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ANUNCIO

Aprobado inicialmente la Ordenanza de Quejas y ieanges , mediante acuerdo plenario de
27 de noviembre de 2006, y en ausencia de reclangcla aprobacion inicial ha devenido
en definitiva, conforme se establece en el art.dé9)a Ley 7/85, de 2 de abril , se hace
publico el texto integro de dicha Ordenanza:

ORDENANZA GENERAL, SOBRE PRESENTACION Y TRAMITACION DE
QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS.-

Exposicion de Motivos.-

En el marco normativo de los derechos de los diaas consagrados en el articulo 35, a)- b) yeg) d
la Ley 30/92 de Régimen Juridico de las Administnaes Publicas y del Procedimiento Administrativanin,
modificada por la Ley 4/99 y su desarrollo pradagor el Real Decreto 208/96 de 9 de Febrerarggela los
servicios de Informacién y Atencién al CiudadanB.p. 951/05, de 29 de julio y de acuerdo con lascipios

establecer un procedimiento para atender y orientarestros Ciudadanos, que con sus quejas y segeye0s
formulan demandas de actuacion, lo que nos pemmit@er conclusiones, y contribuir con su apodtacia
mejorar la calidad de prestacion de serviciosdgpsele el Ayuntamiento se facilitan.

Respondiendo a la anterior premisa, con la presmgienanza se pretende construir un marco juridico
adecuado a los objetivos que se persiguen, fawm@gilas condiciones, mecanismos y espacios pajareicio
efectivo de un control eficaz de la AdministracMunicipal al servicio del ciudadano/a.

Los ciudadanos y ciudadanas de Xirivella, indivithente o a través de sus asociaciones, tienen
derecho a presentar quejas, reclamaciones y suggsesobre los servicios prestados por el Ayuntaimiele
Xirivella, incluidas las provocadas por informaa@snincorrectas, desconsideracion en el trato, desnor
innecesarias o cualquier otra anomalia detectadh fencionamiento de los mismos. Asimismo, puesiagerir
cuestiones relativas a la modificacion, creacidmplaacion o mejora de los servicios y actividadesatdrolladas
por el Ayuntamiento.

También se configuran como derechos de los camz] no soélo el de formular sugerencias, quejas o
reclamaciones, sino también el importante derechmbtaner respuesta respecto a ellas, asi como rde se
informados del estado de su tramitacion.

Articulo 1°.- Definicién y objeto de la Ordenanza

La presente Ordenanza tiene por objeto la regilade las quejas y sugerencias de los ciudadanos en
relacion con el funcionamiento del AyuntamientoXdevella, con el fin de atenderlas adecuadamengstyaer
de ellas oportunidades de mejora continua de chlifialos servicios publicos, estableciendo a tatteflos
sistemas de tramitacion, resolucion e informacide permitan el eficaz cumplimiento de este objetivo

a) A tal efecto, tendra la consideracionREclamacionla facultad publica que puede ser ejercida por
cualquier ciudadano caondicién de interesadpara satisfacer una o varias pretensiones corafoedto en un
derecho subjetivo o un interés legitimo y que ngimen expediente administrativo

b) Tendrd la consideracion d@ueja la facultad puablica, que puede ser ejercida porgoisr
ciudadanojndependientemente de sondicion de interesad@nte cualquier tardanza, desatencion o cualquier
otro tipo de actuacion irregular que se observel éancionamiento de las dependencias administatven los
servicios que pueda prestar el Municipio, que sgpdalta de calidad en el servicio prestado.

1.- La formulacion de una queja no impide ni comdia el ejercicio de cuantas reclamaciones,
derechos o acciones de caracter administrativadigif, puedan corresponder al ciudadano, ni su@gmnubr
tanto, paralizacion de los plazos para la integidside éstas.



2.- Por la propia naturaleza de la queja, contn@spuesta no cabra recurso alguno, sin perjueigue
los motivos de la queja puedan volver a exponersdos posibles recursos que quepa interponer en el
procedimiento administrativo con el que guardaadiéh.

3.- No tienen la consideracion de quejas, a efa#ds presente Ordenanza, las denuncias quempueda
presentar los ciudadanos poniendo de manifiestiblpssirregularidades o infracciones a la legalidpok
puedan entrafiar responsabilidad disciplinaria @esqnal al servicio de la Administracion, las cealiaran
lugar a las investigaciones y actuaciones corratipotes.

4.- Las quejas no tienen la naturaleza de recutsonsstrativo, reclamaciones previas al ejercioko d
acciones judiciales, reclamaciones por responsgakilipatrimonial de la administracién, por lo que su
presentacion no paraliza los plazos establecidoa lws citados recursos y reclamaciones en la rtorana
vigente. Tampoco tienen la naturaleza de solicgymtesentadas al amparo de la Ley Organica 4/218012 de
noviembre, Reguladora del Derecho de Peticion.

c) Tendra la consideracién @ugerencia la facultad publica que puede ser ejercida q@lquier
ciudadano,de forma individual o colectiva, para mejorar #idad de los servicios, incrementar el rendimiento
o el ahorro del gasto publico, simplificar tramitesuprimir los que considere innecesarios o cualptra
medida que suponga un mayor grado de satisfacd@ios ciudadanos en sus relaciones con el Ayuatami
de Xirivella.

Articulo 2°.- Gestién

El Ayuntamiento de Xirivella estd dotado con unvBao de Atencidon Ciudadana (Gabinete de
Informacién) que sera el responsable de la gestidtodo el proceso y de cumplimentar el Libro dej@s
Reclamaciones y Sugerencias, que se establec@eresmformatico y se pone a disposicién de logladanos,
estableciendo un sistema de gestion automatizaglfagilite su control y transparencia.

Para facilitar el ejercicio de este derecho, elifgmiento garantizara la existencia de los impreso
normalizados para la presentacién de quejas, raclames y sugerencias en todos los edificios mpalies en
los que exista una atencién directa al ciudadastbsEmpresos se situaran en lugares bien visias)ismo
estaran disponibles en la pagina web del Ayuntamigise incorpora comanexoa la presente Ordenanza.

Articulo 3°.- Forma de presentacion

Con caracter general, se utilizara el impreso a@fide quejas, reclamaciones y sugerencias, quaalebe
ser rellenado en todos sus campos y firmado. Bgieeso estara codificado para el correcto segutmig® su
tramitacion.

No obstante, los ciudadanos podran presentar sgjgag) reclamaciones y sugerencias en cualquier
soporte de papel. Se admitiran igualmente las ptadas por correo, fax, correo electrénico o aésage
Internet (pagina web municipal) siempre que ersal@aacredite la identidad y la voluntad del irsade.

La persona que reciba la queja o sugerencia devolkciudadano la copia, sellada y firmada —
dejando siempre constancia de la fecha y de su mprapellidos y puesto de trabajo- y se aseguraeaed
original sea remitido de forma inmediata al Galg@rds Informacion.

Articulo 4°.- Lugar de presentacion

Se podran presentar en cualquier dependencia ipaihgue se atienda al publico, asi como en las
oficinas de atencidn y registro del Barrio de la uBarrio de San Ramon.

Articulo 5°.- Requisitos minimos para su admision
Para proceder a la correcta tramitacion, los cadas deberan indicar su nombre, apellidos, DNI (6
cualquier otro documento identificativo como pastgalocumento de residencia etc.) y direccion deramsi

como la descripcién de la queja, reclamaciongesencia.

Articulo 6°.- Tramitacion y plazos de contestacion
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Toda queja, reclamacion o sugerencia recibidacpatquier trabajador municipal, en mano, por fax,
correo electronico etc., e independientementengigléso en que se presente, sera remitida de fomediata al
Gabinete de Informacion.

- Cuando una queja presentada por escrito no se dwayplimentado en el impreso normalizado, el
Gabinete de Informacion valorard si constituye wpgja o pudiera tratarse de una reclamacion en via
administrativa. Si considerase que se trata deeglamacion, se registrara en el Registro Gener&rdrada y
la enviara al negociado correspondiente para sutgadesestimandola como queja.

- Los informadores del Gabinete de Informaciémbgran en la aplicaciéon informatica desarrollada al
respecto las quejas y sugerencias y las remitirdasaUnidades Administrativas de las distintas Area
Municipales. Comunicardn por escrito o por corretednico al ciudadano el paso a tramite de syaquéa
Unidad a la que se remite.

- Las Unidades Administrativas enviaran las quejasugerencias a los técnicos o responsables
municipales a quienes corresponda elaborar la esspu

- Los técnicos y/o responsables municipales agles se encomiende la respuesta a una queja o
sugerencia, estudiaran la misma, y responderaiudhdano, por escrito, 0 bien por correo elect@nst ésta
Gltima ha sido su opcién para recibir contestac®sra responsabilidad del Gabinete de Informaaipersisar
y comprobar el cumplimiento de los plazos estabtitegiasi como la grabacién en la aplicacién queogesel
Libro de Quejas y Sugerencias de los datos relativa respuesta al ciudadano.

- Si en un plazo de 15 dias, contados desde lasido en el Libro de la queja o sugerencia, no se
hubiera contestado al ciudadano, el Gabinete dern@cion remitira un aviso al Concejal-Delegado
correspondiente.

- Si en los 7 dias siguientes a dicho aviso sigu@n responderse al ciudadano, el Gabinete de
Informacién remitira otro aviso a la Alcaldia.

Articulo 7°.- Responsabilidades de gestion interna

Todos los servicios municipales estan obligada®mestar las quejas, reclamaciones y sugerencias
relacionadas con su actividad en los plazos y @sicdndiciones establecidas en esta normativa.

El Gabinete de Informacion sera el responsableladgestion general de todo el proceso, del
mantenimiento de la base de datos que configuldbeb de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias, de su
traslado a las unidades afectadas, de la informaai¢ciudadano del estado de tramitacion de suaqaej
sugerencia, de grabacion en la aplicacién inforaatie la respuesta dada y de los plazos en quacse dsi
como de la elaboracion de las estadisticas anuales.

El Comité de Direccién pondra en marcha los mexraos correspondientes para elevar a las instancias
pertinentes las propuestas de mejora que pudiesprehderse del estudio y andlisis de las quejagarencias.

Las Unidades Administrativas de las diferentesig@iree responsabilizardn de la gestion especifica d
las quejas que les afecten, de supervisar el comgplto de los plazos y requisitos para su contéstacde la
remision al Gabinete de Informacién de los datas goe se responde al ciudadano, entre los que &eber
figurar, como minimo, la fecha y la forma de cot#ei®n y un resumen de la respuesta ofrecida.

Articulo 8°.- Publicidad

El Ayuntamiento publicard anualmente un tratamieestadistico de las quejas, reclamaciones y
sugerencias, que incluird el nimero de quejas grsngias recibidas, los temas a los que se reféstas y los
plazos en los que hayan sido contestadas.

Articulo 9°.- Efectos de las quejas, reclamaciongssugerencias



Lo manifestado por los ciudadanos en los impresogjuejas, reclamaciones y sugerencias, nunca
tendra el caracter de reclamacion en via admitiisirani paralizara los plazos establecidos pondemativa

vigente, y en tal sentido se advertira a los ciadad en los impresos facilitados y en las comuitunas de
admision a tramite.

Las quejas presentadas no condicionan, en modoalgl ejercicio de las restantes acciones que, de
conformidad con la normativa reguladora de cadaqutimiento, puedan ejercitar los que figuren enoého
interesados.

Disposicion Final

De conformidad con lo previsto en el articulo 7@e2la Ley 7/1985, de 2 de Abril, Reguladora de las
Bases de _Régimen Local, la presente ordenanzar&ren vigor una vez se haya publicado su textelen
Boletin Oficial de la Provincia de Valencia, y tsaarrido el plazo previsto en el articulo 65 desmm texto
legal.

Xirivella 20 de Noviembre de 2006
EL ALCALDE-PRESIDENTE



