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AJUNTAMENT DE SANT JOAN
D'ALACANT

EDICTO

ASUNTO: APROBACIQN DEFINITIVA DEL REGLAMENTO DE LA
OFICINA DE ATENCION CIUDADANA DEL AYUNTAMIENTO DE
SANT JOAN D ALACANT. Referencia 2624/2020

El Ayuntamiento Pleno, en sesidon celebrada el dia 16 de julio de 2020,
acordé aprobar inicialmente el Reglamento de la Oficina de Atencidn
Ciudadana del Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 49 de la Ley 7/85, de 2
de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, el citado
reglamento se ha sometido a informacién publica por el plazo de
treinta dias habiles (BOP N.2 139 de 24/07/2020). No habiéndose
presentado reclamaciones y/o sugerencias, se entiende aprobado
definitivamente.

Dando cumplimiento a lo previsto en el articulo 70.2 de la Ley 7/85,
de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local y habiendo
ya transcurrido el plazo previsto en el articulo 65.2 de la precitada
Ley, se hace publico el acuerdo de aprobacién inicial elevado a
definitivo y el texto integro de la Ordenanza cuyo contenido se
transcribe a continuacién y que entrara en vigor el dia siguiente al de
su publicacién en el Boletin Oficial de la Provincia de Alicante.

<<APROB,ACION INICIAL DEL REGLAMENTO DE LA OFICINA DE
ATENCION CIUDADANA. Referencia 2624/2020

12. PROPUESTA:
- Autor/a: José Javier Sanchez Garcia, concejal de Modernizacién y
Transparencia.

- Fecha: 17 de junio de 2020

- Copia de la misma:

Visto el expediente relativo a la apertura de la Oficina de Atencién
Ciudadana n2 2624/2020.

Visto los distintos informes referentes a la tramitacién y consulta
puUblica previa del Reglamento de la Oficina de Atencién Ciudadana.

La competencia es del Pleno de la Corporacion conforme al art.
22.2.d) de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del
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Régimen Local, por tanto a la vista de lo expuesto se propone la
siguiente propuesta de acuerdo:

PRIMERO- Aprobar inicialmente el siguiente literal del Reglamento
de la Oficina de Atencién Ciudadana:

“REGLAMENTO OAC AYUNTAMIENTO DE SANT JOAN D’ALACANT

DIPOSICIONES PRELIMINARES

CAPITULO |I. DISPOSICIONES GENERALES. EL SERVICIO
PUBLICO DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA

Articulo 1 Objeto

Articulo 2 Ambito de aplicacién

Articulo 3 Definicién del Servicio Publico, atribucién de la competencia
y clasificacién de la informacién

Articulo 4 Principios orientadores de la OAC

CAPITULO Il. ACTIVIDADES DE LA ATENCION CIUDADANA
SECCION 12 Informacion

Articulo 5 Tipos de informacién

Articulo 6 Informacién general

Articulo 7 Informacién especializada

Articulo 8 Informacion particular

SECCION 22, De la funcién de atencion.

Articulo 9 Funciones de la Atencidn ciudadana

Articulo 10 Atencién telefénica

Articulo 11 Atencién telemética

CAPITULO II1. LAS OFICINAS DE ATENCION CIUDADANA.
Articulo 12 La Oficina de Atencién Ciudadana
Articulo 13 Horario de la Oficina de Atencién Ciudadana

CAPITULO IV. QUEJAS Y SUGERENCIAS.
Articulo 14 Quejas

Articulo 15 Sugerencias

Articulo 16 Presentacién

Articulo 17 Tramitacién

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

DISPOSICION FINAL UNICA

DISPOSICIONES PRELIMINARES
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Durante los ultimos afos las entidades locales como administraciones
mas cercanas a la poblacion han evolucionado en la linea de mejorar
y ampliar los servicios que prestan a la ciudadania.

Por otro lado, la cada vez mas evidente exigencia por parte de la
ciudadania, unida a la necesidad de rentabilizar el gasto publico, ha
introducido la idea de la calidad de servicio en la Administracion, ya
que, en efecto, atender a las personas resolviendo sus demandas de
forma mas inmediata optimiza los costes de toda organizacién,
ademas de proyectar una imagen mas positiva de la Administraciéon
hacia la poblacion.

Una adecuada atencién a la ciudadania, elemento basico de la calidad
del servicio, se traduce en un progreso de éste, al mejorar la
comunicacién con la persona usuaria y colaborar con la eficiente
resolucion de los asuntos que ésta plantea.

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, establece en el articulo 13, que las
personas tienen derecho a ser asistidas en el uso de medios
electrénicos en sus relaciones con las Administraciones Publicas, y en
el articulo 12 obliga a las Administraciones Publicas a garantizar que
los interesados pueden relacionarse con la Administracion a través de
medios electrénicos, poniendo para ello a su disposicidn los canales
de acceso necesarios, asi como sistemas y aplicaciones que en cada
caso se determinen. Los servicios hasta ahora existentes de atencién
telefénica, buzones de atencidén, ayuda en linea (chat), redes sociales,
aplicaciones moviles, paginas web y Punto de Acceso General
continuaran existiendo.

Ademads, el articulo 14 establece que las personas fisicas podran
elegir en todo momento si se comunican con las Administraciones
Publicas para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de
medios electrénicos o no y, en todo caso, estdan obligadas a
relacionarse electrénicamente con las Administraciones Publicas, al
menos, las personas juridicas, entidades sin personalidad juridica,
quienes ejerzan una actividad profesional para la que se requiera
colegiacién obligatoria, quienes representen a un interesado obligado,
y el personal de las Administraciones Publicas para tramites vy
actuaciones que realicen con ellas por razén de su condicién de
empleado publico. Estos colectivos seran ampliables
reglamentariamente segun lo previsto en los articulos 14.3 y 16.5 de
la Ley. Para los sujetos no obligados a relacionarse por medios
electrénicos con la Administracién, el articulo 12 indica, asimismo,
que las Administraciones Publicas les asistiran en el uso de medios
electrénicos cuando asi lo soliciten, especialmente en el uso de los
medios de identificacion y firma electrdonica, presentacion de
solicitudes a través del registro electrénico y obtencién de copias
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auténticas. Se establece, también, que si algunas de las personas
interesadas y no obligadas al uso de los medios electronicos no
dispone de los medios electrénicos necesarios, su identificacién o
firma electrénica en un procedimiento administrativo podra ser
validamente realizada por un/a funcionario/a habilitado/a mediante el
uso del sistema de firma electrénica del que esté dotado para ello. En
este caso, la persona interesada debe identificarse ante el
funcionario/a y prestar su consentimiento expreso para esta
actuaciéon, de lo que deberd quedar constancia para los casos de
discrepancia o litigio.

El Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant, tal y como prevé el articulo
16 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas dispondra de
un Registro Electrénico General, en el que se hara el correspondiente
asiento de todo documento que sea presentado o que se reciba en
cualquier drgano administrativo, Organismo publico o Entidad
vinculado o dependiente a éstos. También se podrdn anotar en el
mismo, la salida de los documentos oficiales dirigidos a otros érganos
o particulares.

El Registro Electrénico General del Ayuntamiento de Sant Joan
d'Alacant, funcionard como un portal que facilitard el acceso a los
registros electréonicos de cada Organismo. Tanto el Registro
Electrénico General del Ayuntamiento como los registros electrénicos
de cada Organismo cumplirdn con las garantias y medidas de
seguridad previstas en la legislacién en materia de protecciéon de
datos de caracter personal.

Los asientos se anotaradn respetando el orden temporal de recepcién o
salida de los documentos, e indicaran la fecha del dia en que se
produzcan. Concluido el tramite de registro, los documentos seran
cursados sin dilacibn a sus destinatarios y a las unidades
administrativas correspondientes desde el registro en que hubieran
sido recibidas.

El registro electrénico garantizara la constancia, en cada asiento que
se practique, de un numero, epigrafe expresivo de su naturaleza,
fecha y hora de su presentacién, identificacién del interesado, érgano
administrativo remitente, si procede, y persona u d4rgano
administrativo al que se envia, y, en su caso, referencia al contenido
del documento que se registra. Para ello, se emitird automaticamente
un recibo consistente en una copia autenticada del documento de que
se trate, incluyendo la fecha y hora de presentacidon y el nimero de
entrada de registro, asi como un recibo acreditativo de otros
documentos que, en su caso, lo acompafen, que garantice la
integridad y el no repudio de los mismos.
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Es por todo ello, que el Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant apuesta
por una Administracién mas cercana a la ciudadania con la
implantacion de la Oficina de Atencién Ciudadana con los siguientes
fines:

1. Facilitar todo tipo de informacién de interés local, previamente
proporcionada por los diferentes servicios municipales.

2. Gestionar eficazmente los trdmites municipales asignados,
compartidos en su caso con los diferentes servicios municipales.

3. Canalizar los avisos, quejas y sugerencias de la ciudadania hasta
los servicios municipales y dar respuesta, en su caso, a las mismas.

Las ventajas fundamentales son:

1. Favorecer el trato directo y presencial con las personas.

2. Resolver las demandas de caracter general que pueden ser
normalizadas.

3. Mejora de la atencion al ciudadano que puede resolver varios
tramites y consultar en una sola dependencia.

4. Mejora de la imagen del Ayuntamiento ante la ciudadania.

CAPiTULO I. DISPOSICIONES GENERALES. EL SERVICIO
PUBLICO DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA

Articulo 1 Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el proceso de
atenciébn a la ciudadania y las medidas necesarias para la
simplificacién y mejora de la gestidn en el Ayuntamiento de Sant Joan
d’Alacant, entendiéndose por tal el conjunto de actividades y medios
gue la Administracion municipal pone a disposicién de la poblacién
para el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones
y el acceso a los servicios publicos.

Las actividades que integran la atencién ciudadana son la informacién
y orientacién, la gestion de quejas y sugerencias, la prestaciéon de
determinados servicios y en su caso, la gestion de procedimientos.
Estas acciones se desarrollan especificamente en la Oficina de
Atencion Ciudadana, asi como en las diferentes oficinas
especializadas de informacién existentes en los distintos
departamentos municipales. Asimismo, se realizan de forma puntual
en los diferentes Servicios y Unidades del Ayuntamiento.
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Articulo 2 Ambito de aplicacion

El presente Reglamento serd de aplicacién a todos los drganos y
servicios del Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant, especialmente a la
Oficina de Atencién Ciudadana.

Articulo 3 Definicion del Servicio Publico, atribucion de la
competencia y clasificaciéon de la informacion

1. El servicio publico de informacién y atencién ciudadana se
configura como un servicio de caracter horizontal que recoge la
informacion de interés para la ciudadania y tiene como finalidad
mejorar y facilitar el acceso a los servicios que presta la
administracién municipal y sus relaciones con los ciudadanos y
ciudadanas.

2. La Oficina de Atenciéon Ciudadana ejercera la coordinaciéon e
impulso de gestion de la informacién y atencién a la ciudadania, de la
forma regulada en este Reglamento, siendo esta responsabilidad del
conjunto de la organizacién municipal.

3. La informacion y atencion ciudadana podra ser general,
especializada o particular e incluira las quejas y sugerencias.

Articulo 4 Principios orientadores de la OAC

La OAC orientara su gestidon de acuerdo con los siguientes criterios
generales de actuacion:

- Orientacién a la ciudadania.

- Accesibilidad de las personas a servicios que se prestan de manera
agil.

- Veracidad de la informacién suministrada a la ciudadania.

- Profesionalidad del personal de la OAC, que recibira la formacién que
precise para el adecuado desempeno de las funciones
encomendadas.

- Receptividad a las demandas y sugerencias de la ciudadania.

- Celeridad y agilidad en la resolucién de las demandas ciudadanas.

- Objetividad: La OAC atenderd a todas las personas por igual, sujeta
al principio de no discriminacién.

- Innovacién y calidad: La OAC se guiara por el principio de mejora
continua y adoptara una actitud activa en la bdsqueda de nuevos y
mejores servicios a la ciudadania.

CAPITULO Il. ACTIVIDADES DE LA ATENCION CIUDADANA

Sant Joan d’Alacant-CP 03550-Casa Consistorial: Plaza de Espafa, 1-Teléfono:
966013170-0Oficinas Generales: Plaza de la Iglesia, 2-Teléfono 966013100. CIF P0O311900E

Cod. Validacion: 9GQ4F62KAH3ZT5H45XLYYL3YC | Verificacion: https://santjoandalacant.sedelectronica.es/
Documento firmado electrénicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 6 de 15



AJUNTAMENT DE SANT JOAN
D'ALACANT

SECCION 12 Informacion

Articulo 5 Tipos de informacién

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacién del
Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant se clasificard en informacién
general, especializada y particular.

Articulo 6 Informacidén general

1. La informacién general versara sobre los fines, competencias vy
funcionamiento de los diferentes 6rganos y servicios del
Ayuntamiento, localizacién y horario de oficinas, tramites de los
diferentes tipos de expedientes y documentaciéon que se exige, forma
de gestidén, divulgacién de las actividades y servicios y, en general,
cuantos datos sirvan de base a quienes hayan de relacionarse con la
administracién municipal, que con arreglo a los articulos siguientes,
no tuvieran el caracter de informacién particular o especializada.
Igualmente, se podra facilitar informacién general sobre otras
administraciones e instituciones publicas suministrada por las
mismas.

2. La informacién general se facilitard obligatoriamente a Ia
ciudadania, sin exigir para ello acreditacién de legitimaciéon alguna.
Podra solicitarse verbalmente, por escrito o por cualquier otro medio
de comunicacién, siendo resuelta de la misma forma, y, si es posible,
de forma inmediata.

3. A través del Sistema de Informaciéon Ciudadana del Ayuntamiento
de Sant Joan d’Alacant se permitird acceder a la informacién de los
procedimientos administrativos competencia del propio
Ayuntamiento. Se establecen como datos bdsicos de cada
procedimiento los siguientes:

* normativa reguladora

* servicio responsable con su direccién, teléfono, correo electrénico y
demas medios de comunicacién de que disponga

* documentos necesarios para el inicio del procedimiento, plazos y la
necesidad, en su caso, de abono de tasas, impuestos o precios
publicos

* |lgualmente se incorporara el impreso normalizado de inicio del
procedimiento. La informacion general debera ser facilitada vy
actualizada por cada una de las Areas correspondientes
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Articulo 7 Informacidn especializada

1. La informacién se entenderd especializada cuando, por sus
caracteristicas especificas, requiera una mayor profundizaciéon en la
respuesta o sea preciso efectuar consultas complementarias.

2. Las areas del Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant que dispongan
de subsistemas de datos propios que contengan informacién
relevante para la ciudadania deberan facilitar, en la forma funcional
en gue se establezca, documentacién para su integracién en el
Sistema de Informacién Ciudadana y asi posibilitar su consulta por las
personas y por otros servicios del Ayuntamiento.

3. En el caso en que asi se estableciera, la Oficina de Atencién
Ciudadana, de comun acuerdo con el area correspondiente, canalizara
las citas que los ciudadanos/as puedan solicitar con el personal
técnico o responsables de las diferentes areas con el fin de
proporcionarles la informacién especializada que necesiten.

Articulo 8 Informacidn particular

1. La informacién particular consistira en facilitar a las personas
interesadas o0 a sus representantes tanto el estado de tramitacion en
gque se encuentran sus expedientes administrativos, como toda
aquella informacién de caracter personal que esté a disposicién del
Ayuntamiento de Sant Joan d’'Alacant. Esta informacion sélo podra ser
facilitada a las personas que tengan la condicidn de interesadas en
cada procedimiento o a sus representantes legales de acuerdo con lo
dispuesto en los articulos 4 y 5 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre,
del Procedimiento Administrativo Comuin de las Administraciones
Publicas.

2. Cuando la informacion a la ciudadania se refiera a los datos de
caracter personal que afecten de alguna forma a la intimidad o
privacidad de las personas fisicas, la informacién se proporcionara
con las limitaciones y en los términos establecidos en la Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

3. La informacion ciudadana de caracter particular sera suministrada
por las Areas del Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant que gestionen
el expediente concreto del que se trate, pudiendo ser la Oficina de
Atencidén Ciudadana el canal mediador que facilite esta informacién a
cada interesado/a. Para asegurar una respuesta agil y puntual a las
personas interesadas, deberan establecerse las oportunas conexiones
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con las bases de datos de las dreas del Ayuntamiento. En el supuesto
de que las areas entregaran a la Oficina de Atencion Ciudadana el
expediente o documentaciéon integrante del mismo, debera
suscribirse por la persona responsable el correspondiente recibo en
los términos expresados en el articulo 16.2 del Reglamento de
Organizaciéon, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades
Locales (R.D. 2568/86) a efectos de control administrativo, y la Oficina
de Atencion Ciudadana tendra la obligacion de devolver el expediente
o documentacidén en un término maximo de 48 horas, o antes, en
funcién de las necesidades del tramite del expediente en cuestién.

4. En el caso en que asi se estableciera, la Oficina de Atencion
Ciudadana de comun acuerdo con el Area correspondiente, canalizara
las citas que los/as ciudadanos/as puedan solicitar con el personal de
las diferentes Areas con el fin de proporcionarles la informacién
particular que necesiten.

SECCION 22, De la funcion de atencidn.

Articulo 9 Funciones de la Atencion ciudadana

1. La atencién personalizada comprenderd las funciones siguientes:

a) Recepcion a las personas, al objeto de facilitarles la orientaciéon y
ayuda que precisen y, en particular, la relativa a la localizaciéon de
dependencias y personal.

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

c) Recepcidon de las sugerencias, para mejorar la calidad de los
servicios, propiciar el ahorro del gasto publico, simplificar tramites,
suprimir los que sean innecesarios, o0 cualquier otra medida que
suponga un mayor grado de satisfacciéon de la ciudadania en su
relacién con el Ayuntamiento.

d) Recepcién de las quejas para mejorar la calidad de los servicios
prestados por el Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant, detectar las
malas practicas para corregirlas y fomentar la participacion e
implicacién ciudadana en los procesos de mejora continua. e)
Asistencia a los ciudadanos y ciudadanas en el ejercicio del derecho
de peticién, reconocido por el articulo 29 de la Constitucién.

Articulo 10 Atencion telefdonica
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La atencion ciudadana por via telefédnica debera ajustarse a unos
criterios minimos de calidad en la actuacién administrativa que seran
objeto de mejora continua en su desarrollo. La atencién telefénica
serd concordante a los medios tecnoldgicos y humanos con los que
cuente el Ayuntamiento sin perder en ningun caso la excelencia como
objetivo.

Articulo 11 Atencidon telematica

De igual manera, la atencién ciudadana por via telematica se ajustard
a unos criterios de calidad en su actuacion, cumpliendo con la
legislacion vigente. Para este fin el Ayuntamiento dispondrd como
herramienta de una Oficina Virtual o Carpeta Ciudadana, asi como de
su portal web corporativo, el correo electrénico y demas medios que
tecnolégicamente sirvan como soporte para la atencién ciudadana.

CAPITULO IIl. LAS OFICINAS DE ATENCION CIUDADANA.

Articulo 12 La Oficina de Atencion Ciudadana

1. La Oficina de Atenciéon Ciudadana es la unidad administrativa
encargada de la coordinacién de la atencién a la ciudadania en el
Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant. Esta unidad estd adscrita al
Area de Secretaria General.

2. Las funciones de la Oficina de Atencién Ciudadana son:

a) Difundir la informacién integrante del Sistema de Informacién
Ciudadana del Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant

b) Orientar y asesorar a la ciudadania en relacién a las demandas que
formule

c) Ayudar a las personas en la cumplimentacién de impresos

d) Recibir y tramitar las quejas y sugerencias relativas a los servicios
prestados por el Ayuntamiento, velando por su adecuada respuesta,
incluyendo las tramitadas a través del Sindic de Greuges o el
Defensor del Pueblo

e) Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia o simplicidad
permitan una respuesta inmediata

f) Canalizar, si asi se establece, las citas que los/as ciudadanos/as
puedan solicitar con el personal técnico de las diferentes Areas con el
fin de proporcionarles informacidn especifica y/o particular

g) Facilitar a la persona interesada aquella informacién particular
relativa a datos de gestion. Para ello, los diferentes Servicios del
Ayuntamiento facilitaran a la Oficina de Atencién Ciudadana esta
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informacion teniendo en cuenta la necesaria acreditacién por la
persona interesada de su solicitud. Igualmente, el personal de la
Oficina, previa autorizacién del/de la ciudadano/a, podra acceder a su
Carpeta ciudadana a fin de facilitarles la mayor atencion e
informacion

h) Sugerir y proponer las medidas necesarias en el desarrollo de las
normas y criterios generales que faciliten y permitan la mejora
continua en la gestion tanto del Sistema de Informacién Ciudadana
como de las Quejas y Sugerencias en el Ayuntamiento de Sant Joan
d’'Alacant

i) De igual forma realizara cuantas funciones dentro de su esfera de
competencias le sean encomendadas, en orden a lograr la mejor
comunicacién entre la ciudadania y el Ayuntamiento

3. En la sede de la Oficina de Atencién Ciudadana se ubicara el
Registro General. Por este motivo, en las disposiciones normativas
reguladoras de procedimientos, de oficio o a instancia de parte, en los
gue sea necesaria la presentacion de documentos por parte de
interesados, asi como en los impresos normalizados correspondientes,
habra de indicarse que cualquier entrega o recepcion de los mismos
podra hacerse en la Oficina de Atencién Ciudadana.

4. Para el ejercicio de sus funciones, la Oficina de Atencion Ciudadana
contara con la colaboraciéon de los responsables de cada Area y la
Comision de Coordinacion de Simplificacion y la Atencion Ciudadana.
Dicha comisién estard compuesta por el Concejal del Area, la
Secretaria General y la persona responsable de la coordinacién de la
Oficina de Atencién Ciudadana.

5. La Comision de Coordinacién de Simplificacion y Atencién
Ciudadana establecera las directrices organizativas técnicas de la
oficina, marcando las pautas y protocolos de actuaciéon del personal
que la integra.

6. La Oficina de Atencién Ciudadana publicara una Carta de Servicios,
o en su defecto, un catdlogo detallado de funciones para
conocimiento general de la ciudadania.

Articulo 13 Horario de la Oficina de Atencion Ciudadana

1. El calendario con los dias de apertura y cierre de la Oficina de
Atencidon Ciudadana y del Registro General serd establecido vy
publicado antes de iniciarse cada ejercicio.

2. El horario de atencién al publico es, con caracter general, de 9 a 14
horas de lunes a viernes.
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3. El calendario laboral del personal adscrito a la Oficina de Atencién
Ciudadana serd establecido anualmente de acuerdo con los criterios
marcados en el Convenio vigente, el Estatuto Basico del Empleado
Publico y demas normativa aplicable.

CAPITULO IV. QUEJAS Y SUGERENCIAS.

Articulo 14 Quejas

1. Tendran la consideracién de quejas los escritos o comunicaciones
de cualquier indole en los que las personas realicen manifestaciones
de disconformidad con la prestacién de los servicios, especialmente
sobre tardanzas, desatenciones, o cualquier otro tipo analogo de
deficiente actuacién que observen en el funcionamiento de los
servicios publicos prestados por el Ayuntamiento.

2. La formulacion de una queja no impide ni condiciona el ejercicio de
cuantas reclamaciones, derechos o0 acciones de caréacter
administrativo o judicial, puedan corresponder al interesado, ni
supondrd, por tanto, paralizacion de los plazos para la interposicion
de éstas.

3. Por la propia naturaleza de la queja, contra su respuesta no cabra
recurso alguno, sin perjuicio de que los motivos de la queja puedan
volver a exponerse en los posibles recursos que quepa interponer en
el procedimiento administrativo con el que guardan relacién.

4. Las quejas no tienen la naturaleza de recurso administrativo,
reclamaciones previas al ejercicio de acciones judiciales,
reclamaciones por responsabilidad patrimonial de la administracién,
ni de reclamaciones econdmico-administrativas, por lo que su
presentaciéon no paraliza los plazos establecidos para los citados
recursos y reclamaciones en la normativa vigente.

Articulo 15 Sugerencias

1. Las sugerencias son las propuestas formuladas por los ciudadanos
y ciudadanas para mejorar la calidad de los servicios publicos y, en
especial, aquellas que puedan contribuir a simplificar, reducir o
eliminar tramites o molestias en sus relaciones con la administracion.

Articulo 16 Presentacion
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1. Las personas, sin perjuicio de lo establecido en el articulo anterior,
presentardn sus quejas y sugerencias por escrito, por via telefénica o
telematica indicando:

a) Nombre y apellidos.

b) Domicilio, a efectos de notificacién.

c) Hechos y razones, en los que se concrete con claridad la queja o
exposicidn de la sugerencia.

d) Lugar y fecha.

e) En su caso, firma.

2. El Ayuntamiento dispondrd de impresos de guejas y sugerencias en
la Oficina de Atencidn Ciudadana, asi como en todas las dependencias
donde existan oficinas especializadas de informacion.

3. Una vez recibida la queja o sugerencia en la Oficina de Atencion
Ciudadana, ésta remitira en el plazo de dos dias habiles comunicacion
por la via en la que la persona interesada manifieste en su solicitud, o
en su defecto por el mismo medio en que fue presentada (escrito,
telefédnico o telematico) en la que se comunica que se procede a la
tramitacion de la misma y su traslado al drea o departamento
correspondiente.

Articulo 17 Tramitacion

1. El Ayuntamiento de Sant Joan d’Alacant tramitard las quejas y
sugerencias en un plazo maximo de diez dias habiles a contar a partir
del dia siguiente de su recepcién. En cualquier caso, se procurara no
agotar los plazos y evacuar las respuestas en el menor plazo posible.

2. El plazo referenciado en el apartado anterior, previa comunicacion
a las personas interesadas, podrd ser prorrogado hasta 10 dias
habiles mas en caso de que se acuerde la acumulacién de
expedientes de similares caracteristicas. La prérroga también podra
ser acordada si la naturaleza de la solicitud asi lo aconseja en virtud
de su complejidad, o a causa de fuerza mayor.

3. El drea o departamento responsable de la gestidon de la queja o
sugerencia elaborara una propuesta de respuesta en el plazo de cinco
dias habiles desde su recepcién. Dicha propuesta serd remitida a la
Oficina de Atencién Ciudadana para que ésta proporcione, de forma
inmediata, cumplida comunicacién por el medio elegido a la persona
gue la formulé.
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4. La gestién de quejas y sugerencias, en la medida de lo posible, se
desarrollaréa a través del sistema electronico de gestion de
expedientes del Ayuntamiento.

5. La Alcaldia-Presidencia y, en su caso, cada Concejalia que ostente
delegacién de competencias, emitird instrucciones, de acuerdo con el
marco general establecido en el presente reglamento, sobre Ia
organizacion y gestion de las quejas y sugerencias en cada Area o
departamento.

DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

La adaptacidn de los sistemas e instrumentos que se mencionan en el
presente Reglamento se producira de manera progresiva a partir de
su entrada en vigor.

DISPOSICION FINAL UNICA

El presente Reglamento serd aprobado por el Ayuntamiento Pleno y se
publicard el texto integro en el Boletin Oficial de la Provincia, no
entrando en vigor hasta que se produzca tal publicacién integra y
haya transcurrido el plazo previsto en el articulo 65.2 de la Ley 7/85,
RBRL.”

SEGUNDO- Publiquese este acuerdo en el Boletin Oficial de la
Provincia de Alicante y en el tablon de anuncios de este
Ayuntamiento, en la web municipal, al objeto de que durante el plazo
de 30 dias habiles, contados a partir del dia siguiente al de
publicacién en el Boletin Oficial, los ciudadanos puedan presentar las
reclamaciones y/o sugerencias que consideren oportunas (art. 49
LRBRL).

TERCERO- Las reclamaciones y sugerencias presentadas seran
informadas por la Secretaria General, que elevara al Pleno la
propuesta de estimacion o desestimacion que proceda y de
aprobacion definitiva del Reglamento. En caso de no presentarse
reclamaciones ni sugerencias, se entendera aprobado definitivamente
el Reglamento, a cuyo efecto por la Alcaldia se ordenaran los tramites
necesarios para la conclusién del procedimiento y su entrada en vigor.

CUARTO- Que el acuerdo de aprobacion definitiva o, en su caso, el
acuerdo de aprobacion inicial elevado automaticamente a aquella
categoria, junto con el texto del Reglamento, se publique en el Boletin
Oficial de la Provincia de Alicante.
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QUINTO- Que el acuerdo y el texto del Reglamento se comunique a
las Administraciones del Estado y de la Comunidad Auténoma dentro
del plazo de los seis dias siguientes a su aprobacién, en cumplimiento
de lo dispuesto en el articulo 196.3 del Reglamento de Organizacién,
Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales aprobado
por Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre.”

DICTAMEN. 13 de julio de 2020: La Comision Informativa de
Hacienda, Régimen Interior y Politicas Sociales dictamina la propuesta
transcrita de forma favorable por unanimidad.

VOTACION: Unanimidad.
A favor

-GM SOCIALISTA (7),

-GM POPULAR (6)

-GM CIUDADANOS (4)

-GM COMPROMIS (2)

-GM VOX (1)

-GM PODEM (1)

ACUERDO

UNICO: Aprobar la propuesta de acuerdo citada.»

Concejalia de Modernizacién
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