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ADMINISTRACION LOCAL

Ayuntamiento de Palma del Rio
Num. 2.084/2010

Al no haberse presentado reclamaciones durante el plazo de
exposicion al publico, queda autométicamente elevado a definiti-
vo el acuerdo plenario inicial aprobatorio de la Ordenanza Gene-
ral sobre presentacion y tramitacion de quejas, reclamaciones,
sugerencias e iniciativas, cuyo texto integro se hace publico, pa-
ra su general conocimiento y en cumplimiento de lo dispuesto en
el articulo 49, 70.2 y 65.2 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Regula-
dora de las Bases de Régimen Local.

ORDENANZA GENERAL SOBRE PRESENTACION YTRAMI-
TACION DE QUEJAS, RECLAMACIONES,SUGERENCIAS E INI-
CIATIVAS

Los ciudadanos y ciudadanas de nuestra ciudad, individual-
mente 0 a través de sus asociaciones, tienen derecho a presen-
tar quejas, reclamaciones y sugerencias sobre los servicios pres-
tados por el Ayuntamiento de Palma del Rio, incluidas las provo-
cadas por informaciones incorrectas, desconsideracion en el tra-
to, demoras innecesarias o cualquier otra anomalia detectada en
el funcionamiento de los mismos.

Asimismo, pueden sugerir cuestiones relativas a la modifica-
cion, creacion, ampliacién o mejora de los servicios y actividades
desarrollados por el Ayuntamiento. También pueden plantear ini-
ciativas comunitarias que pretendan mejorar aspectos concretos
de la ciudad y ser realizadas desde el tejido social.

Articulo 1. Definicién y objeto.

La presente normativa responde a la necesidad de arbitrar un
procedimiento para responder las quejas, reclamaciones, suge-
rencias y/o iniciativas que pueda presentar la ciudadania en rela-
cion con el funcionamiento de la Administracion y Organizacion
del Ayuntamiento de Palma del Rio y de sus Organismos Aut6no-
mos, con el fin de atenderlas adecuadamente y extraer de ellas
oportunidades de mejora continua en la calidad de los servicios
publicos que presta, estableciéndose los sistemas de recepcion,
tramitacion, resolucidn e informacion que permitan el eficaz cum-
plimiento de este objetivo.

A tal efecto tendra la consideracion de Reclamacion la facultad
publica que puede ser ejercida por cualquier ciudadano con con-
dicion de interesado para satisfacer una o varias pretensiones
con fundamento en un derecho subjetivo o un interés legitimo y
que no originen expediente administrativo. Tendra la considera-
cion de Queja la facultad publica que puede ser ejercida por cual-
quier ciudadano, independientemente de su condicion de intere-
sado, ante cualquier tardanza, desatencidn o cualquier otro tipo
de actuacion irregular que se observe en el funcionamiento de las
dependencias administrativas y otros servicios que pueda prestar
el Municipio.

Tendré consideracion de sugerencia la facultad publica que
puede ser ejercida por cualquier ciudadano, de forma individual o
colectiva, para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el
rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar trdmites o
suprimir los que se consideren innecesarios o cualquier otra me-
dida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la sociedad
en sus relaciones con la Administracién Municipal. Tendra consi-
deracion de Iniciativa Ciudadana aquella solicitud al Ayuntamien-
to de un grupo de ciudadanos para llevar acabo una determinada
actividad de competencia municipal de interés publico, a cuyo fin
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aportan medios, bienes o trabajo personal.

Articulo 2. Gestién.

El Ayuntamiento de Palma del Rio a través del Servicio de
Atencion al Ciudadano (S.A.C.) sera el responsable de la gestion
de todo el proceso y de cumplimentar el Libro que Quejas, Recla-
maciones, Sugerencias e Iniciativas, que se establece en formato
electronico y se pone a disposicion de los ciudadanos, estable-
ciendo un sistema de gestion automatizado que facilite su control
y transparencia.

Para facilitar el ejercicio de este derecho, el Ayuntamiento ga-
rantizara la existencia de los impresos normalizados para la pre-
sentacion de quejas, sugerencias e iniciativas en todos los edifi-
cios municipales en los que exista una atencion directa al ciuda-
dano o de un aplicativo informético que desarrolle la presenta-
cion telematica, presencial y de gestion de las mismas.

Articulo 3. Forma de presentacion.

Con carécter general, se utilizara el impreso oficial de quejas,
reclamaciones y sugerencias, que debera ser rellenado en todos
sus campos Yy firmado. Este impreso estara numerado para el co-
rrecto seguimiento de su tramitacion.

No obstante, los ciudadanos podran presentar sus quejas recla-
maciones, sugerencias e iniciativas en cualquier otro soporte de
papel. Se admitiran igualmente las quejas y sugerencias presen-
tadas por correo, fax, correo electrénico o a través de Internet
siempre que en ellas se acredite la identidad y la voluntad del in-
teresado.

Todos los trabajadores municipales que ejerzan funciones de
atencion al publico tendran la obligacién de recoger las quejas y
sugerencias presentadas por los ciudadanos.

La persona que reciba la queja o sugerencia devolvera al ciu-
dadano la copia, sellada y firmada, dejando siempre constancia
de la fecha y de su nombre, apellidos y puesto de trabajo; y se
asegurara que el original es remitido de forma inmediata al
S.A.C.

Articulo 4. Lugar de presentacién .

Se podra presentar quejas, sugerencias e iniciativas en cual-
quier dependencia municipal en que se atienda al publico.

Articulo 5. Requisitos minimos para su admision.

Para que la queja o sugerencia se tramite, los ciudadanos de-
beran manifestar su nombre, apellidos, DNI y direccién completa,
ademas de la descripcién de la queja, reclamacion o sugerencia.

En el caso de las quejas transmitidas a través de Internet, se
considerara valida la identificacién aportada por los sistemas de
«firmas y certificados electrénicos» que permitan identificar al so-
licitante y su voluntad. Asi como, cualquier otro método electroni-
co que el Ayuntamiento tenga aprobado en su reglamento.

Articulo 6. Tramitacion y plazos de contestacion.

- Toda queja, reclamacién o sugerencia recibida por cualquier
trabajador municipal, en mano, por fax o correo electrénico, e in-
dependientemente del impreso en que se presente, sera remitida
de forma inmediata al S.A.C.

- La recepcion de una queja o sugerencia en cualquier punto de
atencion al ciudadano del Ayuntamiento de Palma del Rio, sera
comunicada de forma inmediata al S.A.C., para que éste la ges-
tione, en el siguiente dia habil a su presentacion.

- Cuando una queja presentada por escrito no se haya cumpli-
mentado en el impreso oficial, el S.A.C. valorara si constituye una
queja o pudiera tratarse de una reclamacion en via administrativa.

Si considerase que se trata de una reclamacion, la registrara en
el Libro General del Registro de Entrada y la enviara a la unidad
correspondiente para su tramite, desestimandola como queja.

- Los informadores de la S.A.C., grabaran en la aplicacion infor-
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matica desarrollada al respecto las quejas y sugerencias y las re-
mitiran a las Unidades Administrativas de las distintas Areas que
forma la estructura administrativa municipal. Comunicaran por es-
crito o por correo electrénico al ciudadano el paso a tramite de su
queja y la Unidad a la que se remite.

- Las Unidades Administrativas enviaran las quejas y sugeren-
cias a los técnicos o responsables municipales a quienes corres-
ponda elaborar la respuesta.

- Los técnicos y/o responsables municipales a los que se encar-
gue la respuesta a una queja o sugerencia, estudiaran la misma,
y responderan al ciudadano, por escrito, (bien por via postal, bien
por correo electronico, siendo este Ultimo el que se utilizara de
manera rudimentaria). Sera responsabilidad del S.A.C. supervi-
sar y comprobar el cumplimiento de los plazos establecidos, asi
como la grabacion en la aplicacién que gestiona el Libro de Que-
jas y Sugerencias de los datos relativos a la respuesta al ciudada-
no.

- Si en un plazo de 15 dias habiles, contados desde la inclu-
sién en el Libro de la queja o sugerencia, no se hubiera contesta-
do al ciudadano, el S.A.C. reiterara dicho aviso al Concejal-Dele-
gado correspondiente.

- Si en los 7 dias habiles siguientes a dicho aviso siguiera sin
responderse al ciudadano, el S.A.C. remitira otro aviso al Conce-
jal-Delegado del S.A.C. y este a su vez a Alcaldia.

- El plazo méaximo para dar respuesta a la queja o sugerencia
seré de 30 dias habiles desde su presentacion en cualquier de-
pendencia municipal.

Articulo 7. Responsabilidades de gestion interna.

Todos los servicios municipales estan obligados a contestar las
quejas, reclamaciones y sugerencias relacionadas con su activi-
dad en los plazos y con las condiciones establecidas en esta nor-
mativa.

El S.A.C. sera responsable de la gestién general de todo el pro-
ceso, del mantenimiento de la base de datos que configura el
aplicativo informatico de Quejas, reclamaciones y Sugerencias,
de su traslado a las unidades afectadas, de la informacion al ciu-
dadano del estado de tramitacion de su queja o sugerencia, de
grabacion en la aplicacion informética de la respuesta dada y los
plazos en que se hace y de la elaboracién de las estadisticas
anuales.
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El S.A.C se responsabilizara de la existencia de los impresos
para presentacion de quejas y sugerencias, de facilitar y difundir
las Cartas de Servicios que establezcan los compromisos munici-
pales y de poner en marcha los mecanismos definidos para ele-
var a las instancias pertinentes las propuestas de mejora que pu-
dieran desprenderse del estudio y analisis de las quejas y suge-
rencias.

Las Unidades Administrativas de las diferentes areas se res-
ponsabilizaran de la gestion especifica de las quejas que les afec-
ten, de supervisar el cumplimiento de los plazos y requisitos para
su contestacion, y de la remision a el S.A.C. de los datos con que
se responde al ciudadano, entre los que deberan figurar, como
minimo, la fecha y la forma de contestacion y un resumen de la
respuesta ofrecida.

Articulo 8. Publicidad.

El Ayuntamiento publicara anualmente un tratamiento estadisti-
co de las quejas, reclamaciones y sugerencias, que incluira el nd-
mero de guejas y sugerencias recibidas, los temas a los que se
refieran éstas y los plazos en los que hayan sido contestadas.

Articulo 9. Efectos de las quejas, reclamaciones y sugeren-
cias.

Lo manifestado por los ciudadanos en los impresos de quejas,
reclamaciones y sugerencias nunca tendra el caracter de recla-
macion en via administrativa, ni paralizara los plazos estableci-
dos por la normativa vigente, y en tal sentido se advertira a los
ciudadanos en los impresos facilitados y en las comunicaciones
de admisioén a tramite.

Las quejas presentadas no condicionan en modo alguno el
ejercicio de las restantes acciones que, de conformidad con la
normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar los
que figuren en él como interesados.

Disposicion final.

De conformidad con lo previsto en el articulo 70.2 de la Ley
711985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Lo-
cal, la presente ordenanza entrara en vigor una vez se haya publi-
cado su texto en el BOLETIN OFICIAL de la Provincia y transcu-
rrido el plazo previsto en el articulo 65 del mismo texto legal.

En Palma del Rio, a 3 de ,arzo de 2010.- El Segundo Teniente
de Alcalde, p.d. del Sr. Alcalde-Presidente, Francisco Javier Do-
minguez Peso.
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