pudiera ser resuelta de forma inmediata con
los medios de que dispone el empleado que preste el servicio de informacién y atencién al publico, previa
conformidad del ciudadano, se recogeran sus datos de contacto y se le proporcionara con la mayor celeridad
posible.

3. La Oficina Canaria de Informacién y Atencion Ciudadana tendrd un buzdén de correo electronico
especificamente dedicado a la informacién, orientaciéon y atencién al ciudadano a través de internet; dicho
buzén formara parte del servicio de informacion y atencién ciudadana y se ubicara en el portal institucional del
Gobierno de Canarias. La respuesta sera facilitada en el plazo maximo de dos dias habiles a través del correo
electrénico.

Articulo 15 Criterios de calidad
1. Los criterios de calidad de la informacion contenida en el servicio de informacién y atencion ciudadana, que
seran objeto de evaluacién e informe periddicos, son:

a) Homogeneidad: la estructura de la informacién debera ser siempre la misma.

b) Exactitud: la informacion sobre los servicios que presta la Administracion de la Comunidad
Auténoma de Canarias deberd referirse con precision a las caracteristicas y contenido del
servicio sobre el que se informe.

c) Integridad: la informacion debe ser completa, permitiendo dar cauce a las demandas
planteadas por el ciudadano o iniciar el proceso sin tener que hacer nuevas consultas.

d) Concrecién: la informacion facilitada por las unidades de informacion se expresara de la
forma mas precisa y sintética posible.

e) Actualizacién: la informacién deberd estar constantemente actualizada, debiendo ser
retirados aquellos contenidos obsoletos.

f) Orientacion a la demanda: el contenido de la informacion y su acceso estara en funcion de las
necesidades de los ciudadanos.

g) Universalidad de la informacion: proporcionar informacién general, orientacién sobre
dependencias, organismos, servicios, procedimientos, ayudas y subvenciones que sean
competencia de la Comunidad Auténoma de Canarias.
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h) Medios: proporcionar la informacion por todos los canales existentes, conforme a la
normativa especifica en cada caso.

i) Atencién de las unidades: grado de satisfaccion del ciudadano usuario del servicio.

2. El Centro Directivo competente en materia de informacién y atencién ciudadana y la Comisién para la
Coordinacién de la Informacién y Atencion Ciudadana velaran por el cumplimiento de los criterios establecidos
en el apartado anterior.

Articulo 16 Carédcter de las informaciones emitidas

Las informaciones y orientaciones que facilite el servicio de informacion y atencion ciudadana:

a) Tendran un caracter meramente ilustrativo para quienes lo soliciten.

b) En ningln caso entrafiardn una interpretaciéon normativa a la que se refiere el articulo 37.10
de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, ni consideracién juridica o econdmica, sino una simple determinacién de
conceptos, informacién de opciones legales o colaboracién en la cumplimentacion de impresos o
solicitudes.

c) Tales informaciones y orientaciones no originaran 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.

d) No ofreceran vinculacién alguna con el procedimiento administrativo al que se refieran y, en
este sentido, la informacién no podra invocarse a efectos de interrupcidon o suspension de
plazos, caducidad o prescripcién, ni servird de instrumento formal de notificacion en el
expediente.

Articulo 17 Actuaciones de respuesta inmediata

1. Se entiende por actuaciones de respuesta inmediata aquellas en que la Administracion decide a la vista de
la solicitud del ciudadano, sin que sea preciso realizar otros tramites ni obtener informe o cualquier otro tipo
de actos intermedios, salvo en su caso, el pago de una tasa.

2. Las unidades de informacion ciudadana que se regulan en el presente Decreto gestionaran estas
actuaciones dentro de sus respectivos ambitos.

3. Por orden de la Consejeria competente en materia de informacion y atencion ciudadana se estableceran las
normas precisas para la implantacion de este servicio y las actuaciones susceptibles de respuesta inmediata,
debiendo los érganos competentes realizar los actos necesarios para la puesta en funcionamiento del servicio.

Articulo 18 Evaluacién del servicio de informacién y atencién ciudadana

1. El Centro Directivo competente en materia de informacidon y atencidn ciudadana emitird un informe
estadistico anual referente a la prestacion del servicio de informacion y atencion ciudadana.

2. La Comisién para la Coordinacion de la Informacion y Atencién Ciudadana colaborard con el Centro
Directivo competente en materia de informacidon y atencién ciudadana en la definicién de los objetivos,
indicadores y estédndares de la atencién al ciudadano.

Articulo 19 Datos de cardcter personal

Cuando la informacién al ciudadano se refiera a los datos de caracter personal que afecten de alguna forma a
la intimidad de las personas fisicas, la informacidon se proporcionara con las limitaciones y en los términos
establecidos en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal (LA
LEY 4633/1999), y en el articulo 37 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

CAPITULO III
ORGANIZACION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
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Articulo 20 Estructura organizativa

La informacién presencial se prestara por las siguientes unidades de informacién:

a) La Oficina Canaria de Informacidn y Atencién Ciudadana.
b) Los Puntos de Informacién y Atencién Ciudadana.

c) Las Oficinas de Informacion Especializada dependientes de cada Consejeria, organismo
auténomo y entidades de derecho publico.

Articulo 21 Ubicacién de las unidades de informacién y atencién ciudadana

Todas las unidades de informacion administrativa estaran situadas en el lugar mas accesible para el publico y
mas préximo a la entrada de las distintas sedes donde estén situadas. En todo caso, si existen varios accesos,
en cada uno de ellos se indicarda mediante un sistema de sefializacion que, sin necesidad de consulta,
encamine al publico facilmente a dichas unidades.

Articulo 22 Imagen homogénea

La imagen identificativa del servicio de informacidn y atencién ciudadana y de las unidades de informacién y
atencion ciudadana que se crean serd la que se determina en el anexo del presente Decreto, cuyo uso se
efectuara de conformidad con el Manual de Identidad Corporativa Grafica del Gobierno de Canarias.

Articulo 23 Oficina Canaria de Informacién y Atencién Ciudadana

1. La Oficina Canaria de Informacién y Atencién Ciudadana, dependiente del Centro Directivo competente en
materia de informacién y atencién ciudadana, es la unidad encargada de la coordinacion de la informacién y
atencidn presencial en la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias.

2. La Oficina Canaria de Informacion y Atencion Ciudadana desarrollara la actividad de informacion, atencion y
orientacién ciudadana, y, especificamente, las siguientes:

a) Colaborar, en su calidad de coordinadora de la informacién y atencién presencial, en la
elaboracion de las normas y criterios generales para la adecuada gestion del servicio de
informacién y atencidn ciudadana y de las normas que regiran la incorporacidon y actualizacion
de la informacion, asi como en la homogeneizacion y validacion de toda la informacion que se
incorpore al servicio.

b) Difundir la informacién integrante del servicio de informacion y atencion ciudadana de la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias.

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

d) Coordinar y facilitar la actividad de informacién que se preste en los Puntos de Informacion y
Atencion Ciudadana y en las Oficinas de Informacion Especializada.

e) Realizar la actividad de registro de solicitudes, escritos y comunicaciones.
f) Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacién de los impresos que presenten.

g) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados por la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias presentadas por los ciudadanos,
velando por su adecuada respuesta.

h) Tramitar las actuaciones de respuesta inmediata.

i) Realizar el estudio, propuesta y elaboraciéon de las normas y criterios generales para la
adecuada gestion del sistema de sugerencias y reclamaciones.

j) Facilitar o, en su caso, emitir certificaciones respecto de los servicios y procedimientos que
preste o gestione.

3. Para el ejercicio de sus funciones, la Oficina Canaria de Informacion y Atencion Ciudadana contara con la
colaboracion de los Puntos de Informacién y Atencion Ciudadana, los responsables de informacion y atencion
ciudadana, la Comision de Coordinacion de la Informacion y Atencion Ciudadana y las Oficinas de Informacion
Especializada.
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Articulo 24 Puntos de Informacién y Atencién Ciudadana

1. Los Puntos de Informacion y Atencién Ciudadana son unidades que la Comunidad Auténoma de Canarias
pone a disposicion de los ciudadanos para:

a) Ofrecer toda la informacién general recogida en el servicio de informacidon y atencion
ciudadana de la Comunidad Autonoma de Canarias y la propia de su respectivo ambito material
de actuacion.

b) Orientar y asesorar al ciudadano en relacion a las demandas que formule.
c) Realizar las funciones de registro de solicitudes, escritos y comunicaciones.

d) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados por la
Comunidad Auténoma de Canarias presentadas por los ciudadanos, velando por su adecuada
respuesta.

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

f) Tramitar las actuaciones de respuesta inmediata de su Consejeria.

2. Las Consejerias que tengan sus dependencias fuera de los Edificios de Servicios Mdltiples contaran con un
Punto de Informacion y Atencion Ciudadana, que dependera de su respectiva Secretaria General Técnica.
Asimismo, podran crear los que consideren necesarios para facilitar al ciudadano una atencién mas adecuada,
los cuales dependeran organicamente de la direccidn general, organismo auténomo, entidad de derecho
publico vinculada o dependiente de la Comunidad Auténoma de Canarias, a que se adscriban v,
funcionalmente, de la Secretaria General Técnica.

3. Corresponderd a la Oficina Canaria de Informaciéon y Atenciéon Ciudadana la coordinacién de todos los
Puntos de Informacién y Atencidn Ciudadana en el marco de los criterios generales por ella establecidos y los
criterios de calidad dados por el Centro Directivo competente en materia de informacion y atencién ciudadana.

Articulo 25 Oficinas de Informacién Especializada

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

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

b) Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados por la
Comunidad Autonoma de Canarias presentadas por los ciudadanos, velando por su adecuada
respuesta, en su respectivo ambito de actuacion.

c) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia o simplicidad permitan una respuesta
inmediata, en su respectivo &mbito de actuacion.

2. Dependeran organica y funcionalmente de la direccién general, organismo auténomo, entidad de derecho
publico vinculada o dependiente de la Comunidad Auténoma de Canarias, a que se adscriban, correspondiendo
a la Oficina Canaria de Informacion y Atencién Ciudadana su coordinacién en el marco de los criterios
generales por ella establecidos y los criterios de calidad dados por el Centro Directivo competente en materia
de informacién y atencién ciudadana.

Articulo 26 Medios personales

1. Cuando circunstancias de caracter excepcional impidan responder con normalidad la demanda de los
ciudadanos con el personal de las oficinas de informacion se podra adscribir temporalmente a las mismas el
personal dependiente de otras unidades administrativas.

2. Cuando se dé alguna de estas circunstancias el citado personal dependera funcionalmente del Centro
Directivo competente en materia de informacidén y atencidon ciudadana mientras se encuentre adscrito a las
oficinas de informacion.

CAPITULO IV
COMISION PARA LA COORDINACION DE LA INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
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Articulo 27 Caracter, composicion y funcionamiento

1. La Comision para la Coordinacién de la Informacion y Atencién Ciudadana es el érgano colegiado de
colaboracién en el estudio, formulacidon y desarrollo de las normas y criterios generales para la adecuada
gestion del servicio de informacidn y atencidn ciudadana y del sistema de sugerencias y reclamaciones.

2. Su composicidon serd la que se establezca en el Reglamento organico de la consejeria competente en
materia de informacién y atencion ciudadana.

3. La Comision se reunira con caracter ordinario, como minimo, dos veces al afio y extraordinariamente
cuantas veces se estime necesario por la presidencia de la Comision.

4. Las reuniones deberan celebrarse integramente dentro de la jornada de trabajo reglamentariamente
establecida.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera Relacion de los Puntos de Informacion y Atencion Ciudadana y las Oficinas de
Informacion Especializadas

1. La Consejeria competente en materia de informacion y atencion ciudadana dara publicidad y mantendra
permanentemente actualizada la relacion de los Puntos de Informacion y Atencién Ciudadana y las Oficinas de
Informacion Especializada, sefialando sus direcciones y horarios de funcionamiento.

2. Los responsables de informacion y atencidon ciudadana comunicaran al Centro Directivo competente en
materia de informaciéon y atencion ciudadana los datos correspondientes a sus Puntos de Informacion y
Atencion Ciudadana y Oficinas de Informacién Especializada y las variaciones que se produzcan en los
mismos.

Segunda Designacioén de los responsables de informacion y atencion ciudadana

Las secretarias generales técnicas comunicaran al Centro Directivo competente en materia de informacion y
atencion ciudadana los responsables de informacién y atencion ciudadana designados, en un plazo no superior
a quince dias desde la entrada en vigor de este Decreto.

Tercera Convenios con otras Administraciones Publicas

Se podran suscribir convenios de colaboracidon con otras Administraciones Publicas para la creacidon de una red
de oficinas integradas de informacion y atencion al ciudadano con la participacién de varias Administraciones
Publicas.

Cuarta Herramienta corporativa de gestion e informacion administrativa

A partir de la entrada en vigor del presente Decreto el Centro Directivo competente en materia de tecnologias
de la informacién y de las comunicaciones, en colaboracién con el Centro Directivo competente en materia de
informacién y atencidn ciudadana, adoptara y llevara a cabo las medidas y acciones necesarias para el disefio
y creacidon de una herramienta corporativa de gestion e informacion administrativa que sirva de soporte
técnico al servicio de informacién y atencion ciudadana.

Quinta Informacién en internet

1. Sin perjuicio de lo indicado en el articulo 8.3 del presente Decreto y a efectos de garantizar la coherencia y
homogeneizaciéon de los contenidos, la publicaciéon y difusion de informacion general sobre estructura
organizativa y funcional, procedimientos administrativos iniciados a instancia de parte y sobre ayudas y
subvenciones de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias, asi como de los
organismos autonomos y entidades de derecho publico que de ella dependen, se efectuara, bajo la supervision
del Centro Directivo competente en materia de informacidon y atencion ciudadana, en las guias de
procedimientos y de ayudas y subvenciones de la pagina principal de la Web Institucional del Gobierno de
Canarias en internet.

2. La publicacion de dicha informacion se efectuara a través de las aplicaciones informaticas que establezcan
al efecto los centros directivos competentes en materia de informacion y atencidon ciudadana y en materia de
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tecnologias de la informacién y de las comunicaciones.

3. La insercidn, actualizaciéon o modificacion de informacidn en las correspondientes guias se efectuara en el
menor tiempo posible, y en todo caso en el plazo maximo de dos dias, a partir de la publicacién de la
correspondiente normativa o convocatoria en el Boletin Oficial de Canarias.

4. Una vez elaboradas y puestas en funcionamiento las aplicaciones informaticas previstas en el apartado
segundo, toda la informacidn relativa a los procedimientos administrativos iniciados a instancia de parte y a
las ayudas y subvenciones se canalizara a través de las guias de procedimientos y de ayudas y subvenciones
de la pagina principal de la Web Institucional del Gobierno de Canarias en internet, debiendo adoptar las
secretarias generales técnicas u o6rganos equivalentes las acciones oportunas para la efectividad de esta
medida.

5. El Centro Directivo competente en materia de informacidon y atencién ciudadana conjuntamente con el
Centro Directivo competente en materia de tecnologias de la informacion y de las comunicaciones adoptaran
las medidas oportunas para la formacion del personal de los departamentos en el manejo de las citadas
aplicaciones informaticas.

Sexta Informatizacion del servicio de respuesta inmediata

El servicio de actuaciones de respuesta inmediata previsto en el articulo 17 se llevaréd en soporte informatico,
a cuyos efectos el Centro Directivo competente en materia de tecnologias de la informacién y de las
comunicaciones, conjuntamente con el Centro Directivo competente en materia de informacién y atencidn
ciudadana, disefiard y elaborara la correspondiente aplicacion informatica en el plazo de tres meses a partir de
la entrada en vigor del presente Decreto.

Séptima Adaptacién a la imagen homogénea

La adaptacidon a la imagen homogénea, establecida en el articulo 22 del presente Decreto, debera realizarse
en un plazo no superior a 6 meses desde su entrada en vigor.

Octava Modificacion del Reglamento Organico de la Consejeria de Presidencia y Justicia
Se modifica el Reglamento Organico de la Consejeria de Presidencia y Justicia, aprobado por Decreto 40/2004,
de 30 de marzo (LA LEY 4183/2004), en los siguientes términos:

1. Se afade un articulo 61, ter con la siguiente redaccion:

«Articulo 61 ter Funciones de la Inspeccién General de Servicios en materia de
informacion y atencion ciudadana

En materia de informacién y atencion ciudadana, corresponde a la Inspeccién General de
Servicios la coordinacién, impulso y gestidn del servicio de informacion y atencion ciudadana.»

2. Se suprime el articulo 74, funciones del Secretario General Técnico en materia de informacién
y asistencia al ciudadano.

3. Se afiade un Capitulo XII al Titulo III con la siguiente redaccién:

«Capitulo XII
Comision para la Coordinacién de la Informacion y Atencién Ciudadana

Articulo 89 Composicién y funciones

1. La Comision para la Coordinacién de la Informacién y Atencién Ciudadana es el 6rgano
colegiado de colaboracion en el estudio, formulaciéon y desarrollo de las normas y criterios
generales para la adecuada gestion del servicio de informacién y atencién ciudadana y del
sistema de sugerencias y reclamaciones.

2. La composicion de la Comisidn para la Coordinacién de la Informacién y Atencion Ciudadana
es la siguiente:

a) Presidente: el titular de la Viceconsejeria competente en materia de
administracién publica.
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b) Vicepresidente: el titular del Centro Directivo competente en materia de
informacién y atencién ciudadana.

c) Vocales:
El titular del Centro Directivo competente en materia de
tecnologias y sociedad de la informacion.

El responsable de la Oficina Canaria de Informacion y Atencién
Ciudadana.

Los responsables de informacion y atencioén ciudadana.

d) Secretario: un funcionario del Centro Directivo competente en materia de
informacién y atencidon ciudadana que sera designado por su titular.

3. La Comision para la Coordinacién de la Informacién y Atencién Ciudadana ejerce las funciones
previstas en el Decreto por el que se regula el servicio de informacién y atencién ciudadana en
la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias.»

Novena Medidas en materia de personal

El personal de informacién y atencion ciudadana y de registro de los departamentos ubicados en los edificios
de servicios multiples del Gobierno de Canarias se integraran en la Oficina Canaria de Informacién y Atencion
Ciudadana.

Este personal dependera organicamente de cada departamento y funcionalmente del Centro Directivo
competente en materia de informacion y atencion ciudadana.

Décima Creacién de nuevas oficinas de informacién

1. Los proyectos de obra nueva de edificios de servicios multiples de la Comunidad Autébnoma de Canarias
deberan contener en su disefio el espacio necesario para la ubicacion de una sede de la Oficina Canaria de
Informacion y Atencion Ciudadana.

2. Los proyectos deberdn ser sometidos a informe del 6rgano competente en materia de informacién vy
atencién ciudadana a efectos de garantizar el cumplimiento de los criterios de accesibilidad, comodidad y
facilidad de acceso a la informacion.

Undécima Encuadramiento de Ila Comisién de Coordinacién de la Informacién y Atencién
Ciudadana

La Comisidn de Coordinacién de la Informacion y Atencion Ciudadana se encuadra en la categoria tercera a los
efectos de la percepcion por sus miembros de las indemnizaciones por razdn del servicio, previstas en el
Decreto 251/1997, de 30 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de Indemnizaciones por razén
del servicio (LA LEY 6268/1997).

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica Incorporacion de los servicios y procedimientos al servicio de informacion y atencion
ciudadana

La incorporacion progresiva al servicio de informacidn y atencién ciudadana de los servicios y procedimientos,
previstos en el articulo 3, relativos a los 6rganos de la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias, se realizara por orden del consejero competente en materia de informacion y atencion ciudadana en
funcion del grado de desarrollo de los aplicativos informaticos de cada Departamento.

DISPOSICION DEROGATORIA
Unica

Quedan derogadas todas las normas de igual o inferior rango en lo que contradigan o se opongan a lo
dispuesto en el presente Decreto, y de forma expresa el articulo 3 del Decreto 100/1985, de 19 de abril, por el
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que se regula la recepcion de documentos dirigidos a la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias (LA LEY 967/1985) y el Decreto 163/1986, de 7 de noviembre, por el que se regula la organizacion y
funcionamiento de las Oficinas Centrales de Informacion, Iniciativas y Reclamaciones (LA LEY 2405/1986).

DISPOSICIONES FINALES

Primera Dias y horas de apertura de la Oficina Canaria de Informacion y Atencion Ciudadana, los
Puntos de Informacion y Atencion Ciudadana y las Oficinas de Informacion

1. El régimen de dias y horarios de apertura de la Oficina Canaria de Informacién y Atencién Ciudadana, los
Puntos de Informacion y Atencion Ciudadana y las Oficinas de Informacion Especializada, se regulara por la
Consejeria competente en materia de funcidn publica.

2. La jornada y horario de trabajo del personal de la Oficina Canaria de Informacién y Atencion Ciudadana, los
Puntos de Informacion y Atencidon Ciudadana y las Oficinas de Informacidon Especializada, se regulara por
Decreto del Gobierno, previa negociacién colectiva.

Segunda Facultad para dictar disposiciones de aplicacion y desarrollo

Se faculta al consejero competente en materia de informacion y atencion ciudadana para dictar las
disposiciones que resulten precisas para la aplicacion y desarrollo del presente Decreto.

Tercera Entrada en vigor

El presente Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin Oficial de Canarias.

ANEXO
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA
IMAGEN IDENTIFICATIVA

Mostrar/Ocultar
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Punto de
informacion

Oficina de
Informacién
Especializada

Oficina Canaria
de Informacién

Mostrar/Ocultar

Letra “I" blanca sobre circunferencia azul,
esla, a su vez, irdA montada sobre un
rectangulo amarillo y con las siguientes
proporciones:

Servicio de Informacién y Atencion
Ciudadana

Rectangulo de ancho 100% sobre un alto del
84% del ancho. Circulo en la proporcion del
64% del ancho del rectangule y centrado en
esle.

Punto de Informacién

Rectangulo de ancho 100% sobre un alto del
112% del ancho. Circulo en la proporcién del
64% del ancho del rectangulo, centrado
horizontalmente y una separacion respecto
al vériice superior del rectangulo a un 10%
de la medida del ancho de este.

Texto en letra Zurih BT en parte inferior del
circulo y centrada.

Oficina de Informacion Especializada

Rectangulo de ancho 100% sobre un alto del
125% del ancho. Circulo en la proporcion del
64% del ancho del rectingulo, centrado
horizontalmente y una separacion respecto
al vértice superior del rectanguio a un 10%
de la medida del ancho de este.

Texto en letra Zurih BT en parte inferior del
circulo y centrada.

Oficina Canaria de Informacion

Rectiangulo de ancho 100% sobre un alto del
112% del ancho. Circulo en la proporcidn del
64% del ancho del rectangule, centrado
horizontalmente y una separacion respecto
al vértice superior del rectangulo a un 10%
de la medida del ancho de este.

Texto en letra Zurih BT en parte inferior del
circuloy centrada.

La altura del rectdngulo puede ser
modificada para dar entrada a textos mas
largos. El uso de los colores Azul, amarillo y
blanco estan especificados en haojas
posteriores.
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Servicio de informacion y atenciéon ciudadana

Colores: pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 Y0 K10
RGB: R0 G124 B187

pantone procass Yellow C
CMYK: CO MO Y100 K0
RGB: R255 G245 B0

[ GIIYT: CO MO Y0 Ko
RGB: R255 G255 B255

Mostrar/Ocultar
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Servicio de informacién y atencién ciudadana

Colores: pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 Y0 K10
RGB: R0 G124 B187

CMYTK: CO M0 YO K0
RGB: R255 G255 B255

Mostrar/Ocultar
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Servicio de informacidn y atencion ciudadana

iy Amarillo
pantone process Yellow C

= Azul

\ pantone process Blue C
O \ > Blanco

Blanco

Equivalencias de colores:

Pantone
Azul: pantone process Blue C
Amarillo: pantone process Yellow C

CMYK

Azul: G100 M10 Y0 K10
Amarillo: C0 MO Y100 KO
Blanco: CO MO Y0 KO

RGE

Azul: R0 G124 B187
Amarillo: R255 G245 B0
Blanco: R255 G255 B255

Mostrar/Ocultar
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Oficina Canaria de Informacion

pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 YO K10
RGB: R0 G124 B187

pantons procass Yellow G
CMYK: CO MO Y100 KO
RGB: R255 G245 B0

CHIYTE: GO M0 Y0 Ko
RGB: R255 G255 B255

Tipografia: Oficina Canaria

de Informacion —r  JurhBIl

Mostrar/Ocultar
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Oficina Canaria de Informacion

Oficina Cana_lria
de Informacion

Colores: pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 YO K10
RGE: R0 G124 B187

' GMYE: ©O MO YD Ko
RGB: R255 G255 B255

Tipografia: Oficina Canaria

: e A i
de Informacién Zurih BT

Mostrar/Ocultar
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Oficina Canaria de Informacioén

Amarillo
pantone process Yellow C

= Azul

\ = pantone process Blue C
O Blanco

L

v

Officina @@m@wﬁ@——- oAzl
de Informacion

Equivalencias de colores:

Pantone
Azul: pantone process Blue C
Amarillo: pantone process Yellow C

CMYK

Azul: C100 M10 Y0 K10
Amarille: CO M0 Y100 KO
Blanco: CO M0 Y0 KO

RGE

Azul: R0 G124 B187
Amarillo: R255 G245 BO
Blanco: R255 G255 B255

Mostrar/Ocultar
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Punto de informacién

Colores: pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 Y0 K10
RGB: R0 G124 B187

pantona procass Yallow ©
. CMYK: CO MO Y100 KO
RGB: R255 G245 B0

COYE: C R0 0 KD
RGB: R255 G255 B255

Tipografia:  Punto de —_—— i :
Informacién Zurih BT

Mostrar/Ocultar
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Punto de informacion

Punto de
Informacion

Colores: pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 Y0 K10
RGB: R0 G124 B187

I CMVIE: ©0 MO YD [0
RGB: R255 G255 B255

Tipografia:  Punto de

Informagion 2— > Curh BT

Mostrar/Ocultar
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Punto de informacién

Amarillo
pantone process Yellow C

Azul

pantons process Blue G

e ML e

v

v

Blanco

P[L[I [@ﬂ:@ (di@' o TR mntaT::;tr:wAszsu:!ma c
Informacion

Equivalencias de colores:

Pantone
Azul: pantone process Blue C
Amarillo: pantone process Yellow C

CMYK

Azul: C100 M10 Y0 K10
Amarille: C0 MO Y100 KO
Blanco: CO MO Y0 KO

RGB

Azul: RO G124 B187
Amarillo: R255 G245 B0
Blanco: R255 G255 B255

Mostrar/Ocultar
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Oficina de informacién especializada

pantone process Elue C
CMYK: C100 M10 YO0 K10
RGB: R0 G124 B187

pantone process Yellow C
CMYK: CO MO Y100 KO
RGB: R255 G245 B0

Chvet: CO M0 VO KD
RGB: R255 G255 B255

Tipografia: Oficina de
Informacion
Especializada

— Zurih BT

Mostrar/Ocultar
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Oficina de informacion especializada

Oficina de
Informacion
Especializada

Colores: pantone process Blue C
CMYK: C100 M10 YO K10
RGB: R0 G124 B187

ChMIWIE: GO 0D YD KD
RGB: R255 G255 B255

Tipografia: Oficina de e 0 Ll & .
Informaci6n —  Zurih BT
Especializada

Mostrar/Ocultar

http://laleydigital.laley.es/Content/Documento.aspx?params=H4SIAAAAAAAEAQO29... 08/08/2014



Page 25 of 25

Oficina de informacidn especializada

Amarillo

pantone process Yollow C

- Azul

\ pantona process Blue C
O Blanco

\ - Blanco

L

¥

Officina (dl@ s SR
ﬂnﬂﬁ@ﬁ’@ﬁ]@n@u@m
Especializada

Equivalencias de coloras:

Pantone
Azul: pantone process Blue C
Amarillo: pantone process Yellow C

CMYK

Azul: C100 M10 YO K10
Amarille: CO M0 Y100 KO
Blanco: C0O M0 Y0 KO

RGB

Azul: R0 G124 B187
Amarillo: R255 G245 B0
Blanco: R255 G255 B255
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