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TEXTO CONSOLIDADO
Ultima modificacion: 04 de junio de 2011

Desde la promulgacién del Decreto 93/1965, de 28 de enero, que regula el Centro de
Informacién Administrativa de la Presidencia del Gobierno y los Servicios de Informacion
Administrativa de los Departamentos ministeriales, la sociedad espafiola ha experimentado
importantes cambios, y también han variado de forma sensible los principios que rigen la
actuacion de las Administraciones publicas. La Constituciébn espafiola primero y
recientemente la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, instauran un nuevo
concepto de las relaciones entre las Administraciones publicas y los ciudadanos que
imponen la necesaria puesta al dia de aquella norma.

En este sentido, la citada Ley 30/1992, de 26 de noviembre, dentro del catalogo de
derechos de los ciudadanos, que recoge en su articulo 35, incluye en sus parrafos a), b) y g),
tres que se hallan directamente relacionados con la funcién general de la informacién, cuya
regulacion y desarrollo resulta preciso abordar mediante una norma que actualice y potencie
la organizacion, el funcionamiento y la coordinacion de los servicios administrativos que
centran su trabajo en las tareas de informacién y orientacién 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, conceptos que
arrancan de los articulos 33 y 34.1 de la Ley de Procedimiento Administrativo, de 17 de julio
de 1958, aun vigentes.

Los Ultimos preceptos citados no han constituido obstaculo para que, respecto de la
funcion de informaciéon administrativa a los ciudadanos, se haya producido la evolucion
exigida por los principios constitucionales y de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre. Esta
evolucion ha dado como resultado diversas experiencias en los Ultimos afios, que el
presente Real Decreto viene a consolidar y sistematizar.

La especifidad de la regulacion de los derechos de los ciudadanos, respecto a las
distintas Administraciones publicas sanitarias, contenida en el articulo 10 de la Ley 14/1986,
de 25 de abril, General de Sanidad, y la existencia de unidades de atencién al paciente en
los hospitales y centros sanitarios con funciones de informacion administrativa y asistencial,
justifica la reserva de la disposicion adicional Unica en favor del Ministerio de Sanidad y
Consumo, que deberd regular la informacién y atencién de los ciudadanos en los hospitales
e instituciones sanitarias del Instituto Nacional de la Salud.

Estos aspectos constituyen el eje de los dos primeros capitulos de que consta la norma.
El capitulo | regula las funciones de informaciéon administrativa y de atencion al ciudadano,
comenzando por distinguir los tipos de informacién que ha de ser ofrecida a los ciudadanos,
atendiendo a su contenido y a sus destinatarios; a continuacion, determina las funciones que
comprende la atencidn personalizada, cuya finalidad Gltima no es otra que facilitar a los
ciudadanos el ejercicio de sus derechos.

Por su parte, el capitulo Il perfila la organizacién de la informaciéon administrativa en la
gue se integran distintas unidades de informacién administrativa, oficinas de informacion y
atencién al ciudadano y 6érganos colegiados que, desde sus respectivos ambitos de
competencia, han de servir de instrumento eficaz de acercamiento al ciudadano mediante la
potenciacion de la capacidad de actuacién de las unidades departamentales y, en especial,
de las oficinas de informacién y atencion al ciudadano de los érganos territoriales de la
Administracién General del Estado, que dispondran de los recursos y medios informativos
gue se facilitardn a través del Centro de Informacién Administrativa y de las unidades
departamentales. La Comisiéon Interministerial y las nuevas Comisiones Ministeriales de
Informacién Administrativa que ahora se configuran, constituyen el entramado funcional
suficiente y necesario para la coordinacion de toda la red de unidades y oficinas de
informacion de la Administracion General del Estado.

Por ultimo, en el capitulo Il se configura, con caracter comdn a toda la Administracion
General del Estado, el Libro de Quejas y Sugerencias, como el instrumento mas adecuado
para recoger y tramitar las que los ciudadanos deseen formular sobre el funcionamiento,
forma de prestacion o calidad de los servicios publicos gestionados por aquélla, cuando
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consideren que han sido objeto de cualquier tipo de desatenciéon o de irregularidad o cuando
piensen que se pueden mejorar cualesquiera de dichos aspectos.

En su virtud, a propuesta del Ministro para las Administraciones Publicas, de acuerdo
con el dictamen del Consejo de Estado y previa deliberacién del Consejo de Ministros en su
reunion del dia 9 de febrero de 1996,

DISPONGO:

CAPITULO |

Las funciones de informacion administrativa y de atencién al ciudadano

Articulo 1. La informacién administrativa.

La informacion administrativa es un cauce adecuado a través del cual los ciudadanos
pueden acceder al conocimiento de su derechos y obligaciones y a la utilizacion de los
bienes y servicios publicos.

La informacion encomendada a las unidades y oficinas a las que se refiere el capitulo Il
de este Real Decreto podra ser general o particular.

Articulo 2. La informacion general.

1. Es la informacién administrativa relativa a la identificacion, fines, competencia,
estructura, funcionamiento y localizacion de organismos y unidades administrativas; la
referida a los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a los proyectos,
actuaciones o solicitudes que los ciudadanos se propongan realizar; la referente a la
tramitacion de procedimientos, a los servicios publicos y prestaciones, asi como a
cualesquiera otros datos que aquellos tengan necesidad de conocer en sus relaciones con
las Administraciones publicas, en su conjunto, o con alguno de sus d&mbitos de actuacion.

2. La informacion general se facilitara obligatoriamente a los ciudadanos, sin exigir para
ello la acreditacion de legitimacion alguna.

3. Cuando resulte conveniente una mayor difusion, la informacién de caracter general
debera ofrecerse a los grupos sociales o instituciones que estén interesados en su
conocimiento.

4. Se utilizaran los medios de difusion que en cada circunstancia resulten adecuados,
potenciando aquellos que permitan la informacion a distancia, ya se trate de publicaciones,
sistemas telefénicos o cualquier otra forma de comunicacion que los avances tecnolégicos
permitan.

Articulo 3. La informacién particular.

1. Es la concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacion, y a la
identificacion de las autoridades y personal al servicio de las Administracion General del
Estado y de las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de la misma bajo
cuya responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos. Esta informacion sélo podra ser
facilitada a las personas que tengan la condicion de interesados en cada procedimiento o a
sus representantes legales de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 31 y 32 de a Ley
30/1992, de 26 de noviembre.

2. lgualmente podra referirse a los datos de caracter personal que afecten de alguna
forma a la intimidad o privacidad de las personas fisicas. La informacion sobre documentos
gue contengan datos de esta naturaleza estara reservada a las personas a que se refieran
con las limitaciones y en los términos establecidos en la Ley Organica 5/1992, de 29 de
octubre, de regulacion del tratamiento automatizado de los datos de caracter personal, y en
el articulo 37 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

3. Esta informacién sera aportada por las unidades de gestién de la Administracion
General del Estado. No obstante, para asegurar una respuesta agil y puntual a los
interesados, podran estar dotadas de las oportunas conexiones con las unidades y oficinas
de informacion administrativa que colaboraran con aquéllas cuando asi se establezca.
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Articulo 4. Las funciones de atencién al ciudadano.

La atencion personalizada al ciudadano comprendera las funciones siguientes:

a) De recepcién y acogida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacion y
ayuda que precisen en el momento inicial de su visita, y, en particular, la relativa a la
localizacion de dependencias y funcionarios.

b) De orientacién e informacién, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y ayudas
de indole practica que los ciudadanos requieren sobre procedimientos, tramites, requisitos y
documentacién para los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, 0
para acceder al disfrute de un servicio publico o beneficiarse de una prestacion.

Esta forma de facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos, en ningan caso
podra entrafiar una interpretacién 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 econémica, sino una simple determinacién de conceptos,
informacion de opciones legales o colaboracion en la cumplimentacion de impresos o
solicitudes.

c) De gestién, en relacién con los procedimientos administrativos, que comprendera la
recepcion de la documentacion inicial de un expediente cuando asi se haya dispuesto
reglamentariamente, asi como las actuaciones de tramite y resolucion de las cuestiones
cuya urgencia y simplicidad demanden una respuesta inmediata.

d) De recepcién de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos, o por los
propios empleados publicos para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el
rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar tramites o suprimir los que sean
innecesarios, o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccién de la
sociedad en sus relaciones con la Administracion General del Estado y con las entidades de
derecho publico vinculadas o dependientes de la misma.

Aquellas que se presenten en las oficinas y centros de Informacién Administrativa se
tramitaran mediante las hojas del Libro de Quejas y Sugerencias con arreglo a las
prescripciones contenidas en el capitulo 11l de este Real Decreto.

e) De recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las tardanzas,
desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacion irregular que observen en el
funcionamiento de las dependencias administrativas. Las reclamaciones que se formulen
ante las oficinas y centros de informacion administrativa se tramitardn de acuerdo con lo
dispuesto en el capitulo III.

f) De asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticidn, reconocido por
los articulos 29 y 77 de la Constitucion.

Las unidades de informacion administrativa orientardan a los ciudadanos sobre la
naturaleza y el modo de ejercer este derecho, asi como sobre las autoridades y érganos a
los que hayan de dirigir sus escritos; sin perjuicio de ello, estas unidades deberan elevar a
los 6érganos competentes las peticiones que reciban, en las que no figure el destinatario o
conste erréneamente.

CAPITULO Il

Organizacion de la informacion administrativa
Seccion 1.2 Las unidades de informacion administrativa

Articulo 5. Unidades departamentales de informacioén administrativa.

1. En cada Ministerio el titular de la Subdireccion General que tenga encomendada la
competencia sobre la informacion administrativa ostentara la jefatura de la unidad
departamental de informacién administrativa.

2. Esta unidad tendra una interrelaciéon activa y permanente con los centros directivos,
entidades y organismos del Departamento, que deberan transmitir las variaciones que se
produzcan en sus bases de datos, y que pudiesen afectar a la informacion general o
particular requeridas por los ciudadanos sobre sus especificas areas y materias de gestion;
sin perjuicio de ello, deberan dar respuesta a las consultas puntuales que la citada unidad
departamental les formule.
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3. Desarrollaran, dentro de sus respectivos Ministerios, las siguientes funciones:

a) Dirigir las oficinas de informacién y atencién al ciudadano del Departamento, incluidas
las sectoriales de ambito territorial que dependan funcionalmente del mismo, asi como
coordinar las correspondientes a las entidades de derecho publico vinculadas o
dependientes del Departamento, sin perjuicio de las funciones de esta indole que tenga
atribuidas la Comisién Ministerial de Informacion Administrativa, asi como los érganos a los
gue se refiere el articulo 9, apartado 1 de este Real Decreto.

b) Crear y mantener actualizada la base de datos de informaciéon administrativa del
Departamento, para su explotacién conjunta con otros 6rganos administrativos,
desarrollando una relacién de cooperacién y colaboracion en materia informativa.

c) Aportar apoyo documental y técnico preciso a las demas unidades de informacién
administrativa del Departamento.

d) Impulsar y supervisar el intercambio de material informativo entre los distintos centros
directivos y entidades de derecho publico vinculadas o dependientes del Departamento.

e) Participar en la elaboracién y distribucién de las publicaciones y demas medios de
difusion informativa del Departamento, y mantener actualizado un catalogo de los mismos,
sin perjuicio de las competencias atribuidas a las unidades editoras departamentales.

f) Colaborar activamente con la Comisién Ministerial de Informacion Administrativa,
gestionando los asuntos que ésta le encomiende.

g) Representar al Departamento ante los o6rganos colegiados de informacién
administrativa.

4. Las unidades departamentales de informacién administrativa realizaran
necesariamente los siguientes cometidos de gestion interna:

a) De obtencién, tratamiento y actualizaciéon permanente de la informacion.

Esta funcién se desarrolla mediante los siguientes cometidos:

1.° Relacién permanente con las fuentes organicas de la informacién.

2.° Tratamiento de las fuentes documentales.

3.9 Creacién y mantenimiento de las bases de datos propias.

4.° Acceso a los registros, o a la parte de ellos, de las bases de datos del Departamento,
necesarias para la prestacion de la informacién referida en el articulo 5.2 de este Real
Decreto.

5.9 Elaboracion de los textos de las publicaciones informativas.

6.° Entrega de dichos textos y de las bases de datos para su explotacion y actualizacién
a las fuentes de la informacion.

b) De distribucion y difusién de la informacién, con los siguientes cometidos:

1.° Recepcidn de los textos de las publicaciones para su disefio y reproduccién, sin
perjuicio de las competencias atribuidas a las unidades editoras departamentales.

2.° Distribucién a las unidades dependientes de la propia organizacion.

3.2 Distribucidn a las unidades exteriores.

4.° Difusién general de las publicaciones y de las bases de datos segln su destino, con
la misma salvedad que en el subparrafo 1.° de este mismo parrafo.

5.° Mantenimiento de las bases de datos de difusores intermedios o mediadores
sociales.

6.° Utilizacién de la imagen del Departamento.

c) De catalogacién de publicaciones informativas, que comprende:

1.° Repertorio de la propia unidad.

2.9 Creacién y mantenimiento de bases de datos y catalogos de publicaciones
informativas del resto de las Administraciones publicas de interés para la informacion de la
unidad.

3.° Informe preceptivo, no vinculante, en el proceso de la elaboracion de los impresos y
las publicaciones de la unidad destinados al publico.

d) De publicidad y difusion de la imagen de la informacién administrativa, incluyendo:

1.° Promocién de la informacién administrativa de la unidad.

2.° Colaboracion en el disefio y mantenimiento de la imagen de identidad en rétulos y
material impreso del Departamento.

3.9 Participacion en las campafas informativas y de publicidad del Departamento, para
asegurar la coordinacion en ellas de su estilo y de la imagen de identidad.
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Articulo 6. Centro de Informacién Administrativa.

1. El Centro de Informacién Administrativa del Ministerio para las Administraciones
Publicas se halla adscrito a la Secretaria de Estado para la Administracion Publica, a través
de la Inspeccién General de Servicios de la Administracion Publica, con nivel organico de
Subdirecciéon General, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 5 del Real Decreto
221/1987, de 20 de febrero, por el que se determina la estructura orgénica béasica del
Ministerio.

2. Desarrollard las funciones propias de las unidades departamentales de informacién
administrativa, y ademas especificamente las siguientes:

a) Mantener actualizadas y distribuir las bases de datos de la Administracion General del
Estado, con la colaboracién de las demas unidades departamentales de informacion
administrativa.

b) Sostener un sistema de informacion administrativa al ciudadano, eminentemente
telefénico, sobre los servicios publicos y tramites de toda la Administracion General del
Estado, mediante el establecimiento y coordinacién de centros y oficinas centralizadas de
informacion, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 5 del Real Decreto 221/1987, de 20
de febrero, segln redaccién del Real Decreto 1410/1995, de 4 de agosto.

c) Cooperar en el desarrollo de las unidades y oficinas de informacién de los demas
Departamentos y organismos de la Administracion General del Estado, procurando mantener
la necesaria coordinacion y cohesion entre ellos para lograr un nivel y un sistema
homogéneos de atencion al ciudadano.

d) Actuar como O6rgano ejecutivo permanente de la Comisién Interministerial de
Informacién Administrativa® en relacién con las iniciativas y reclamaciones que reciba sobre
la funcion informativa y con los acuerdos adoptados por ella, y servir de unidad de apoyo
técnico y administrativo a la Secretaria de dicha Comisién.

e) Promover y organizar, en colaboracién con el Instituto Nacional de Administracion
Publica, cursos de capacitacion en materias relacionadas con las funciones propias de las
unidades de informacion administrativa y participar en cursos, jornadas, seminarios,
coloquios u otros actos sobre las mismas materias organizados por otros drganos o
entidades de derecho publico vinculadas o dependientes de la Administracion General del
Estado.

(*) La Comision Interministerial de Informacién Administrativa ha sido suprimida por el Real Decreto 776/2011,
de 3 de junio.

Seccidn 2.2 Oficinas de informacion y atencion al ciudadano

Articulo 7. Funciones y cometidos.

1. Todas las oficinas de informacién y atencion al ciudadano realizaran las funciones
descritas en el capitulo | de este Real Decreto y los cometidos de gestién interna de
tratamiento y difusion de la informacién que expresamente les delegue o encomiende el
Centro de Informacién Administrativa o la unidad de informacién administrativa respectiva,
en la medida en que progresivamente los recursos humanos y materiales con que cuenta la
oficina lo permitan.

2. Las oficinas de informacién y atencién al ciudadano que constituyen la red informativa
general son las que se relacionan en los siguientes articulos.

Articulo 8. Oficinas de informacion y atencién al ciudadano en los servicios centrales.

Existiran dos tipos de oficinas de informacion y atencién en los servicios centrales:

a) Las oficinas centrales de informacién y atencién al ciudadano, que radicaran en la
sede de cada Departamento ministerial, salvo que circunstancias singulares aconsejen otro
emplazamiento. Pueden tener oficinas delegadas o puntos de informacién en otros edificios
con la misma consideracion de oficinas centralizadas.

b) Las oficinas de informacion y atencién al ciudadano de entidades de derecho publico
vinculadas o dependientes de la Administracion General del Estado de sus centros directivos
y demas servicios cuya entidad y especialidad justifique la existencia de oficinas de
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informacion especializada o sectorial en los edificios donde se ubiquen los servicios u otras
dependencias.

Articulo 9. Oficinas de informacion y atencién al ciudadano de los érganos territoriales de la
Administracion General del Estado.

1. Existiran, con el caracter de oficinas centrales, oficinas de informacién y atencién al
ciudadano dependientes de las Delegaciones del Gobierno en las Comunidades Auténomas,
de los Gobiernos Civiles y de las Delegaciones Insulares del Gobierno.

2. Podran existir también, con caracter de oficinas sectoriales, en los servicios y
dependencias provinciales de los Departamentos ministeriales y entidades de derecho
publico vinculadas o dependientes de ellos, cuando el volumen y la especialidad de la
demanda informativa justifiquen su existencia.

3. Las oficinas de caracter central, a las que se refiere el apartado 1 de este mismo
articulo, asumiran, respecto a las demas que puedan existir en su ambito territorial, las
funciones de coordinacion, apoyo y tutela propias de las unidades informativas
departamentales. Estaran comunicadas de forma permanente con el Centro de Informacion
Administrativa y dispondran de toda la informacion que éste ofrece desde su oficina central
de informacién y atencién al ciudadano.

4. Todas las oficinas de informacion y atencion al ciudadano, cualquiera que sea su
caracter y ambito territorial, deberan transmitir al Centro de Informacién Administrativa y, en
su caso, a la unidad departamental respectiva las variaciones que experimenten los datos
referentes a los 6rganos de la Administracién General del Estado y a las entidad de derecho
publico vinculadas o dependientes de la misma en su ambito territorial de actuacion.

5. Al objeto de conseguir una eficaz interrelacién entre las distintas unidades de
informacion administrativa territoriales, el Centro de Informacién Administrativa del Ministerio
para las Administraciones Publicas actuard como coordinador territorial de la informacion
administrativa para asegurar la conexién funcional permanente de aquellas entre si y con el
propio Centro de Informacion Administrativa.

El Centro de Informacién Administrativa establecera y dirigira grupos de trabajo con los
representantes de la informaciéon administrativa de las Delegaciones del Gobierno en las
Comunidades Auténomas cuyas funciones consistiran principalmente en el estudio y mejora
de las condiciones de la informacion administrativa en las oficinas territoriales de la
Administracién General del Estado y en especial la mejora de la comunicacion para el
mantenimiento y explotacién conjunta de las bases de datos necesarias para proporcionar al
ciudadano la informacién que demande en cualquiera de las oficinas.

Los Delegados del Gobierno en las Comunidades Autonomas designaran los
representantes de la informacién administrativa que deben formar parte de los grupos de
trabajo establecidos en el parrafo anterior, quienes, a su vez, dirigiran ponencias técnicas
sobre aspectos concretos de la informaciéon administrativa en el ambito territorial de cada
Comunidad Auténoma integradas por representantes provinciales designados por los
Gobernadores civiles.

Articulo 10. Colaboracién entre Administraciones publicas.

Mediante convenio de colaboracion, suscrito por distintas Administraciones publicas,
podra acordarse que desde las oficinas de informacién y atencion de cualesquiera de ellas
pueda ofrecerse a los ciudadanos la informacién administrativa de las otras, articulandose
los mecanismos de comunicacion necesarios para el intercambio de la informacion, asi como
la creacibn de oficinas integradas de informacion con participacion de varias
Administraciones publicas.

Seccion 3.2 Organos colegiados

Articulo 11. Comisién Interministerial de Informacién Administrativa. Funciones.

(Derogado)
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Articulo 12. Composicion.

(Derogado)

Articulo 13. Comisiones Ministeriales de Informacion Administrativa.

(Derogado)

Articulo 14. Normas de funcionamiento de los d6rganos colegiados de informacién
administrativa.

Todos los 6rganos colegiados de informacion administrativa ajustaran su régimen juridico
y su actuacion a lo dispuesto en la presente seccion y en el capitulo Il, del Titulo Il, de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre.

CAPITULO IlI

El Libro de Quejas y Sugerencias

Articulos 15 a 24.
(Derogados)

Disposicidn adicional Gnica. Regulacion de la informacidn y atencién a los ciudadanos en
hospitales e instituciones dependientes del INSALUD.

Sin perjuicio de la aplicacion a las unidades administrativas del Instituto Nacional de la
Salud de lo dispuesto en el presente Real Decreto, y con las exigencias derivadas de la
legislacién sanitaria aplicable, por el Ministerio de Sanidad y Consumo se aprobaran las
disposiciones que se precisen para regular la informacion y atencién a los ciudadanos en los
hospitales e instituciones sanitarias dependientes de dicho Instituto.

Disposicidn transitoria Unica. Plazos de adecuacion a la normativa de este Real Decreto.

1. La adaptacion organizativa y de funcionamiento que habra de llevar a cabo cada
Departamento ministerial para el cumplimiento de lo previsto en este Real Decreto, se
efectuara en el plazo de seis meses desde su entrada en vigor.

2. El Libro de Quejas y Sugerencia regulado en el capitulo 11l debera estar a disposicion
de los ciudadanos en el plazo de tres meses, a contar igualmente desde la entrada en vigor
del presente Real Decreto.

3. En los Departamentos ministeriales en los que se disponga de Libro de Quejas,
sugerencias o cualquier otra denominacioén adecuaran el mismo a lo dispuesto en este Real
Decreto en el plazo de tres meses.

Disposicién derogatoria Unica. Derogacion normativa.

Queda derogado el Decreto 93/1965, de 28 de enero, y las Ordenes ministeriales de 22
de octubre de 1958, sobre el funcionamiento de las oficinas de informacion, y de 5 de enero
de 1959, reguladora de las oficinas de iniciativas y reclamaciones, asi como cualquier otra
disposicion, de igual o menor rango, que se oponga a lo dispuesto en este Real Decreto.

Disposicidn final primera. Ausencia de aumento de gasto publico.

Los preceptos de este Real Decreto, la puesta en funcionamiento de los érganos
colegiados y la adaptacion organica de las unidades que se configuran en él no deben
originar aumento alguno de gasto publico.

Disposicidn final segunda. Entrada en vigor.

Este Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el «Boletin
Oficial del Estado».
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Dado en Madrid a 9 de febrero de 1996.
JUAN CARLOS R.

El Ministro para las Administraciones Publicas,
JUAN LERMA BLASCO

ANEXO
LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
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