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ORDENANCA GENERAL SOBRE
PRESENTACIO | TRAMITACIO DE
QUEIXES, RECLAMACIONS |
SUGGERIMENTS

Exposicié de motius

En el marc normatiu dels drets dels ciutad
consagrats en l'article 35, a)- b) i g) de la L
30/92, de Régim Juridic de les Administracig
Plbligues i del Procediment Administra
Comu, modificada per la Llei 4/99, i el s
desplegament, produit pel Reial Decret 208
de 9 de febrer, que regula els sen
d’informacio i atencié al ciutada, cal definir |
sistema organtitzatiu que ens permeta est
un procediment per atendre i orientar els nos
ciutadans, que amb les seues queixe
suggeriments ens  formulen  deman
d’actuacio, la qual cosa ens permetra extr:
conclusions i contribuir, amb la seua aporta
a millorar la qualitat de prestacio dels sery
gue des de I'Ajuntament es faciliten.

Tot responent [|'anterior premissa, amb
present ordenanca es pretén construir un I
juridic adequat als objectius que es persegu
i afavorir les condicions, els mecanismes i
espais per a I'exercici efectiu d’'un control efig
de ladministraci6 municipal al servei d
ciutada.

Els ciutadans i les ciutadanes de Xirive
individualment o a través de les sel
associacions, tenen dret a presentar que
reclamancions i suggeriments sobre els ser
prestats per I'’Ajuntament de Xirivella, inclos
les provocades per informacions incorrec
desconsideraci6 en el tracte, demg
innecessaries 0 qualsevol altra anom
detectada en el funcionament d’estos. A
mateix, poden sorgir-hi questions relatives &
modificacid, creacio, ampliacié6 o millora de
serveis i les activitats desenvolupades
I'Ajuntament.

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

Exposicién de Motivos.-

alfa el marco normativo de los derechos de los
leiudadanos consagrados en el articulo 35, a)-
b y g) de la Ley 30/92 de Régimen Juridico de
tilas  Administraciones  Publicas y  del
eBrocedimiento Administrativo Comun,
gfipdificada por la Ley 4/99 y su desarrollo
gisoducido por el Real Decreto 208/96 de 9 de
urebrero que regula los servicios de Informacion
agliAtencion al Ciudadano, es necesario definir
ttes sistema organizatorio que nos permita
sestablecer un procedimiento para atender y
desientar a nuestros Ciudadanos, que con sus
Agpeejas y sugerencias nos formulan demandas de
c@ctuacion, lo que nos permite extraer
aienclusiones, y contribuir con su aportacion a
mejorar la calidad de prestacion de servicios
gue desde el Ayuntamiento se facilitan.

Respondiendo a la anterior premisa, con la
naresente ordenanza se pretende construir un
ixearco juridico adecuado a los objetivos que se
giersiguen, favoreciendo las condiciones,
agecanismos Yy espacios para el ejercicio
ekéfectivo de un control eficaz de la
Administracion  Municipal servicio del
ciudadano/a.

al

laos ciudadanos y ciudadanas de Xirivella,
wgsdividualmente o a través de sus asociaciones,
ixes)en derecho a  presentar quejas,
vaEslamaciones y sugerencias sobre los servicios
egrestados por el Ayuntamiento de Xirivella,
tescluidas las provocadas por informaciones
rexorrectas, desconsideracion en el trato,
alamoras innecesarias 0 cualquier otra
\iahomalia detectada en el funcionamiento de los
A f@smos. Asimismo, pueden sugerir cuestiones
lselativas  a  la modificacion,  creacion,
pEnpliacion o mejora de los servicios Yy
actividades desarrolladas por el Ayuntamiento.

També es configuren com a drets dels ciutad

afflmmbién se configuran como derechos de
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no només formular suggeriments, queixes
reclamacions, sin6 també l'important dret

obtindre resposta respecte d’elles, aixi com
informats de I'estat de la seua tramitacio.

Article  1r.-
I'Ordenanca.

Definici6 i objecte de

La present Ordenanca té per objecte la regul

de les queixes i suggeriments dels ciutadan
relacié amb el funcionament de I’Ajuntament

Xirivella, per tal d’atendre-les adequadamer

extraure’'n oportunitats de millora continua
gualitat dels serveis publics, establint, amb

efecte, els sistemes de tramitacid, resoluc
informacio que permeten el compliment efig

d’este objectiu.

A I'efecte, tindra la consideracio Reclamacio
la facultat publica que pot exercir qualse

ciutada amb condicié d’interessat per satis

una o més pretensions amb fonament en un

subjectiu o0 un interés legitim_i que no origin

expedient administratiu.

b) Tindra la consideracié d@ueixa la facultat
publica que pot ser exercida per qualse
ciutada, independentment de la s
consideracio d’interessat davant de qualse

retard, desatencid o qualsevol altre tij
d’actuacio irregular que s’observe en
funcionament de les dependéenc

administratives i en els serveis que puga pre
el municipi, que supose falta de qualitat er
servei prestat.

1.- La formulacié d’'una queixa no impedix
condiciona I'exercici de les reclamacions,

drets o les accions de caracter administrat
judicial que puguen correspondre al ciutada
suposara, per tant, la paralitzacié dels term
per a interposar-les.

2.- Per la mateixa naturalesa de la queixa, ca

5 cludadanos, no solo el de formular
fugerencias, quejas 0 reclamaciones, sino
s@mbién el importante derecho a obtener

respuesta respecto a ellas, asi como de ser
informados del estado de su tramitacion.

Articulo 1°.-
Ordenanza

Definicion y objeto de Ia

ac# presente Ordenanza tiene por objeto la
sregulacion de las quejas y sugerencias de los
deudadanos en relacion con el funcionamiento
ndel Ayuntamiento de Xirivella, con el fin de
ddenderlas adecuadamente y extraer de ellas
esfgortunidades de mejora continua de calidad de
ido$ servicios publicos, estableciendo a tal efecto
rdgs sistemas de tramitacion, resolucion e
informacion que  permitan el eficaz
cumplimiento de este objetivo.

a) A tal efecto, tendra la consideracion de
vBleclamacionla facultad publica que puede ser
sfgjercida por cualquier ciudadano con condicion
diet interesado para satisfacer una o varias
goretensiones con fundamento en un derecho
subjetivo o0 un interés legitimo y que no originen
expediente administrativo

b) Tendra la consideracion dguejala facultad
valblica, que puede ser ejercida por cualquier
pgaudadano, independientemente de su condicién
ovl@  interesado, ante cualquier tardanza,
palesatencion o cualquier otro tipo de actuacion
@regular que se observe en el funcionamiento
i@ las dependencias administrativas y en los
rgarvicios que pueda prestar el Municipio, que
flponga falta de calidad en el servicio
prestado.

nl.- La formulacién de una queja no impide ni
etondiciona el ejercicio de  cuantas
uexlamaciones, derechos o acciones de caracter
, administrativo o judicial, puedan corresponder
ials ciudadano, ni supondra, por tanto,
paralizacion de los plazos para la interposicion
de éstas.

rraPor la propia naturaleza de la queja, contra

la seua resposta no cabra cap recurs, S

3

eserespuesta no cabrd recurso alguno, sin
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perjudici que els motius de la queixa es pug

tornar a exposar en els possibles recursos q
puguen interposar en el procedim
administratiu amb qué tenen relacio.

3.- No tenen la consideracié de queixes
'efecte de la present Ordenanca, les denun
gue puguen presentar els ciutadans quan p

de manifest possibles irregularitats o infracci
a la legalitat, que puguen compor
responsabilitat disciplinaria del personal
servei de l'administracio, les quals donaran
a les investigacions i les
corresponents.

4.- Les queixes no tenen la naturalesa de re
administratiu, reclamacions previes a l'exer

P

d’accions judicials, reclamacions
responsabilitat patrimonial de I'administrac

per la qual cosa la seua presentacid no para

els terminis establits per als recursos i

reclamacions esmentats en la normativa vig
Tampoc no tenen la naturalesa de sol-licijudsrmativa
presentades a lI'empara de la Llei Organ

4/2001, de 12 de novembre, Reguladora
Dret de Peticio.

c) Tindra la consideracié d8uggeriment la
facultat publica que pot ser exercida

gualsevol ciutada, de forma individual
col-lectiva, per millorar la qualitat dels serve

actuacid

ueerjuicio de que los motivos de la queja puedan

Lgadger a exponerse en los posibles recursos que

equepa interponer  en el  procedimiento
administrativo con el que guardan relacion.

53a No tienen la consideracion de quejas, a
cdactos de la presente Ordenanza, las
adenuncias que puedan presentar los ciudadanos
ppsniendo de manifiesto posibles irregularidades
tar infracciones a la legalidad que puedan
ehtrafar responsabilidad disciplinaria del
Ipersonal al servicio de la Administracion, las
rauales daran lugar a las investigaciones y
actuaciones correspondientes.

crs Las quejas no tienen la naturaleza de
sicécurso administrativo, reclamaciones previas
el ejercicio de acciones judiciales,
Ggeclamaciones por responsabilidad patrimonial
ldeda administracion, por lo que su presentacion
lee paraliza los plazos establecidos para los
eritados recursos Yy reclamaciones en la
vigente. Tampoco tienen la
linaturaleza de solicitudes presentadas al
@shparo de la Ley Organica 4/2001, de 12 de
noviembre, Reguladora del Derecho de
Peticion.

c) Tendra la consideracion dsugerencia la

péacultad publica que puede ser ejercida por
gualquier ciudadano, de forma individual o
isplectiva, para mejorar la calidad de los

incrementar el rendiment o l'estalvi de |lservicios, incrementar el rendimiento o el
despesa publica, simplificar els tramits| @horro del gasto publico, simplificar tramites o
suprimir els que considere innecessari§ soprimir los que considere innecesarios o

gualsevol altra mesura que supose meés grd
satisfaccio dels ciutadans en les seues relas
amb I'’Ajuntament de Xirivella.

Article 2n.- Gesti6

L’Ajuntament de Xirivella esta dotat d'u
Servei  d'Atenci6  Ciutadana  (Gabin
d’'Informacid) que sera el responsable de
gestio de tot el procés de formalitzar el Llibre
Queixes, Reclamacions i Suggeriments

s’establix, en suport informatic, i es posa
disposicio de tots els ciutadans alhora que
establix un sistema de gestid automatitzat

wcdalquier otra medida que suponga un mayor
cigrexdo de satisfaccion de los ciudadanos en sus
relaciones con el Ayuntamiento de Xirivella.

Articulo 2°.- Gestién

nEl Ayuntamiento de Xirivella esta dotado con un
eBervicio de Atencién Ciudadana (Gabinete de
llEformacion) que sera el responsable de la
@dstion de todo el proceso y de cumplimentar el
gudro de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias,
| que se establece en soporte informatico y se
gitine a disposicion de los ciudadanos,
emtableciendo  un  sistema  de  gestidn
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en facilite el control i la transparencia.

Per facilitar I'exercici d’este dret, I'’Ajuntame
garantira I'existéncia dels impresos normalitz
per a la presentacid de queixes, reclamacia
suggeriments a tots els edificis municipals
gue existisca una atencié directa al ciuta
Estos impresos se situaran en llocs ben visil
aixi mateix, estaran disponibles en la pag
web de I'Ajuntament i s’incorpora com a ann
a la present Ordenanca.

Article 3r.- Forma de presentacio

Amb caracter general s'utilitzara [I'impré
oficial de queixes, reclamacions i suggerime
gue haura de ser emplenat en tots els can
firmat. Este imprés sera codificat per al corre
seguiment de la tramitacio.

No obstant aixo, els ciutadans podran prese
les seues queixes, reclamacions i suggerim
en qualsevol suport de paper. S’admet
igualment, les presentades per correu,
correu electronic o a través d’internet (pag
web municipal) sempre que s’hi acrediten
identitat i la voluntat de I'interessat.

La persona que reba la queixa o el suggerin
tornara al ciutada la copia, segellada i firmag
deixara sempre constancia de la data i del
nom, cognoms i lloc de treball, i s’assegur|
gue l'original es remeta, de forma immediata
Gabinet d’Informacio.

Article 4t.- Lloc de presentacio
Es podran presentar en qualsevol depende
municipal en que s’atenga al public, aixi com|
les oficines d’atencio i registre del barri de

Llum i del barri de Sant Ramon.

Article 5€. Requisits minims per a 'admissio.

automatizado que facilite su control

transparencia.

nPara facilitar el ejercicio de este derecho, el
aAyuntamiento garantizara la existencia de los
nepresos normalizados para la presentacion de
goejas, reclamaciones y sugerencias en todos
wdas edificios municipales en los que exista una
plaencion directa al ciudadano. Estos impresos
Jia situardn en lugares bien visibles, asimismo
eastaran disponibles en la pagina web del
Ayuntamiento y se incorpora cordmexoa la
presente Ordenanza.

Articulo 3°.- Forma de presentacion

2&£on caracter general, se utilizara el impreso
ntdicial de quejas, reclamaciones y sugerencias,
npogie debera ser rellenado en todos sus campos y
diemado. Este impreso estara codificado para el
correcto seguimiento de su tramitacion.

mMer obstante, los ciudadanos podran presentar
enls quejas, reclamaciones y sugerencias en
raualquier soporte de papel. Se admitirdn
fagualmente las presentadas por correo, fax,
im@rreo electrénico o a través de Internet

(pagina web municipal) siempre que en ellas se
acredite la identidad y la voluntad del

interesado.

neat persona que reciba la queja o sugerencia
aevolverda al ciudadano la copia, sellada y
siemmada — dejando siempre constancia de la
afécha y de su nombre, apellidos y puesto de
,lahbajo- y se asegurard que el original sea
remitido de forma inmediata al Gabinete de
Informacion.

Articulo 4°.- Lugar de presentacion

rigapodran presentar en cualquier dependencia
@municipal que se atienda al publico, asi como
en las oficinas de atencidn y registro del Barrio

de la Luz y Barrio de San Ramén.

Articulo 5°.- Requisitos minimos para su
admision




AJUNTAMENT DE XIRIVELLA
Area d’Alcaldia
Gabinet d’'Informaci6

Pl. de la Concordia, 6

46950 XIRIVELLA

Tel: 96 313 50 50

Fax: 96 370 31 79

e-mail: xirgabinfo@cv.gva.es

Per procedir a la correcta tramitacio,
ciutadans hauran dindicar el seu ng
cognoms, DNI (o qualsevol altre documg
identificatiu com ara passaport, document
residencia, etc. ) i adreca completa, aixi con
descripcio de la queixa, de la reclamacié o
suggeriment.

Article 6é.- Tramitacio i terminis de resposta.

Tota queixa, reclamacié o suggeriment rek
per qualsevol treballador municipal en ma,

fax, correu electronic, etc., i independentmenbr

de I'imprés en qué es presente, es remetr
forma immediata al Gabinet d’Informacio.

- Quan una queixa presentada per escrit
s’haja emplenat en I'imprés normalitzat,
Gabinet d’'Informacié valorara si constituix u
gueixa o pot tractar-se d’'una reclamacié en
administrativa. Si considera que es tracta d’
reclamacio, es registrara en el Registre Ger
d’Entrada i I'enviara al negociat correspon
perque la tramite i la desestimara com a quei

eRara proceder a la correcta tramitacion, los
rmjudadanos deberan indicar su nombre,
caipellidos, DNI (6 cualquier otro documento
dentificativo como pasaporte, documento de
nriesidencia etc.) y direccion completa asi co
del descripciébn de la queja, reclamacién o
sugerencia.

de

Articulo 6°.- Tramitacion

contestacion

y plazos

uteda queja, reclamacion o sugerencia recibida
peor cualquier trabajador municipal, en mano,
fax, correo electronico etc.,, e
airtiependientemente del impreso en que se
presente, sera remitida de forma inmediata al
Gabinete de Informacion.

N€Guando una queja presentada por escrito no
age haya cumplimentado en el impreso
naormalizado, el Gabinete de Informacion
wialorara si constituye una queja o pudiera
umatarse de una reclamacibn en via
exdiinistrativa. Si considerase que se trata de
eoha reclamacion, se registrara en el Registro
x@eneral de Entrada y la enviard al negociado

correspondiente para su tramite,
desestimandola como queja.
- Els informadors del Gabinet d?informacié Los informadores del Gabinete de
gravaran en I'aplicacio informatiganformacion, grabaran en la aplicacion

desenvolupada pel que fa al cas, les queixes
suggeriments i els remetran a les uni
administratives de les distintes arees municig
Comunicaran per escrit 0 per correu electrg
al ciutada el pas a tramit de la seua queixa
unitat a qué es remet.

Les unitats administratives enviaran

gueixes i els suggeriments als tecnics
responsables municipals a qui correspg
elaborar-ne la resposta.

- Els tecnics i/o responsables municipals a
s’encomane la resposta a una que
I'estudiaran i respondran al ciutada per esct
per correu electronic si esta ultima ha sigu
seua opci6 per a rebre resposta. 9

(N

illermatica desarrollada al respecto las quejas
latssugerencias y las remitirdn a las Unidades
dslministrativas de las distintas  Areas
unicipales. Comunicaran por escrito

pl@or correo electronico al ciudadano el paso a
tramite de su queja y la Unidad a la que se
remite.

lesLas Unidades Administrativas enviaran las
goejas y sugerencias a los técnicos o
ngeponsables municipales a quienes
corresponda elaborar la respuesta.

guLos técnicos y/o responsables municipales a
as que se encomiende la respuesta a una queja
ibo sugerencia, estudiaran la misma, vy
[ lesponderan al ciudadano, por escrito, 0 bien
S@E@r correo electronico, si ésta Ultima ha sido su
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responsabilitat del Gabinet d’Informag
supervisar i comprovar el compliment d
terminis establits i la gravacio en I'aplicacio d
gestiona el Llibre de Queixes i Suggeriments
les dades relatives a la resposta al ciutada.

- Si en un termini de 15 dies comptats des d
inclusio en el Llibre de la Queixa o Suggerim
no s’ha respost al ciutada, el Gabi
d’'Informacié remetra un avis al regidor dele
corresponent.

- Si en els 7 dies seguents a este avis con
sense respondre’s al ciutada, el Gab
d’Informacio remetra un altre avis a I'Alcaldia

Article 7é.-
interna.

Responsabilitats de gesti

Tots els serveis municipals estan obligat
respondre les queixes, les reclamacions i
suggeriments relacionats amb la seua actiy
en els terminis i amb les condicions establi
en esta normativa.

El Gabinet d’'Informacio sera el responsable
la gesti6 general de tot el proces,
manteniment de la base de dades que confi
el Llibore de Queixes, Reclamacions
Suggeriments, del seu trasllat a les uni
afectades, de la informacié al ciutada de I'e
de tramitacié de la seua queixa o0 suggerim
de gravacido en l'aplicacié informatica de
resposta donada i dels terminis en qué es fa
com de 'elaboracio de les estadisques anual

El Comité de Direccié posara en marxa
mecanismes corresponents per a elevar
instancies pertinents les propostes de mil
gue puguen desprendre’s de 'estudi i analis
les queixes i dels suggeriments.

Les unitats administratives de les diferents a

es reponsabilitzaran de la gestidé especifica

~

[

i@pcion  para recibir contestacion. Sera

clesponsabilidad del Gabinete de Informacion

wmupervisar y comprobar el cumplimiento de los
dzos establecidos, asi como la grabacion en la
aplicacion que gestiona el Libro de Quejas y
Sugerencias de los datos relativos a la
respuesta al ciudadano.

e 1& en un plazo de 15 dias, contados desde la
pirtclusion en el Libro de la queja o sugerencia,
neab se hubiera contestado al ciudadano, el
g&abinete de Informacion remitird un aviso al
Concejal-Delegado correspondiente.

lindi en los 7 dias siguientes a dicho aviso
refuiera sin responderse al ciudadano, el
.Gabinete de Informacion remitira otro aviso a
la Alcaldia.

H Articulo
interna

7°.- Responsabilidades de gestion

s Tados los servicios municipales estan obligados
als contestar las quejas, reclamaciones vy

iigerencias relacionadas con su actividad en

des plazos y con las condiciones establecidas en
esta normativa.

& Gabinete de Informacion sera el responsable
deé la gestion general de todo el proceso, del
gmantenimiento de la base de datos que
dgonfigura el Libro de Quejas, Reclamaciones y
t&@sigerencias, de su traslado a las unidades
stdectadas, de la informacion al ciudadano del
essfado de tramitacién de su queja o sugerencia,
lde grabacion en la aplicacion informéatica de la
apspuesta dada y de los plazos en que se hace,
sasi como de la elaboracion de las estadisticas
anuales.

el Comité de Direccién pondra en marcha los

1 fecanismos correspondientes para elevar a las
arsstancias pertinentes las propuestas de mejora

i gee pudieran desprenderse del estudio y
analisis de las quejas y sugerencias.

reess Unidades Administrativas de las diferentes
L afeas, se responsabilizaran de la gestion

les queixes que les afecten, de supervisa

iregpecifica de las quejas que les afecten, de
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compliment dels terminis i requisits per a
seua resposta i de la remissi6 al Gab

d’'Informacié de les dades amb qué es respa
ciutada, entre els quals hauran de figurar, ca
minim, la data i la forma de resposta i un res

de la resposta oferida.

Article 8é.- Publicitat

anualment
les

L’Ajuntament
tractament

publicara
estadistic  de
nombre de queixes i suggeriments rebuts,
temes a qué es referisquen i els terminis en
s’hagen respost.

Article 9é.- Efectes de les queixes, de |
reclamacions i dels suggeriments.

El gue manifesten els ciutadans en els impr¢
de queixes, reclamacions i suggeriments, ma

tindra el caracter de reclamacié en
administrativa ni paralitzara els
establits per la normativa vigent i, en este s¢
s’advertira els ciutadans en els impre
facilitats i en les comunicacions d’admissid
tramit.

Les queixes presentades no condicionen, de
manera, I'exercici de les restants accions (
d’acord amb la normativa reguladora de c
procediment, puguen exercitar els que hi figy
com a interessats.

Disposicio final

De conformitat amb el que preveu l'article 7
de la Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora
les Bases de Regim Local, la present Ordena
entrara en vigor després que se’n publiqug
text en el Butlleti Oficial de la Provincia ¢
Valéncia i que transcérrega el termini previst
l'article 65 del mateix text legal.

Xirivella, 20 de novembre de 2006
L’ALCALDE PRESIDENT

U
queix
reclamacions i suggeriments que inclourd

termir

Bupervisar el cumplimiento de los plazos y
imetjuisitos para su contestacion y de la remision
rablGabinete de Informacién de los datos con
muwe se responde al ciudadano, entre los que
sufaberan figurar, como minimo, la fecha y la
forma de contestacion y un resumen de la
respuesta ofrecida.

Articulo 8°.- Publicidad

Il Ayuntamiento publicara anualmente un
dsatamiento  estadistico de las quejas,
relclamaciones y sugerencias, que incluira el
Blsmero de quejas y sugerencias recibidas, los
teimas a los que se refieran éstas y los plazos en
los que hayan sido contestadas.
edrticulo  9°.- Efectos de las
reclamaciones y sugerencias

quejas,

los

y
de

2$@s manifestado por los ciudadanos en
liimpresos de quejas, reclamaciones
vieugerencias, nunca tendra el caracter
liseclamacion  en  via  administrativa,  ni
npiaralizard los plazos establecidos por la
sasrmativa vigente, y en tal sentido se advertira
a los ciudadanos en los impresos facilitados y
en las comunicaciones de admision a tramite.

tap quejas presentadas no condicionan, en
quepdo alguno, el ejercicio de las restantes
adaciones que, de conformidad con la normativa
reeguladora de cada procedimiento, puedan
ejercitar los que figuren en él como interesados.

Disposicion Final

DRe conformidad con lo previsto en el articulo
d&.2 de la Ley 7/1985, de 2 de Abril,
iriReguladora de las Bases de _Régimen Local, la
o peésente ordenanza entrard en vigor una vez se
idaya publicado su texto en el Boletin Oficial de
ém Provincia de Valencia, y transcurrido el
plazo previsto en el articulo 65 del mismo texto
legal.

Xirivella 20 de Noviembre de 2006




