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“Reglamento regulador del procedimiento de quejas y sugerencias en el
ambito de la Administracién del Ayuntamiento de Orpesa/Oropesa del Mar

EXPOSICION DE MOTIVOS

I

Las Administraciones Publicas como organizaciones prestadoras de servicios, de acuerdo con los
principios establecidos en la Constitucién de 1978 y en Ia Ley 30/92, de 26 de noviembre, del
Reégimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Coman, han
ido experimentando una progresiva apertura, que supone redefinir sus objetivos, situando al
ciudadano en el centro referencial del total de sus actuaciones. Actualmente, no Unicamente se exige
por los ciudadanos que se preste un servicio, sino que éste se ofrezca con calidad, ello obliga a la
aprobacion de un Reglamento del procedimiento de quejas y sugerencias de los servicios en el
ambito de la Administracién del Ayuntamiento de Orpesa/Oropesa del Mar, que sea el vehiculo de sus
relaciones con los ciudadanos para canalizar sus demandas y optimizar las actuaciones de la
Corporacién para la consecucién de una mayor eficiencia en la gestion, erigiendo al ciudadano en el
nucleo determinante de la accién publica.

Il

La sociedad actual demanda la implantacion de una nueva cultura orientada a satisfacer de manera
efectiva las demandas de los ciudadanos. La Administracién debe disponer de mecanismos eficaces
para lograr esta satisfaccion y en este sentido la mejora de los procesos de atencion e informacién al
ciudadano esta siendo el principio rector de la politica de modernizacién del Ayuntamiento de
Orpesa/Oropesa del Mar. En el marco de la atencién e informacion al ciudadano es fundamental
recoger y utilizar con criterio la opinién de los ciudadanos. El presente Reglamento responde a la
necesidad de arbitrar un procedimiento para responder a las quejas y sugerencias que puedan
presentar los ciudadanos, asegurando el control y el seguimiento de las mismas como forma mas
eficaz de garantizar su contestacion.

11l

El Reglamento que desarrolla las funciones de la Administracién en materia de gestion de las quejas
y sugerencias presentadas por los ciudadanos, incorpora como novedad la posibilidad de presentar
las quejas y las sugerencias por medios telematicos. De este modo, la Administracion trata de
responder a las obligaciones que se desprenden de la Ley §7/2003, de 16 de diciembre,de medidas
para la modernizacion del gobierno local, que establece la obligacion juridica de las entidades locales
de impulsar la utilizacién de las nuevas tecnologias en su relacién con los ciudadanos, para facilitar la
participacion y la comunicacién con los vecinos, para agilizar la presentacion de documentacion y
para la realizacion de tramites administrativos, de encuestas Yy, en su caso, de consultas ciudadanas.
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CAPITULO | Definicién y objeto

Articulo 1. Definicién y objeto

El procedimiento de quejas y sugerencias es el instrumento puesto a disposicion de los ciudadanos, a
través del cual podran formular las quejas y sugerencias que estimen convenientes sobre el
funcionamiento de los servicios publicos prestados por el Ayuntamiento de Oropesa, con el fin de
mejorar la calidad de los mismos.

Articulo 2. Derecho a presentar sugerencias y reclamaciones

1. Los ciudadanos e instituciones publicas o privadas tienen derecho a presentar quejas sobre los
servicios prestados por el Ayuntamiento de Orpesa/Oropesa del Mar , incluidas las provocadas por
informaciones incorrectas, desconsideracion en el trato, desatenciones, tardanzas, o cualquier otra
anomalia en el funcionamiento de los mismos. Asimismo, pueden plantear sugerencias relativas a la
creacion, ampliacién o mejora de los servicios prestados por el Ayuntamiento de Orpesa/Oropesa del
Mar.

2. La presentacién de quejas o sugerencias no condiciona en modo alguno el ejercicio de las
restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada
procedimiento, puedan ejercitar los que figuren en &l como interesados.

CAPITULO Il Presentacion y registro
Articulo 3. Presentacion

1. La queja o sugerencia debe ser presentada por una persona fisica, que lo haga en su nombre, 0 en
nombre de una entidad juridica.

2. La queja o sugerencia debera cumplir los siguientes aspectos:

a. Debera ser formulada por escrito y contendr4 los datos que permitan la identificacion y localizacion
del interesado, a efectos de su notificacion, asi como el objeto de su sugerencia o queja.

b. Debera ser relativa a un servicio prestado por el Ayuntamiento.

c. En el caso de una queja debera referirse a un caso en concreto.

3. En el caso de quejas o sugerencias que afecten a organismos e instituciones ajenas se dara
traslado de las mismas a quien corresponda, en el caso que sea posible, comunicandolo al
interesado. En el caso en que este traslado no sea posible se informara al interesado del lugar
adecuado de presentacion.
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4. Los canales de presentacién seran:

a. Presencial, a través del formulario normalizado que se disefie para este fin .

b. Correo ordinario, a través del formulario normalizado que se disefie para este fin .

c. Internet, a través de la Oficina virtual o sede electrénica del Ayuntamiento en la forma prevista en
este reglamento.

Articulo 4. Registro

1. Todas las quejas y sugerencias que se presenten deberan ser registradas en cualquiera de los
registros previstos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992 de 26 de noviembre y de acuerdo con el
procedimiento establecido en este reglamento.

2. Las quejas y sugerencias anénimas no seran registradas, sin perjuicio de que pueda valorarse de
oficio su contenido a efectos estadisticos

CAPITULO Il Tramitacién del procedimiento
Articulo 5. Comunicacién y subsanacién

1. El Departamento de Quejas y Sugerencias comunicara por escrito al interesado en el plazo de 10
dias habiles sobre la recepcion de la queja o sugerencia y el cauce que se le dara para su resolucion .
2. En el plazo de 10 dias habiles desde que fue registrada la queja o sugerencia , en el caso en que la
queja o sugerencia no cumpla alguno de los requisitos de presentacion establecidos o en el caso de
necesitar documentacion adicional, se realizara un requerimiento de documentacion al interesado
indicandole los pasos a seguir para subsanar las deficiencias y otorgandole un plazo de 10 dias
habiles para la presentacion de la documentacién. Si transcurrido este periodo el interesado no ha
presentado la documentacion requerida, se dara por cerrada la queja o sugerencia.

3.El ciudadano podra desistir de su peticion de queja o sugerencia en cualquier momento de su
peticion, mediante comunicacion remitida al departamento de quejas y sugerencia por cualquiera de
los medios previstos para su presentacion. No obstante el ayuntamiento podra continuar de oficio las
peticiones que considere pertinentes.

Articulo 6. Tramitacion y acumulacién

1. Las quejas formuladas en la forma prevista en este reglamento se clasificaran y se asignaran por la
unidad de quejas y sugerencias al departamento competente para la gestion de la queja ,que previo
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estudio de la misma, la informara por escrito remitiendo dicho informe a la unidad de quejas y
sugerencias en el plazo de 10 dias habiles.

2. Recibido el informe del departamento competente.el departamento de quejas remitira la
contestacion comprensiva del informe a la persona que presento la gueja o sugerencia de acuerdo
con lo establecido en el articulo 7 de este reglamento

3. Las sugerencias formuladas en la forma prevista se clasificaran y se asignaran a la Junta de
Gobierno local quien procedera a su valoracién y gestion.

4. El departamento de Quejas y sugerencias podra acumular las quejas y sugerencias para su
tramitacion conjunta, cuando se trate de quejas y sugerencias presentadas por distintas personas
que coincidan en lo sustancial en los hechos o problemas puestos de manifiesto o sean coincidentes
en su contenido.

Articulo 7. Resolucién

1. Recibida en forma una queja o una sugerencia, el organo competente para conocer de ella la
valorara y adoptara en su caso las medidas que estime oportunas para lograr su plena efectividad y
comunicara al Departamento de Quejas y Sugerencias las medidas adoptadas.

2. En un plazo maximo de 60 dias naturales a contar a partir del dia de registro en el érgano
competente para la valoracion de la queja o sugerencia, el Departamento de Quejas y Sugerencias
contestara al interesado informandole de la decisién adoptada.

3. El responsable del Departamento de Quejas y Sugerencias debera asegurar la gestion de la queja
y la contestacion segun los criterios establecidos en este Reglamento.

Articulo 8. Efectos de las quejas y sugerencias

Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en este Reglamento, no tendran en ningun caso el
caracter de queja en via administrativa, ni paralizaran los plazos establecido por la normativa vigente
y en este sentido se advertira a los ciudadanos en los impresos facilitados y en las comunicaciones
de admisién a tramite.

Articulo 9°.- Directrices para la elaboracién de respuestas a quejas y sugerencias.

Las comunicaciones que se remitan como respuesta a quejas o sugerencias suscritas por un
ciudadano se ajustaran a los siguientes directrices:
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a) Agradecimiento por su colaboracién y participacion en la mejora de la gestion municipal.
b) Explicacién, aclaracién o disculpa, segin sea necesaria, y correspondiente a la
respectiva queja o sugerencia con referencia a los informes recabados.

c) Detalle de la accién o acciones que se llevaran a cabo como consecuencia de la queja o
sugerencia.

CAPITULO IV Responsabilidades y control del procedimiento
Articulo 10. Responsabilidades

Se definen las siguientes responsabilidades dentro el procedimiento de quejas y sugerencias :

1. Independientemente del canal de entrada de la queja o sugerencia, ambas deben ser remitidas al
Departamento de Quejas y Sugerencias que se constituye como la Unidad administrativa con
responsabilidad para mantener el primer contacto con el ciudadano y de realizar la asignacion al
departamento competente (quejas) o Junta de Gobierno Local (sugerencias). Al mismo tiempo,
debera realizar un seguimiento de las quejas y sugerencias y dar respuesta al interesado y debera
realizar un seguimiento del estado de las acciones aprobadas para la implantacion de las
sugerencias.

2. Los diferentes Jefes de Departamento afectados, que seran los encargados de realizar la
resolucion de las quejas y el envio de la comunicacién sobre las medidas adoptadas para su
resolucion al Departamento de Quejas y Sugerencias.

3. La Junta de Gobierno Local sera responsable de analizar y decidir la implantacién de las
sugerencias presentadas.

Articulo 11. Seguimiento y control

1. El Departamento de Quejas y Sugerencias llevara un control de las quejas y sugerencias que
afecten a los diferentes Departamentos.

2. Cada queja o sugerencia, en las condiciones establecidas en el presente Reglamento, motivaran la
apertura de un expediente, donde se deberan incluir cuantas actuaciones sean practicadas en
relacion con ellas y los informes que se reciban del departamento competente.
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Articulo 12. Datos de caracter personal

El Departamento de Quejas y Sugerencias asegurara la debida proteccion de los datos de caracter
personal que pueda recabar, en su caso, en el ejercicio de sus funciones, conforme a lo dispuesto en
la normativa relativa a la proteccion de datos de caracter personal.

Articulo 13. Mejora de los servicios

En base a la explotacion y andlisis de la informacién sobre las quejas y sugerencias presentadas por
los ciudadanos, la Junta de Gobierno Local tomara las decisiones oportunas para la mejora de los
servicios prestados por el Ayuntamiento.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Disposicion adicional primera. Tratamiento de Quejas y sugerencias presentadas por medios
telematicos

Las quejas y sugerencias presentadas por medios telematicos tendran la misma consideracion que
las presentadas por los cauces ordinarios. Su tramitacion se realizara siempre a través del
Departamento de Quejas y Sugerencias y seran siempre contestadas por correo ordinario.

Disposicion adicional segunda.- Régimen juridico

En lo no previsto en este reglamento se estara lo dispuesto en la ley 30/1992 ,de 26 de noviembre ,de
Reégimen Juridico de las Administraciones Publicas y del procedimiento Administrativo Comun

DISPOSICION FINAL UNICA.

Este Reglamento entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el Boletin Oficial de la

Provincia de Castellén.”

SEGUNDO. Someter dicho reglamento a informacion publica y audiencia de los interesados,
con publicacion en el Boletin Oficial de la Provincia y tablon de anuncios del Ayuntamiento,
por el plazo de treinta dias para que puedan presentar reclamaciones o sugerencias, que
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seran resueltas por la Corporacion. De no presentarse reclamaciones o sugerencias en el

mencionado plazo, se considerara aprobado definitivamente sin necesidad de Acuerdo
expreso por el Pleno.




