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ORDEN DE XX DE XXXX DE 2026 POR LA QUE SE REGULA EL SUBSISTEMA
DE ATENCION A QUEJAS, SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS SOBRE EL
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La Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia, establece en su articulo 6
que los servicios de la Administracion de la Junta de Andalucia llevaran a cabo la mejora continua de la
calidad a través de los sistemas de gestion y evaluacion aprobados por el Consejo de Gobierno, orientados
en todo caso al logro de la excelencia en la gestion.

Este compromiso se asume como una obligacion de la Administracion andaluza y asi viene determinado por
lo dispuesto en el Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el
sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los servicios
publicos.

En este contexto, el Consejo de Gobierno ha aprobado recientemente el Decreto xxxx/2026, de xx de xxx, por
el que se crea y regula el Sistema de Atencion a Quejas, Sugerencias y Agradecimientos sobre el
funcionamiento de los servicios publicos en la Junta de Andalucia, como medio para que las personas
usuarias puedan hacer llegar sus quejas, sugerencias o agradecimientos por los servicios publicos recibidos
en la Administracion autondmica, quien con esta informacion podra, sobre la base de estas opiniones,
identificar oportunidades de mejora.

El Sistema de Atencidn a Quejas, Sugerencias y Agradecimientos sobre el funcionamiento de los servicios
publicos en la Junta de Andalucia se configura como un sistema Unico, al que pueden acceder los distintos
organos responsables de la tramitacion de las quejas, sugerencias y agradecimientos, permitiendo una
gestion electrénica integrada a través de las aplicaciones informaticas habilitadas al efecto. Asimismo,
define el papel de la Inspeccidon General de Servicios como 6rgano superior que ejerce funciones de analisis,
evaluacion, asesoramiento y colaboracion en las materias de su competencia, con el fin de lograr la mejora
continua en la prestacion de los servicios publicos conforme a los principios de legalidad, eficacia y
eficiencia administrativas.
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El SAQSA se estructura en dos subsistemas, uno de caracter sanitario, cuya gestion corresponde al Servicio
Andaluz de Salud, y otro de caracter de administracion general, cuya gestion corresponde a la Inspeccién
General de Servicios de la Junta de Andalucia.

De conformidad con el articulo 3.e) del Decreto XXXX/2026, de XX de XXX, se entiende por caracter de
administracion general aquellas “quejas, sugerencias o agradecimientos sobre los servicios publicos
prestados por los drganos incluidos en su ambito de aplicacion y que no tengan un caracter
especificamente sanitario”.

El apartado 1 de la disposicidn final tercera del citado Decreto XXX/2026, de xxx de xxx, faculta a la persona
titular de la Consejeria competente en materia de administracion publica para dictar cuantas disposiciones
sean necesarias para el desarrollo, en el ambito de sus competencias, del subsistema referido a las quejas,
sugerencias y agradecimientos de caracter de administracion general.

En virtud de dicha habilitacion se dicta la presente Orden con el objeto de definir los aspectos concretos que
han de regular la tramitacién de las quejas, sugerencias y agradecimientos referidos al ambito de la
administracion general.

La orden se estructura en 13 articulos, una disposicion adicional Unica, una disposicion transitoria Gnica y
una disposicion final Gnica. En el articulo 1 se establece el objeto de la orden, en el articulo 2, se incluye su
ambito de aplicacion, remitiéndose el articulo 3, en cuanto a las definiciones de los términos utilizados en la
norma, a lo previsto en el Decreto XXX/2026, de XX de XXXXX. Los articulos 4 a 6 regulan distintas cuestiones
relativas a la presentacion de las quejas, sugerencias o agradecimientos por las personas usuarias. Los
articulos 7 a 13 identifican los diferentes drganos responsables en el subsistema y desarrollan el
procedimiento para la tramitacion y seguimiento de aquéllas, incluyendo la puesta a disposicion de las
personas usuarias de una encuesta de satisfaccion que permitira conocer su percepcion sobre la calidad del
sistema. En la disposicion adicional Gnica se acuerda la inclusion como anexo del modelo de cartel
informativo, que debera estar visible y accesible en todas las unidades de atencion a la ciudadania.

En la elaboracidon y tramitacion de la presente orden se han respetado los principios de buena regulacion
previstos en el articulo 129.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de
las Administraciones Publicas. Asi, se cumplen los principios de necesidad y eficacia, toda vez que el
objetivo de la norma es desarrollar el nuevo subsistema establecido en el Decreto XXX/2026, en el ambito de
los servicios de administracion general. En relacion con el principio de proporcionalidad, la norma se dirige
a regular un derecho de la ciudadania, imponiendo para ello el minimo de cargas administrativas
imprescindibles para dar respuesta al mismo. Igualmente, se ajusta al principio de seguridad juridica, dado
que su objetivo es actualizar y clarificar la norma hasta ahora existente para mejorar la proteccion de los
derechos de la ciudadania y proporcionar certeza y agilidad, siendo respetuosa con las normas comunitarias
y estatales en materia de proteccion de datos de caracter personal y con el propio ordenamiento juridico
autondmico.

En cuanto al principio de transparencia, se hace constar que se ha identificado claramente el propdsito de la
norma vy, durante el procedimiento de elaboracion, se ha permitido el acceso sencillo, universal y
actualizado a los documentos propios del proceso de elaboracién en los términos establecidos en los
articulos 7 de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen
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gobierno, y 13 de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia, posibilitando que las
personas y entidades potencialmente destinatarias de la norma tengan una participacion activa a través del
tramite de audiencia e informacion publica.

Asimismo, conforme al principio de eficiencia, la norma se dirige a impulsar la racionalizacién de los
recursos publicos y la maxima agilizacion de las actuaciones, velando por que en la Administracion de la
Junta de Andalucia se lleven a cabo las mejores practicas administrativas, que garanticen el derecho de la
ciudadania a una buena administracion.

En su virtud, a propuesta de la Secretaria General para la Administraciéon Publica, de acuerdo con las
facultades conferidas por el articulo 44.2 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad
Auténoma de Andalucia, y el articulo 26.2 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, y de conformidad con la
habilitacién conferida por la disposicion final tercera del Decreto XXX/2026, de XX de XXX, por el que se
regula el Sistema de atencidon a quejas, sugerencias y agradecimientos sobre el funcionamiento de los
servicios publicos en la Junta de Andalucia.

DISPONGO
Articulo 1. Objeto

El objeto de la presente orden es regular el Subsistema de atencién a quejas, sugerencias y agradecimientos
sobre el funcionamiento de los servicios publicos de la Junta de Andalucia de caracter de administracion
general.

Articulo 2. Ambito de aplicacién.
1. Esta orden es de aplicacion a:

a) La Administracion de la Junta de Andalucia en su organizacion central y territorial.

b) Las agencias administrativas.

c) Las agencias publicas empresariales.

d) Las agencias de régimen especial, en cuanto prestadoras de servicios publicos.

e) Los consorcios adscritos a la Administracion de la Junta de Andalucia, en cuanto prestadores de servicios
publicos.

f) Cualquier otra entidad publica o privada que preste servicios publicos en virtud de encomiendas de
gestion, convenios o conciertos suscritos con las entidades recogidas en las letras anteriores.

2. Quedan excluidas del ambito de aplicacion de esta orden aquellas quejas o sugerencias que se regulen por
una normativa especifica, y en particular, las siguientes:
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a) El derecho de peticion regulado por la Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del Derecho
de Peticion.

b) En materia tributaria, las reguladas en el Decreto 165/2023, de 4 de julio, por el que se regula la Oficina
para la Defensa del Contribuyente de la Administracion Tributaria de la Junta de Andalucia.

¢) En materia de consumo, las reguladas en el Decreto 82/2022, de 17 de mayo, por el que se regulan las
hojas de quejas y reclamaciones de las personas consumidoras y usuarias en la Comunidad Auténoma de
Andalucia.

d) Las comunicaciones reguladas en el Decreto 103/2025, de 21 de mayo, por el que se constituye el Sistema
interno de informacion de la organizacion central y periférica de la Administracion de la Junta de Andalucia
y se regula su organizacion y funcionamiento.

e) En materia de transparencia, las reguladas en la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de
Andalucia.

f) Las denuncias que deban ser tramitadas ante la Oficina Andaluza contra el Fraude y la Corrupcion,
conforme a lo establecido en la Ley 2/2021, de 18 de junio, de lucha contra el fraude y la corrupcion en
Andalucia y proteccién de la persona denunciante.

g) Las solicitudes, reclamaciones y recursos regulados por la Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que se
regulan los derechos de acceso a la informacion, de participacion piblica y de acceso a la justicia en materia
de medio ambiente.

h) Las quejas, sugerencias y agradecimientos de caracter sanitario, que se tramitaran en el subsistema
correspondiente.

3. Quedan asimismo excluidas del ambito de aplicacion de esta orden aquellas quejas, sugerencias o
agradecimientos presentados por el personal empleado publico en el marco de su relacion profesional con
la Administracion andaluza, que seran tramitadas por los cauces internos que resulten de aplicacion.

Articulo 3. Definiciones.

A los efectos de esta orden seran de aplicacion las definiciones contenidas en el articulo 3 del Decreto
XX/2026, de XX de XXX, por el que se crea y regula el Sistema de Atencién a Quejas, Sugerencias y
Agradecimientos sobre el funcionamiento de los servicios publicos en la Junta de Andalucia.

Articulo 4. Forma de presentacion.

1. Las quejas, sugerencias y agradecimientos podran presentarse utilizando el formulario correspondiente,
que estara disponible en las unidades de atencion a la ciudadania y en las oficinas de asistencia en materia
de registros, asi como en la direccion electronica https://lajunta.es/saqsa para su descarga y
cumplimentacién, en su caso. No obstante, se admitira cualquier escrito presentado por la ciudadania del
que se deduzca que se trata de una queja, sugerencia o agradecimiento, siempre que se incluyan los datos
necesarios para su tramitacion.



2. A través de este subsistema podran presentarse las quejas y sugerencias que las personas usuarias
estimen convenientes sobre el funcionamiento de las unidades administrativas o alguno de los tramites
realizados, asi como manifestar su agradecimiento por el servicio recibido. El subsistema de atencidn a
quejas, sugerencias y agradecimientos no podra utilizarse para aportar documentacién o escritos ni para
solicitar informacion en relacién con un procedimiento administrativo.

3. La presentacion de una queja, a través del subsistema que se regula en esta orden, no tendra la
calificacidon de recurso administrativo ni reclamacion en via administrativa, ni su interposicion suspendera
los plazos establecidos en la normativa vigente. Su formulacién no impedira ni condicionara, en modo
alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora
de cada procedimiento, puedan ejercitar quienes figuren en él como personas interesadas.

4. No se admitiran las quejas, sugerencias o agradecimientos andnimos. Podran presentarse quejas,
sugerencias o agradecimientos referidos a servicios prestados a otra persona, sin perjuicio de que, cuando
su tramitacion requiera el acceso, tratamiento o comunicacion de datos personales distintos de los
meramente identificativos, deba acreditarse la representacion o legitimacion que corresponda conforme a
la normativa aplicable.

Articulo 5. Lugar y medio de presentacion.

1. Las quejas, sugerencias y agradecimientos podran presentarse de manera presencial en las Oficinas de
asistencia en materia de registros o en cualquiera de los restantes lugares previstos en el articulo 16.4 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

2. Podran presentarse también, presencialmente, en cualquier unidad de atencién a la ciudadania. En el
caso de que estas unidades no dispongan de servicio de registro de documentos, el documento sera
diligenciado, incluyendo fecha e identificacion de la unidad receptora, por parte de la persona empleada
publica que la haya recibido, devolviendo una copia a la persona usuaria y remitiéndolo inmediatamente a
la oficina de asistencia en materia de registros correspondiente para su registro y traslado al dérgano
responsable de su tramitacion.

3. También podran presentarse, previa identificacién, en el Registro Electrénico Unico de la Administracién
de la Junta de Andalucia a través del formulario correspondiente que se encontrard en la direccidn
electronica https://lajunta.es/sagsa.

4, Asimismo, podran presentarse electrénicamente en el Registro Electrénico Unico de la Administracién de
la Junta de Andalucia a través de persona funcionaria publica habilitada.

5. Las personas usuarias podran adjuntar a la queja, sugerencia o agradecimiento cualquier documentacion
que estimen oportuna como apoyo a sus manifestaciones.

Articulo 6. Recepcidn y registro.



1. En el caso de la presentacion por medios electrénicos, directamente por la persona usuaria o por una
persona funcionaria publica habilitada, el sistema generara el correspondiente asiento de entrada en el
Registro Electrénico Unico de la Junta de Andalucia y le asignara un nimero de expediente en el SAQSA. El
asiento y la documentacion presentada se dirigiran al 6rgano competente en la materia objeto de la queja,
sugerencia o agradecimiento. Este nimero de expediente permitird consultar en el SAQSA el estado de
tramitacion por parte de la persona usuaria.

2. En el caso de presentacion en soporte papel, una vez recibida por parte del érgano competente para su
tramitacion, debera incorporar al SAQSA todos los datos, asi como copia digitalizada de la documentacidn
entregada por la persona usuaria. Una vez incorporada la documentacion, se generara igualmente el
correspondiente numero de expediente, que sera comunicado a la persona usuaria por el mismo medio que
haya indicado para recibir la respuesta.

Articulo 7. Organos competentes.

1. Los drganos directivos centrales y territoriales de las Consejerias, la Direccion Gerencia o asimilado en el
caso de las agencias y la Direccion, Gerencia o asimilado en el caso de los consorcios adscritos, que tengan
atribuida la competencia sobre la materia concreta sobre la que verse la queja, sugerencia o
agradecimiento presentado por las personas usuarias, seran responsables de su recepcion vy, tras las
oportunas averiguaciones e informes de la unidad administrativa correspondiente, de elaborar la respuesta
y remitirla a la persona usuaria.

2. En el caso de que la competencia sobre la que verse la queja, sugerencia o agradecimiento esté atribuida
a varios drganos de una misma Consejeria, sera competente para la elaboracion de la respuesta el 6rgano
superior jerarquico comun de los mismos.

3. Cuando se trate de quejas, sugerencias o agradecimientos que se regulen por su normativa especifica o se
refieran a la actividad de otras Administraciones publicas, se derivaran al 6rgano o a la Administracion
correspondiente, lo que se comunicara a la persona que las hubiera presentado.

4. En el caso de que la queja, sugerencia o agradecimiento se refiera al funcionamiento de una oficina de
asistencia en materia de registros o al Servicio 012 de Informacion de la Junta de Andalucia, debera dirigirse
al 6rgano competente en materia de calidad y atencion a la ciudadania.

5. Cuando se trate de servicios publicos prestados por una entidad publica o privada en virtud de
encomiendas de gestidn, convenios o conciertos, esta entidad deberd remitir la queja, sugerencia o
agradecimiento, asi como un informe y la respuesta remitida a la persona que la presentd, a la Consejeria
responsable del servicio publico con la que haya suscrito la encomienda de gestion, el convenio o el
concierto.
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Articulo 8. Tramitacién.

1. Las quejas, sugerencias y agradecimientos con caracter de administracion general seran clasificados
siguiendo los criterios establecidos por la Inspeccidn General de Servicios de la Junta de Andalucia.

2. En los supuestos previstos en el articulo 6.2 del Decreto XX/2026, de XX de XXX, no procederad dar
respuesta.

3. En el caso de que se trate de quejas, sugerencias o agradecimientos que se consideren reiteracion de
otras planteadas en un plazo de un mes que alin no hayan sido respondidas, se procedera a la acumulacion
de ellas, tramitandose de forma conjunta.

Articulo 9. Respuesta.

1. Recibida la queja, sugerencia o agradecimiento, el 6rgano directivo competente en la materia a que se
refiera debera contestar a la persona usuaria en el plazo maximo de veinte dias habiles desde su recepcion
en el Registro Electrénico Unico. En este plazo se incluye la solicitud de informes que pudieran ser
necesarios con caracter previo a la elaboracion de la respuesta.

2. El computo del plazo previsto en el apartado anterior podra suspenderse cuando deba requerirse a la
persona usuaria para que, en un plazo de diez dias habiles, formule las aclaraciones necesarias para la
correcta tramitacion de la sugerencia, queja o agradecimiento o aporte la documentacion necesaria. El
cdmputo se reanudara desde la recepcion de las aclaraciones o de la documentacion requerida, o, en su
defecto, desde el transcurso del plazo concedido para su aportacion. Siempre que sea posible, la falta de
aportacion de la documentacion requerida no impedira la tramitacién, si bien esta circunstancia podra
hacerse constar en la respuesta.

3. La respuesta se comunicara a través del medio indicado por la persona usuaria, que podra ser por correo
ordinario o por medios electréonicos. Cuando no se hubiera indicado expresamente dicho medio, se utilizara
aquel que resulte procedente conforme a los datos de contacto facilitados por la misma.

4. Excepto en los supuestos previstos en el articulo 6.2 del Decreto XX/2026, de XX de XXX, debera darse
respuesta a la persona usuaria. En el caso de que se trate de una materia que no sea objeto del subsistema,
se le indicaran los medios o canales disponibles para tramitar la cuestion planteada.

5. En el caso de que se trate de un agradecimiento dirigido a una persona empleada publica concreta, a un
grupo de ellas 0 a una unidad, se dara traslado de este para su conocimiento.

6. Las respuestas comunicadas a las personas usuarias, los informes emitidos durante la tramitacion y, en
su caso, la constancia de que no procede dar respuesta y de los motivos que lo justifican deberan
incorporarse por el érgano responsable al expediente generado por el SAQSA a que se refiere el articulo 6.



7. En todo momento la persona usuaria tendra derecho a conocer el estado de tramitacion de su queja,
sugerencia o agradecimiento, identificado con el correspondiente nimero de expediente generado por el
SAQSA.

8. El SAQSA no constituye un procedimiento de reconocimiento de derechos subjetivos o situaciones
juridicas individualizadas, por lo que la respuesta tendrd la consideraciéon de comunicacidn, no
constituyendo resolucién administrativa y no siendo susceptible de recurso alguno, sin perjuicio de lo
previsto en el articulo 11, asi como, cuando se trate de una queja, de que la persona usuaria pueda reiterar
los motivos de la misma en los recursos que, en su caso, interponga en el procedimiento administrativo con
el que guarde relacion.

Articulo 10. Contenido minimo de la respuesta.

1. La respuesta debera ser personalizada, dirigida a la persona usuaria que hubiera presentado la queja,
sugerencia o agradecimiento.

2. La respuesta comunicada no debera ser vaga ni contener tecnicismos innecesarios ni formulas tipo
orientadas a eludir la responsabilidad o intentar justificar una equivocacion, debiendo darse respuesta, en
un lenguaje claro, a todas las cuestiones planteadas en la queja o sugerencia, con especial atencion, en su
caso, a la diversidad y necesidades individuales.

En todo caso, debera contener informacion sobre las actuaciones llevadas a cabo, las medidas correctoras
adoptadas, en su caso, asi como los derechos y deberes que asisten a quien ha formulado la queja o
sugerencia y, cuando su contenido lo requiera, sobre la normativa aplicable y su cumplimiento.

3. En el caso de que se trate de un agradecimiento, en la respuesta a la persona usuaria se le indicara que se
ha recibido su escrito y se ha enviado a la unidad o persona empleada publica citada. Si la unidad o persona
empleada publica a quien va dirigida asi lo considera, se incluirdn en dicha respuesta sus propias
apreciaciones.

Articulo 11. Falta de respuesta.

Cuando una persona haya presentado una queja, sugerencia o agradecimiento y no haya recibido la
respuesta en el plazo establecido, podra comunicar esta circunstancia a la Inspeccion General de Servicios
de la Junta de Andalucia. Esta solicitara informacion al 6rgano competente y realizara las actuaciones que
considere oportunas, comunicando a la persona usuaria el resultado.

Articulo 12. Seguimiento del subsistema.

1. En el subsistema deberan constar todas las quejas, sugerencias y agradecimientos presentados por las
personas usuarias, tanto en soporte papel y posteriormente digitalizados como por medios electrénicos, asi
como las respuestas comunicadas y, cuando no proceda dar respuesta, la constancia de esta circunstanciay
de los motivos que la justifican, ademas de cualquier otro dato o documento relativo a su tramitacion.
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2. De acuerdo con lo establecido en el articulo 9 del Decreto XX/2026, de XX de XXX, la Inspeccidn General de
Servicios de la Junta de Andalucia valorara las respuestas comunicadas a las personas usuarias por los
drganos competentes a que se refiere el articulo 7 y podra instar al rgano correspondiente a elaborar una
nueva respuesta cuando aprecie deficiencias relevantes.

Articulo 13. Encuesta de satisfaccidn.

En las respuestas comunicadas se incluird informacion sobre la encuesta de satisfaccion puesta a
disposicion de la ciudadania para valorar la calidad de la respuesta recibida.

Disposicion adicional unica. Modelo de cartel informativo.

En relacion con lo previsto en el articulo 4 del Decreto XXX/2026, de xxxxx, se incluye como Anexo el modelo
de cartel informativo que debera estar disponible en todas las unidades de atencién a la ciudadania.

Disposicion transitoria Ginica. Régimen transitorio.

Esta orden no sera de aplicacion a las reclamaciones y sugerencias que hayan sido presentadas antes de la
fecha de su entrada en vigor, continuando su tramitacion con la normativa anteriormente vigente.

Disposicion final Unica. Entrada en vigor.

La entrada en vigor de esta orden coincidira con la entrada en vigor del Decreto xxxx.

ANEXO
Cartel informativo.

EL CONSEJERO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL, DESARROLLO DIGITAL Y ADMINISTRACION PUBLICA.

José Antonio Nieto Ballesteros.



SAQSA

Sistema de atencion a quejas, sugerencias y agradecimientos

Junta de Andalucia

¢ Quieres presentar una queja, sugerencia o
agradecimiento?

La Junta de Andalucia pone a tu disposicion el SAQSA.
Puedes utilizarlo para:
« Presentar una queja si no estas conforme con la atencion o el servicio recibido.
e Presentar una sugerencia para ayudarnos a mejorar.

e Presentar un agradecimiento por la atencion o el servicio prestado.

Puedes presentarlo:
 En esta unidad.
« En una oficina de asistencia en materia de registros.

« Por internet: https://lajunta.es/saqsa

Si  necesitas ayuda, puedes solicitar
asistencia al personal de atencién a la Espacio reservado

ciudadania. para codigo QR

El cddigo QR se incorporara en la version definitiva, una vez
habilitado el acceso electrdnico al formulario.

Importante: £/ SAQSA no sustituye a los recursos, reclamaciones o solicitudes que deban tramitarse
por otros procedimientos.
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