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Preambulo

El presente reglamento regulador de la informacion y la atencién ciudadana nace con el fin de
exponer los compromisos y obligaciones que el Ayuntamiento de-----asume para el impulso y el
desarrollo de un nuevo marco de relacion con la ciudadania, centrado en la mejora continua y
la orientacioén al ciudadano.

La creacién de la Oficina de Atencion Ciudadana supone un importante avance dentro del
proceso de modernizacidon que se esta desarrollando durante los Ultimos afios y sirve como
plataforma para avanzar en la consolidacion de un nuevo modelo de relacién con la
ciudadania.

La informacién y atencion son derechos esenciales en la relaciéon entre la administracion y los
ciudadanos, cuya regulacion y desarrollo resulta preciso abordar mediante una norma que
actualice y potencie la organizacién interna de los servicios administrativos que centran su
trabajo en las tareas de informacion y atencion a los ciudadanos. De esta forma, se establece el
marco juridico de su actuacion, el contenido de su competencia, la atribucién de funciones y el
alcance de su responsabilidad en el ejercicio de aquellas.

Por otro lado, junto a la mejora de la informacién a la ciudadania, es de vital importancia la
reduccion y simplificacion de los tramites administrativos, la mejora del funcionamiento de las
areas de gestidn y la incorporacién progresiva de las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion aplicadas a la gestion administrativa. Todas estas actuaciones son los ejes
vertebradores cuyo desarrollo permitira enfrentarse al reto de la modernizacion, garantizando
la prestacién de los servicios publicos en la forma mas eficaz y participativa posible.

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun determina las garantias minimas de los ciudadanos
respecto a la actividad administrativa, siendo su aportacién mas positiva la consagracién de los
derechos de aquellos en sus relaciones con las Administraciones Publicas en su articulo 35.

Este Reglamento que desarrolla las funciones de la Administracidn en materia de atencidn a los
ciudadanos, incluye aspectos de administracién electrdnica incorporando el canal telematico
como medio de comunicacién entre la Administracion y los ciudadanos, adaptandose también
a lo que consagra la Ley. De este modo, el Ayuntamiento trata de responder a las obligaciones
que se desprenden de la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacién
del gobierno local, que establece la obligacidn juridica de las entidades locales de impulsar la
utilizacion 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
documentacién y para la realizacién de tramites administrativos, de encuestas y, en su caso, de
consultas ciudadanas y a la Ley 11/2007 de acceso electrdnico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos que consagra la relacion con las Administraciones Publicas por medios electrdnicos
como un derecho de los ciudadanos y como una obligacién para las Administraciones.



Los siguientes aspectos constituyen el contenido de este Reglamento, cuyo Capitulo |
determina el objeto y objetivos de los servicios de Informacidn y atencién ciudadana, y su
ambito de aplicacion.

El Capitulo Il determina las actividades que conforman el servicio publico de informacién y
atencidn, y los criterios y normas que lo deben regir.

Por su parte, el Capitulo Ill, regula el Sistema de Informacion Ciudadana, describiendo su
finalidad y objetivos, el régimen de incorporacién y actualizacién de la informacién contenida
en el mismo y las formas de acceso a la informacién en él referenciada.

El Capitulo IV recoge la organizacion del servicio publico de informacién y atencién a la
ciudadania, que tiene como un punto neuralgico la Oficina de Atencidon Ciudadana y Registro
General sin perder de vista el importante papel prestado por las oficinas especializadas de
informacién adscritas a distintas Areas (juventud, deportes...). La necesaria coordinacién de la
atencién prestada se logra a través de la colaboracién con los responsables de cada una de las
Areas en que se estructura el Ayuntamiento. En este sentido, se crea la Comisién para la
Mejora de la Atencion Ciudadana que se configura como érgano encargado de plasmar, en
nuestro municipio, la Directiva europea de servicios 2006/123 CE, cuya filosofia obliga, por una
parte, a racionalizar los procedimientos administrativos en general, evitando la burocracia
innecesaria y gravosa para la ciudadania, por otra parte sustituye la actividad administrativa de
control previo por la de control a posteriori o actividad inspectora, impregnando todo su texto
con el principio de minimizacién del impacto de las exigencias administrativas en la actividad
de los particulares, que afecta directamente las relaciones juridicas del Ayuntamiento con los
ciudadanos y con los prestadores de servicios en toda la Unién Europea.

El Capitulo V, se dedica a la simplificaciéon de procedimientos estableciendo los mecanismos
que permitiran progresivamente mantener actualizada en todo momento la informacién e ir
progresivamente incorporando los procedimientos en el sistema de gestion de expedientes.
También se aborda la gestidn electrénica de los procedimientos a través de la oficina virtual.

El Capitulo VI aborda la evaluacién de la calidad del servicio prestado a los ciudadanos asi como
su seguimiento y control, estableciéndose los mecanismos necesarios para promover un
proceso de mejora continua de la atencién ciudadana en la organizacion

Y, finalmente, el Capitulo VIl esta dedicado a la gestion de las Sugerencias y Reclamaciones.
Una reclamacién o una sugerencia es una oportunidad de mejora. Esta es la concepcién que
debe tener una organizacién cuando recibe reclamaciones y sugerencias. Ademas, una
reclamaciéon siempre lleva implicita una idea de mejora que puede ser utilizada por la
organizacién para adaptar sus servicios a las necesidades de la ciudadania, sin olvidar por ello
el deber de cumplir las obligaciones que conlleva la prestacidn del servicio publico.



Capitulo 1. Disposiciones Generales. El servicio publico de
informacion y atencion ciudadana

Articulo 1. Objeto

1.

El presente Reglamento tiene por objeto regular el proceso de atenciéon a los
ciudadanos y las medidas necesarias para la simplificacién y mejora de la gestion en el
Ayuntamiento de __, entendiéndose por tal el conjunto de actividades y medios que
la Administracion municipal pone a disposicidon de los ciudadanos para el ejercicio de
sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso a los servicios publicos.

Las actividades que integran la atencidn ciudadana son la informacién y orientacion, la
gestion de quejas y sugerencias, la prestacidon de determinados servicios y la gestién de
procedimientos. Estas acciones se desarrollan especificamente en la Oficina de
Atencién Ciudadana (OAC). Asimismo, se realizan de forma puntual en los diferentes
Servicios y Unidades del Ayuntamiento.

Este Reglamento promueve la utilizacidon de las tecnologias de la informacién en la
actividad administrativa, tanto para su relacién con la ciudadania como con las
restantes Administraciones Publicas.

La Administracion municipal utilizara las tecnologias de la informacién de acuerdo con
lo dispuesto en Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrdnico de la ciudadania a
los Servicios Publicos, o normativa que la sustituya, asegurando la disponibilidad, el
acceso, la integridad, la autenticidad, la confidencialidad y la conservacidon de los datos,
informaciones y servicios que gestionen en el ejercicio de sus competencias.

Articulo 2. Ambito de aplicacién

El presente Reglamento serd de aplicacién a todos los 6rganos y servicios del

Ayuntamiento de , especialmente a la Oficina de Atencién Ciudadana.

Articulo 3. Definicion del Servicio Publico, atribucidn de la competencia y clasificacion de la

informacion

1.

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

La Oficina de Atencién Ciudadana ejercera la coordinacién e impulso de gestion de la
informacién y atencion a la ciudadania, de la forma regulada en este Reglamento,
siendo ésta responsabilidad del conjunto de la organizacién municipal.

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



Articulo 4. De los derechos de la ciudadania

1. Se reconoce a los ciudadanos, en los términos fijados en la legislacién vigente, el
derecho a relacionarse con la Administracién municipal y sus organismos publicos
utilizando medios electrdnicos para el ejercicio de los derechos previstos en el articulo
35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen lJuridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, asi como para
obtener informaciones, realizar consultas y alegaciones, formular solicitudes,
manifestar consentimiento, efectuar pagos, realizar transacciones y oponerse a las
resoluciones y actos administrativos.

2. Ademas, los ciudadanos tienen, en los términos previstos en el presente Reglamento,
los siguientes derechos:

a. A elegir, entre aquellos que en cada momento se encuentren disponibles, el canal
a través del cual relacionarse con el Ayuntamiento.

b. A no aportar los datos y documentos que obren ya en poder del Ayuntamiento, el
cual utilizard medios electrdénicos para recabar dicha informacién siempre que, en
el caso de datos de cardcter personal, se cuente con el consentimiento de los
interesados en los términos establecidos por la Ley Orgéanica 15/1999, de
proteccion de datos de cardcter personal, o una norma con rango de Ley asi lo
determine, salvo que existan restricciones conforme a la normativa de aplicacién a
los datos y documentos recabados. El citado consentimiento podra emitirse y
recabarse por medios electrénicos.

c. Alaigualdad en el acceso a los servicios de la Administracion Publica.

d. A conocer por medios electrénicos, telefédnicos o presenciales, el estado de
tramitacién de los procedimientos en los que sean interesados, salvo en los
supuestos en que la normativa de aplicacién establezca restricciones al acceso a la
informacién sobre aquellos.

e. A obtener copias electrénicas de los documentos electréonicos que formen parte de
procedimientos en los que tengan la condicién de interesado.

f. A la conservaciéon en formato electronico por la Administracién Publica de los
documentos electrénicos que formen parte de un expediente.

g. A obtener los medios de identificacion electrénica necesarios, pudiendo las
personas fisicas utilizar en todo caso los sistemas de firma electrénica del
Documento Nacional de Identidad para cualquier tramite electrénico con cualquier
Administracién Publica. A la utilizacién de otros sistemas de firma electrénica
admitidos en el ambito de la Administracion Publica.

h. A la garantia de la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los
ficheros, sistemas y aplicaciones.

i. Alacalidad de los servicios publicos prestados.



j.  Aelegir las aplicaciones o sistemas para relacionarse con el Ayuntamiento, siempre
y cuando utilicen estandares abiertos o, en su caso, aquellos otros que sean de uso
generalizado por la ciudadania.

Capitulo II. Actividades de la atencion ciudadana.

Seccion 12. Informacion.

Articulo 5. Tipos de informacion

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacidon del Ayuntamiento de --- se
clasificara en informacidén general, especializada y particular.

Articulo 6. Informacidn general

1.

3.

4.

La informacidon general versarda sobre los fines, competencias, estructura y
funcionamiento de los diferentes Organos y Servicios del Ayuntamiento, localizacién y
horario de oficinas, trdmites de los diferentes tipos de expedientes y documentacién
que se exige, forma de gestion, divulgacién de las actividades y servicios prestados por
la Administracién y, en general, cuantos datos sirvan de base a quienes hayan de
relacionarse con la Administracion Local.

La informacidn general se facilitard obligatoriamente a los ciudadanos, sin exigir para
ello acreditacién de legitimacion alguna.

A través del Sistema de Informaciéon Ciudadana del Ayuntamiento se permitira acceder
a la informacidén de los procedimientos administrativos competencia del propio
Ayuntamiento. Se establecen como datos basicos de cada procedimiento los
siguientes:

a. Normativa reguladora

b. Servicio responsable con su direccion, teléfono, correo electrénico y demas medios
de comunicacion de que disponga

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

d. lgualmente se incorporard el impreso normalizado de inicio del procedimiento.

La informacién general debera ser facilitada y actualizada por cada una de las Areas
correspondientes.

Articulo 7. Informacidn especializada

1.

La informacion se entendera especializada cuando, por sus caracteristicas especificas,
requiera una mayor profundizacidon en la respuesta o sea preciso efectuar consultas
complementarias.



Los servicios del Ayuntamiento dispondran de perfiles especificos en el Sistema de
Informacién al Ciudadano que les permita introducir informacion relevante para los
ciudadanos y asi posibilitar su consulta tanto por los ciudadanos como por otros
servicios del propio Ayuntamiento.

La OAC, en su caso, canalizara las citas que los ciudadanos puedan solicitar con los
Técnicos de las diferentes Concejalias con el fin de proporcionarles la informacion
especializada que necesiten.

Articulo 8. Informacidn particular

1.

La informacidn particular consistira en facilitar a los interesados o a sus representantes
el estado de tramitacidn en que se encuentra su expediente administrativo y la
identidad de las autoridades y el personal bajo cuya responsabilidad se tramitan. Esta
informacién sélo podra ser facilitada a las personas que tengan la condiciéon de
interesados en cada procedimiento o a sus representantes legales de acuerdo con lo
dispuesto en los articulos 31 y 32 de la Ley 30/1992 de 26 de noviembre.

Cuando la informacién al ciudadano 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 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter
personal, y en el articulo 37 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

La Oficina de Atencién al Ciudadano, en su caso, canalizara las citas que los ciudadanos
puedan solicitar con los Técnicos de las diferentes Concejalias con el fin de
proporcionarles informacién particular en relacidon con los expedientes que se estén
tramitando en las mismas.

Articulo 9. Criterios de calidad de la informacion

1.

Los criterios de calidad de la informacidon contenida en el Sistema de Informacién
Ciudadana del Ayuntamiento de , que seran objeto de evaluacion, son:

a. Homogeneidad de la estructura de la informacién, que deberd ser siempre la
misma.

b. Exactitud: La informacidn sobre los servicios que presta la Administracién debera
referirse con precision a las caracteristicas y contenido del servicio sobre el que se
informe.

c. Integridad: La informacién debe ser completa, permitiendo dar cauce a las
demandas planteadas por la ciudadania o iniciar procesos sin tener que hacer
nuevas consultas.

d. Concrecidn: La informacién contenida en el Sistema se expresara de la forma mas
precisa y sintética posible.

e. Adecuacion: La informacién obtenida deberd coincidir con la informacién
solicitada.



f. Actualizacion: Los nuevos contenidos o modificaciones de informacién que
generen las Areas del Ayuntamiento deberdn incorporarse al Sistema de
Informacién.

g. Orientacion a la demanda: El contenido de la informacidn y su acceso estara en
funcion de las necesidades de la ciudadania.

2. La Oficina de Atencién Ciudadana, el Area de Informatica y Nuevas Tecnologias, y otros
6rganos de apoyo que se pudieran establecer, velaran por el cumplimiento de los
criterios establecidos en el apartado anterior.

Seccion 22, De la funcion de atencion.
Articulo 10. Funciones de la Atencidon ciudadana

1. La atencidn presencial comprendera las funciones siguientes:

a. Recepcion a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacion y ayuda que
preciseny, en particular, la relativa a la localizacién de dependencias y personal.

b. Orientacién, informacion y gestion; ofreciendo las aclaraciones y ayudas de indole
practica que la ciudadania requiere sobre procedimientos, tramites, requisitos y
documentacion 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. Informacidn y registro en el inicio y tramitacion de expedientes administrativos
iniciados a instancia de parte.

d. Recepcion de las sugerencias, para mejorar la calidad de los servicios prestados, y
suponga un mayor grado de satisfaccidon de la ciudadania en su relacién con el
Ayuntamiento.

e. Recepcion de las quejas para mejorar la calidad de los servicios prestados por el
Ayuntamiento, detectar las malas practicas para corregirlas y fomentar la
participacién e implicacién ciudadana en los procesos de mejora continua del
Ayuntamientode

f. Asistencia a los ciudadanos y ciudadanas en el ejercicio del derecho de peticidn,
reconocido por el articulo 29 de la Constitucion.

2. Se utilizaran los medios de difusion que en cada circunstancia resulten adecuados,
potenciando aquellos que permitan la informacién a distancia, ya se trate de
publicaciones, sistemas telefénicos, telematicos o cualquier otra forma de
comunicacion que los avances tecnolégicos permitan.

Articulo 11. Atencidn telefdnica

1. La atencidn ciudadana por via telefdnica debera ajustarse a unos criterios minimos de
calidad en la actuacién administrativa que seran objeto de mejora continua en su
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2.

desarrollo. La atencion telefénica serd concordante a los medios tecnoldgicos y
humanos con los que cuente el Ayuntamiento.

Cualquier demanda de informacién que los ciudadanos dirijan al Teléfono de
Informacién General al ciudadano que se establezca o a otro nimero de teléfono de
los 6rganos, organismos y entidades incluidos en el ambito de aplicacion del presente
Reglamento debera contestarse del siguiente modo:

a. El Teléfono de Informacion General debera proporcionar cualquier tipo de
informacién contenida en el Sistema de Informacién al Ciudadano. Si la demanda
de informacidn formulada por el ciudadano no pudiera ser resuelta con los medios
de que dispone el empleado de atencién telefdnica, éste tomard los datos de
contacto del ciudadano y le proporcionard su nombre, con el compromiso de
contestarle lo antes posible,

b. Si la llamada se dirige a cualquier nimero de teléfono distinto del Teléfono de
Informacién General serd atendida directamente cuando se trate de informacién
que pueda proporcionar el Servicio al que el ciudadano ha efectuado la llamada o
mediante breve consulta a las Bases de Datos del Sistema de Informacion al
Ciudadano.

Articulo 12. Atencion telematica

1.

2.

De igual manera, la atencién ciudadana por via telematica se ajustara a unos criterios
de calidad en su actuacién, siempre teniendo como referente el cumplimiento de lo
establecido en la Ley 11/2007 de 22 de junio de acceso electrénico de los ciudadanos a
los servicios publicos y demas normativa vigente en la materia.

Para este fin, el Ayuntamiento de ___ dispondra de una sede electrénica en la que se
dispondrd como herramienta de una Oficina Virtual o Carpeta Ciudadana, el correo
electrénico y demds medios que tecnoldgicamente sirvan como soporte para la
atencidn ciudadana.

Articulo 13. Acceso a la informacion

1.

Los ciudadanos podrdn acceder a la informacién del Ayuntamiento personalmente en
la Oficina de Atencién Ciudadana, en las distintas oficinas especializadas de
informacién, por teléfono, por escrito o a través de Internet.

a. Las informaciones que se suministren seran claras y comprensibles, concretas,
integras y adecuadas a la solicitud realizada.

b. Cuando la demanda de informacién formalizada por el/la ciudadano/a no esté
formulada con claridad, la persona que le atienda se pondrd a su disposicion para
aclarar y concretar su peticién.

c. Sila demanda de informacién no pudiera ser resuelta de forma inmediata con los
medios de que dispone el personal de atencidn al publico, éste tomara los datos de
contacto de la persona solicitante y le proporcionard su nombre y nimero de
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teléfono, con el compromiso de contestarle en un plazo concreto y con la mayor
celeridad posible.

d. Cuando, por razones de confidencialidad o de seguridad contempladas en el
ordenamiento juridico, el personal del Ayuntamiento no pudiera revelar la
informacidn solicitada, indicara a la persona interesada los motivos por los que no
puede comunicar la informacion.

e. Si el Ayuntamiento de no presta el servicio sobre el que el ciudadano pide
informacién o no tiene competencias al respecto, se le advertird en ese sentido, y
si es posible, se le indicara donde puede obtener la informacidn y realizar la gestion
que desea.

La Administracion municipal y sus organismos publicos garantizarén el acceso de la
ciudadania a los servicios proporcionados en su dmbito a través de un sistema de
varios canales que cuente, al menos, con los siguientes medios:

a. Las oficinas de atencién presencial que se determinen, las cuales pondran a
disposicion de la ciudadania de forma libre y gratuita los medios e instrumentos
precisos para ejercer los derechos reconocidos en el articulo 4 de este Reglamento,
debiendo contar con asistencia y orientacién sobre su utilizacién, bien a cargo del
personal de las oficinas en que se ubiquen o bien por sistemas incorporados al
propio medio o instrumento.

b. Puntos de acceso electrénico, consistentes en sedes electrdnicas creadas y
gestionadas por los distintos departamentos y organismos publicos y disponibles
para la ciudadania a través de redes de comunicacién. El Punto de acceso general a
través del cual la ciudadania puede, en sus relaciones con la Administracion
municipal y sus Organismos Publicos, acceder a toda la informacién y a los servicios

disponibles serd la sede electrénica del Ayuntamiento de , establecida en la

siguiente direccién: (Direccién Portal web del Sistema de Informacién al Ciudadano
de cada Ayuntamiento)

c. Servicios de atencién telefénica que, en la medida en que los criterios de seguridad
y las posibilidades técnicas lo permitan, faciliten a la ciudadania el acceso a las
informaciones y servicios a los que se refieren los apartados anteriores.

Capitulo III Sistema de informacion ciudadana

Articulo 14. La informacidn en el Portal de Internet del Ayuntamiento de ___

1.

La informacion que el Ayuntamiento ofrece a través de Internet es parte integrante del
Sistema de Informacién Ciudadana y se organiza en el sitio web (Direccién Portal web
del Sistema de Informacion al Ciudadano de cada Ayuntamiento) que se configura en
cumplimiento de lo establecido en el art. |0 de la Ley 11/2007 de 22 de junio, como
sede electrénica y portal de servicios de las diferentes unidades administrativas en su
relacién con la ciudadania.
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Desde la pagina principal del sitio web del Ayuntamiento de se podra acceder al
Sistema de Informacién Ciudadana, asi como a la Oficina Virtual del ayuntamiento, a
través del espacio asignado en ésta a la atencién ciudadana.

El Ayuntamiento dispondra, asimismo de una Intranet, que se configura tanto para el
trabajo interno de las distintas Areas y Departamentos, como también para ser parte
integrante del sistema de informacién ciudadana.

Articulo 15. Descripcion del sistema de informacion ciudadana

1.

El Sistema de Informacion ciudadana contendra, como minimo, la informacion sobre el
conjunto de datos relevantes para la ciudadania respecto a la utilizacion de los
servicios publicos, en concreto sobre las ayudas, servicios, 6rganos competentes y
documentacién necesaria para hacer efectivos los derechos que de ella se deriven. Esta
enumeracion no es exhaustiva dado que progresivamente se debera ir introduciendo
en el Sistema de informacidon Ciudadana toda la informacién publica, general o
especializada segun lo establecido en los articulos 6, 7 y 8, que sean de interés publico,
garantizando un Unico entorno donde poder consultar y acceder a la informacion del
municipio.

El Sistema de Informaciéon Ciudadana establecerd, mediante enlaces, acceso a aquellos
sitios web especificos que se consideren de interés para la ciudadania y se verifique la
imposibilidad de poder ser recogidas directamente en el sistema unico.

Articulo 16. Incorporacidén y actualizacién de la informacién

1.

La responsabilidad de la introduccién, actualizacion y baja de la informacién en el
Sistema de Informacién al Ciudadano corresponderd a las diferentes Areas a través de
los diferentes Servicios que la generen

Los jefes de Servicio de cada Concejalia deberdn remitir periédicamente aquella
informacién especifica que no pudiendo ser incorporada al Sistema de Informacion y
siendo de interés para los ciudadanos no esté a disposicion de la Oficina de Atencidn al
Ciudadano. Los Organismos auténomos y Entes publicos que igualmente dispusieran
de informacion relevante deberan remitirla a la Oficina de Atencién al ciudadano en el
plazo mds breve posible.

La Oficina de Atencidn Ciudadana solo incorporara al Sistema, la informacion que se les
asigne especialmente y validara aquella informacion que, siendo responsabilidad su
introduccion de los Servicios, deba ser sujeta a criterios de homogenizacién. En caso
que se requiera, se trasladard comunicacidon a los respectivos Servicios para que
procedan a completar la informacién. Si observara cualquier tipo de anomalia en la
informacién contenida en el Sistema, adoptara las medidas oportunas para su
subsanacion.

Cuando la informacidn al ciudadano se refiera a los datos de caracter personal que
afecten de alguna forma a la intimidad o privacidad de las personas fisicas, la
informacidn se proporcionara con las limitaciones y en los términos establecidos en la
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Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter
personal, y en el articulo 37 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

Articulo 17. Formas de identificacion y autenticacion.

1.

Para la identificacion de un ciudadano ante el Ayuntamiento se admitiran, en las
relaciones electrdnicas, sistemas de firma electrénica que sean conforme a lo
establecido en la Ley 59/2003 de Firma electrdnica y Seccidn 12, Capitulo Il de la Ley
11/2007, y garanticen la identificacion de los interesados y, en su caso, la autenticidad
e integridad de los documentos electrdnicos.

Los ciudadanos para poder acceder a la informacién de cardcter particular que les
afecte por alguno de los canales no presénciales, deberan acreditar su identidad ante
el Ayuntamiento.

Los ciudadanos podran utilizar los siguientes sistemas de firma electrénica para
relacionarse con la Administracion municipal y sus organismos publicos:

a. Los sistemas de firma electrdnica incorporados al Documento Nacional de

Identidad para personas fisicas. Su régimen de utilizacién y efectos se regira por su
normativa reguladora.

b. Sistemas de firma electrénica avanzada, incluyendo los basados en certificado
electrénico reconocido.

c. Otros sistemas de firma electronica como la utilizacion de claves concertadas en un

registro previo como usuario, la aportacion de informaciéon conocida por ambas
partes u otros sistemas no criptograficos, en los términos y condiciones que en
cada caso se determinen.

Por su parte, la Administracion municipal y sus organismos publicos podrdan utilizar los
siguientes sistemas para su identificacidon electrénica y para la autenticacion de los
documentos electrénicos que produzcan:

a. Sistemas de firma electronica basados en la utilizacion de certificados de

dispositivo seguro o medio equivalente que permita identificar la sede electrénica
y el establecimiento con ella de comunicaciones seguras, que deberdn ser
solicitados por el Secretario del Ayuntamiento al proveedor del sistema.

b. Firma electrdonica del personal al servicio de la Administracidn municipal y sus
organismos publicos. Podra utilizarse la firma electrénica basada en el DNI de la
persona o se podra proveer al personal de una firma electrdnica que identifique de
forma conjunta al titular del puesto o cargo y a la Administracidon u érgano en la
presta sus servicios, que deberan ser solicitados por el Secretario del
Ayuntamiento al proveedor del sistema.
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Articulo 18. La Tarjeta ciudadana (opcional).

1. La Tarjeta Ciudadana es un documento personal e intransferible que permite a sus
titulares relacionarse electronicamente con el Ayuntamiento y sus organismos
dependientes.

2. Tanto las caracteristicas técnicas y fisicas como los servicios que ofrezca la Tarjeta
Ciudadana y sus modificaciones, se aprobaran por Resolucidon de la Alcaldia y se
publicardn en la Sede Electrénica.

3. Para la habilitar el uso de la Tarjeta Ciudadana es preciso solicitar el alta en el servicio,
asi como aceptar de forma expresa, plena y sin reservas el contenido de todas y cada
una de las normas y condiciones de uso publicadas en la Sede Electrénica en el
momento de acceso. Las modificaciones de las normas y condiciones de uso se
informaran en la Sede Electrdnica. Los titulares de la Tarjeta Ciudadana podran darse
de baja de este servicio en cualquier momento.

Articulo 19. Identificacidn y autenticacion de los ciudadanos por funcionario publico.

1. Para llevar a cabo la identificacion y autenticacién de los ciudadanos por funcionario
publico habilitado conforme a lo previsto por el articulo 22 de la Ley 11/2007, de 22 de
junio, se requerira que el funcionario esté dotado del correspondiente sistema de
firma electrdnica.

2. El ciudadano, por su parte habra de identificarse ante el funcionario y prestar
consentimiento expreso, debiendo quedar constancia de ello para los casos de
discrepancia o litigio.

3. El Ayuntamiento o sus organismos dependientes mantendrdn un registro actualizado
de los funcionarios habilitados para la identificacion y autenticacidn regulada en este
articulo.

Articulo 20. Actuacion por medio de representante.

1. El Ayuntamiento podra habilitar con caracter general o especifico a personas fisicas o
juridicas autorizadas para la presentacién electrénica de documentos en
representacién de los interesados tal como lo establece el articulo 23 de la Ley
11/2007, de 22 de junio.

2. Las personas o entidades habilitadas para la presentacion electrénica de documentos
en representacion de terceros deberan ostentar la representacién necesaria para cada
actuacion, segln lo establece el Articulo 32 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre LRJ-
PAC, o en los términos que resulten de la normativa especifica de la aplicacion.

Articulo 21. Consulta de la Informacidon en el Sistema

1. La ciudadania podra consultar sin restriccion distinta a las establecidas por las leyes, el
Sistema de Informacién Ciudadana a través de la Web Institucional del Ayuntamiento.

2. El Ayuntamiento de facilitara el acceso de la ciudadania a este sistema de
informacién desde la Oficina de Atencion Ciudadana, las Oficinas especializadas de
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informacion, o los kioscos, a través del teléfono de informacion ciudadana o de los
puntos de Informacion Ciudadana que se pudieran crear al efecto.

La informacidon particular estard también accesible para la ciudadania de forma
telematica accediendo a un espacio habilitado dentro del Portal Web Municipal
denominado Oficina Virtual o Carpeta Ciudadana. Este servicio no sélo permitird a la
ciudadania la mera consulta de la informacidn personal que esté a disposicion del
Ayuntamiento sino que, de forma progresiva, se ird facilitando la realizacién de
trdmites administrativos. El acceso a la Carpeta Ciudadana u Oficina Virtual vendra
condicionado por la suscripcién por parte de las personas interesadas los sistemas de
identificacion establecidos en el articulo 17.

Articulo 22. Caracter de las informaciones emitidas

Las informaciones y orientaciones que emita el Sistema de Informacion Ciudadana
tendrdn un caracter meramente ilustrativo para quienes lo soliciten. Por tanto:

a. Las consultas que puede evacuar la Oficina de Atencién Ciudadana no seran objeto
de publicacién, y por lo tanto en ningln caso serdn vinculantes en el sentido del
articulo 37.10 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

b. Tales informaciones y orientaciones no originaran derechos ni expectativas de
derecho a favor de los solicitantes ni de terceros y no podran lesionar derechos ni
intereses legitimos de los interesados u otras personas.

c. No ofrecerdn vinculaciéon alguna con el procedimiento administrativo al que se
refieran y, en este sentido, la informacién no podra invocarse a efectos de
interrupciéon o suspension de plazos, caducidad o prescripcién, ni servird de
instrumento formal de notificacién en el expediente.

Articulo 23. Mantenimiento Informatico

1.

El mantenimiento y evolucién informatica del Sistema de Informaciéon Ciudadana
corresponde al Area de Informatica y Nuevas Tecnologias que también facilitara el
soporte tecnoldgico a los diferentes servicios para que puedan desempefiar las
funciones que se identifican en el presente Reglamento, sin perjuicio de que la
prestacion de estos servicios pueda realizarse externamente segun lo contemplado en
la Ley 30/2007 de Contratos del Sector Publico.

Capitulo IV. Organizacion del servicio de informacion y atencion al
ciudadano

Articulo 24. Organos responsables y régimen de atribuciones

Los drganos responsables que intervienen en la actividad del Servicio de Informacién y
Atencién al ciudadano son:
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a. Todas las areas del Ayuntamiento de gue generen informacidn relevante para
los ciudadanos, serdn responsables tanto de su comunicacién, como de su
actualizacién continua y sistematica en el sistema de informacidn ciudadana.

b. La OAC en su calidad de unidad administrativa encargada de la coordinacion de la
atencion a la ciudadania en el Ayuntamiento de ___.

c. Las oficinas especializadas de informacién dependientes de cada Area, que
actuaran ejerciendo las labores de atencidon en sus respectivos ambitos de
competencia y facilitaran a la OAC toda aquella informacién que esta necesite para
el desarrollo de sus competencias.

d. El Area de Modernizacién y Calidad como responsable de ejercer la necesaria
coordinacion de todo el proceso y que deberd realizar periédicamente
evaluaciones de calidad del servicio prestado a los ciudadanos, con el objetivo de
elaborar propuestas de mejora.

e. El Area de Informatica y Nuevas Tecnologias que de acuerdo a lo establecido en el
art. 23 dara soporte y mantenimiento a los diferentes servicios prestados.

f. Los Jefes y Responsables Técnicos de las Areas Municipales en los términos

establecidos en el art. 27.

g. La Comisién para la Mejora de la Atencién Ciudadana de acuerdo a lo establecido
en los arts. 30 y 31, tendrd como objetivo liderar el cambio organizativo hacia el
nuevo modelo de relacion centrado en la ciudadania, manteniendo como
propdsito final proporcionar un servicio de calidad.

Articulo 25. La Oficina de Atencion Ciudadana

1.

La Oficina de Atencion Ciudadana es la unidad administrativa encargada de la
coordinacion de la atencién a la ciudadania en el Ayuntamiento de Esta unidad
estd adscrita al Area de Secretaria General.

Las funciones de la Oficina de Atencién Ciudadana son:

a. Difundir la informacion integrante del Sistema de Informaciéon Ciudadana del
Ayuntamiento.

b. Orientary asesorar a la ciudadania en relacidn a las demandas que formule.
c. Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacién de impresos.

d. Recibir y tramitar las quejas y sugerencias relativas a los servicios prestados por el
Ayuntamiento.

e. Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia o simplicidad permitan una
respuesta inmediata.
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f. Canalizar las citas que los ciudadanos puedan solicitar con el personal técnico de
las diferentes Areas con el fin de proporcionarles informacién especifica y/o
particular.

g. Facilitar a la ciudadania aquella informacién particular relativa a datos de gestion.
Para ello, los diferentes Servicios del Ayuntamiento facilitaran a la Oficina de
Atencién Ciudadana esta informacion teniendo en cuenta la necesaria acreditacidn
por el interesado de su solicitud. Igualmente, el personal de la Oficina, previa
autorizacion del ciudadano podrd acceder a sus expedientes en curso, a fin de
facilitarles la mayor atencién 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.

i. De igual forma realizard cuantas funciones dentro de su esfera de competencias le
sean encomendadas.

3. Enla 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 que sea necesaria la presentacién 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 Atencidn Ciudadana.

4. Para el ejercicio de sus funciones, la Oficina de Atencién Ciudadana contard con la
colaboracién de los responsables de cada Area y la Comisién para la mejora de la
Atencion al Ciudadano.

5. El/la coordinador/a de la Oficina de Atencion Ciudadana y la Secretaria General
estableceran las directrices organizativas técnicas de la oficina, marcando las pautas y
protocolos de actuacion del personal que la integra.

Articulo 26. Horario de la Oficina de Atencion Ciudadana

1. Elcalendario con los dias de apertura y cierre de la Oficina de Atencién Ciudadanay del
Registro General serd establecido y 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, estableciéndose dos dias a la semana un horario ininterrumpido de 9 a 18
horas, y la apertura de la oficina los sabados de 10 a 13 horas para las funciones de
registro e informacion.

3. En verano, generalmente durante los meses de julio y agosto, el horario de atencién
serd de lunes a viernes de 9 a 14 horas.

4. 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 demads normativa aplicable.
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Articulo 27. Funciones especificas de Jefes y Responsables Técnicos de las Areas Municipales

Los/as Jefes/as, Coordinadores/as y Técnicos/as responsables de cada una de las Areas
tendran las siguientes funciones en su relacién con la Oficina de Atencién Ciudadana:

a. Seguimiento y supervisiéon de la informacién generada en el Area, siendo los
responsables de su homogeneizacidon, asi como de la verificacion de su
introduccion, en su caso, en el Sistema unico de Informacidn, y de la remisién a la
OAC de los datos necesarios para la evaluacidn y el seguimiento del Sistema de
Informacién Ciudadana.

b. Formalizar los protocolos de actuaciéon necesarios para delimitar los distintos
tramites de su competencia que se inicien o gestionen desde la Oficina de Atencidn
Ciudadana.

c. Gestion de las quejas y sugerencias asignadas por la OAC de la forma establecida
en el capitulo VIl del presente reglamento.

d. Velar porque en su departamento se facilite en todo momento la informacién
necesaria para que se preste una correcta atencion e informacion a la ciudadania.

e. Designar, si lo estiman conveniente, una persona de su area o departamento en
quien delegar las funciones relativas a la informacion y atencién ciudadana.

Articulo 28. Oficinas especializadas de informacion

1.

Las diferentes Oficinas de informacidn que se encuentran adscritas a cada area tienen
la funciéon de informar y atender la ciudadania en las materias de su competencia.

Las Oficinas especializadas de informacién proporcionaran a la Oficina de Atencidn
Ciudadana toda la informacién general o especializada que precise para el ejercicio de
sus funciones. De igual forma, la Oficina de Atencién Ciudadana, reportara a las
oficinas especializadas aquella informaciéon que pudieran requerir para ofrecer un
mejor servicio a la ciudadania.

Las Oficinas especializadas de informacion desarrollardn, dentro de sus respectivas
Areas, las siguientes funciones:

a. Mantener actualizado el Sistema de informacidn, para su explotacién conjunta con
la Oficina de Atencidn Ciudadana

b. Poner a disposicion de la ciudadania todo el material informativo del que disponga.
Si se estima conveniente, se facilitard a la OAC copia de este material para su
difusion.

Articulo 29. Area de Modernizacién y Calidad

El Area de Modernizacién y Calidad ejercera la coordinacién e impulso de las tareas
relacionadas con la simplificacién e informatizacién de los procedimientos de gestidn
de este Ayuntamiento, los procesos de mejora en la prestacidon de los servicios y la
atencidn ciudadana.
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Articulo 30. Comisidn para la Mejora de la Atencion Ciudadana

Bajo la presidencia de la Alcaldia o persona en quien delegue, se constituird la
Comisidn para la Mejora de la Atencidn Ciudadana, de la que formaran parte:

a. El/La Secretario/a del Ayuntamiento.

b. El/La Interventor/a y/o el/la Tesorero/a del Ayuntamiento, cuando se traten
asuntos que afecten a los servicios econédmicos municipales.

c. El/la Responsable de la Oficina de Atencion Ciudadana, que actuard como
secretario de la comision.

d. El/la Responsable del Area de Modernizacién y Calidad.

e. Los/las Directores/as o técnicos responsables de cada una de las areas, que seran
convocados a todas aquellas reuniones en las que se debatan asuntos de su interés
especifico.

f. El/La Responsable de la Unidad de Informatica.

g. Otro personal técnico de asesoramiento en aquellas reuniones que se requiera su
participacién. Su propuesta y convocatoria la realizara el secretario de la comisién.

Articulo 31. Funciones de la Comision para la Mejora de la Atencién Ciudadana

La comisién tendra como objetivo general la consolidacion del nuevo modelo de
relacién centrado en la ciudadania, manteniendo como propésito final proporcionar un
servicio de calidad. Las principales funciones de la Comisiéon para la Mejora de la
Atencién Ciudadana son:

a. Revisary actualizar el catalogo de procedimientos administrativos municipales.

b. Impulsar el proceso de simplificacién e implementacién de procedimientos en el
sistema horizontal de gestion de expedientes y la Oficina Virtual del Ayuntamiento.

c. Promover los procesos de modernizacién de la administracién y la administraciéon
electrénica en el Ayuntamiento de .

d. Colaborar con el drea de Atencidn Ciudadana en la definicién de los objetivos,
indicadores y estandares de la atencién ciudadana.

e. Establecer los criterios para simplificar, normalizar y actualizar los impresos vy la
documentacion de cada procedimiento.

Capitulo V. Tramitacion de procedimientos

Articulo 32. Homogeneizacion y normalizacidon de procedimientos

El Area de Modernizacién y Calidad colaborara con las otras Areas del Ayuntamiento a
efectos de validar todo nuevo procedimiento administrativo que vaya a ser gestionado
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por los diferentes Servicios a efectos de mantener la adecuada homogeneizacién vy
normalizacién de procedimientos y documentacién administrativa.

Articulo 33. Informatizacion de procedimientos

El Ayuntamiento, a través las areas de Modernizacion y Calidad e Informatica y Nuevas
Tecnologias u otros drganos asesores, designados por la Comision para la mejora de la
atencién ciudadana, adoptara las medidas necesarias al objeto de que todos sus
procedimientos administrativos se puedan gestionar mediante herramientas
informaticas. Para ello, se cuenta con un Sistema de gestion que serd la herramienta
tecnolégica de base para la tramitacién de todos los expedientes municipales. Los
Responsables de Area actuaran de forma complementaria garantizando la total
colaboracién de cada departamento en este proceso.

Articulo 34. Principios de progresividad y simplificacion.

1.

3.

La gestidn electrénica de la actividad administrativa respetara la titularidad y el
ejercicio de las competencias de cada unidad del Ayuntamiento que la tenga atribuida
y el cumplimiento de los requisitos formales y materiales establecidos en las normas
que regulen la correspondiente actividad.

La aplicacion de medios electrénicos a la gestién de los procedimientos, procesos y
servicios ird siempre precedida de la realizacién de un anélisis de redisefio funcional y
simplificacion del procedimiento, proceso o servicio, que debera ser visado por la
Comisién para la Mejora de la Atencién Ciudadana antes de su aprobacion.

En el andlisis se consideraran especialmente los siguientes aspectos:

a. Lasupresién o reduccidn de la documentacidn requerida a la ciudadania, mediante
su sustitucion por datos, transmisiones de datos o certificaciones.

b. La prevision de medios e instrumentos de participacién, transparencia e
informacién.

c. Lareduccién de los plazos y tiempos de respuesta.

d. La racionalizacién de la distribucién de las cargas de trabajo y de las
comunicaciones internas.

Articulo 35. Acceso de los interesados a la informacion sobre el estado de tramitacion.

1.

En los procedimientos administrativos gestionados en su totalidad electrénicamente, el
6rgano que tramita el procedimiento pondra a disposicién de la persona interesada un
servicio electrénico de acceso restringido (oficina virtual) donde éste pueda consultar,
previa identificacion, al menos la informacién sobre el estado de tramitacién del
procedimiento, salvo que la normativa aplicable establezca restricciones a dicha
informacién. La informacién sobre el estado de tramitacion del procedimiento
comprendera la relacién de los actos de tramite realizados, con indicacion sobre su
contenido, asi como la fecha en la que fueron dictados.
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2.

En el resto de los procedimientos igualmente a través de los canales establecidos se
podra consultar el estado de la tramitacion que comprendan, al menos, la fase en la
que se encuentra el procedimiento y el érgano o unidad responsable.

Articulo 36. Procedimiento electrdénico.

1.

En la sede electrénica figurara la relaciéon de procedimientos que pueden tramitarse de
forma electrdnica.

La aprobacidn del proyecto de incorporacion corresponde a la Comisién para la Mejora
de la Atencion Ciudadana, como érgano competente en esta materia previa consulta al
6rgano directivo competente en materia de Organizacion. Para ello, se debera emitir
un informe en el plazo de quince dias habiles desde la peticidn, aplicdndose el régimen
juridico dispuesto en el procedimiento administrativo comun.

Una vez aprobada la incorporacion de un tramite o procedimiento al medio electrénico
se incluird a efectos de informacidn a los ciudadanos en el catalogo de procedimientos
y tramites electrénicos que se publicara en la sede electrénica municipal.

Articulo 37. Modelos normalizados

1.

La iniciacion de un procedimiento administrativo a solicitud del interesado por medios
electronicos requerird la puesta a disposicion de los interesados de los
correspondientes modelos normalizados de solicitud en la sede electrdnica, que
deberan ser facilmente accesibles.

La Comisiéon para la Mejora de la Atencién Ciudadana aprobard los modelos
normalizados para las solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidos a dicho
Ayuntamiento respecto de los cuales se haya establecido la posibilidad de su
tramitacion electrénica.

Los Modelos normalizados de solicitud deberan contener, como minimo la informacion
necesaria que permita su catalogacién e incorporacién al repositorio de documentos
del Ayuntamiento con todas las garantias archivisticas y de conservacién.

Los Modelos normalizados para la aportacién de documentacién contendran los datos
necesarios para la identificacion del expediente del que forman parte de manera que
puedan ser asociados y vinculados al mismo.

Estos Modelos normalizados se encontraran también disponibles para su tramitacion
de forma fisica a través de otros canales.

La Comisidon para la Mejora de la Atencién Ciudadana promoverd la normalizacién de
los restantes modelos de solicitudes, escritos y comunicaciones dirigidos al
Ayuntamiento y que no se haya podido establecer la posibilidad de su tramitacidn
electrénica.
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Capitulo VI. Calidad en la prestacion de los servicios de atencion
ciudadana

Articulo 38. Evaluacidon de la Atencion Ciudadana

1.

2.

El responsable de la Oficina de Atencidn Ciudadana, en colaboracidn de los
responsables y técnicos municipales que gestionan las oficinas especializadas de
informacidén, evaluard periddicamente los sistemas y actividades que integran la
atencién ciudadana del Ayuntamiento de ___ y recopilara los datos de la medicion de
los estandares e indicadores; para su evaluacidn, seguimiento y posterior elaboracién
de propuestas de mejora. Estas informaciones se remitirdn a la Comision de Mejora de
la Atencién Ciudadana.

Tal como establece el art. 31 del presente reglamento, la Comisién de Mejora de la
Atencién Ciudadana colaborard en la definicion de los objetivos, indicadores y
estandares de la atencidn ciudadana.

Articulo 39. Seguimiento y control de la atencion al ciudadano.

1.

La unidad a la que se encuentre adscrita la OAC emitird como minimo un informe anual
que evaluard los sistemas y actividades que integran la atencion al ciudadano del
Ayuntamiento ___ y podra proponer las mejoras oportunas para subsanar las posibles
deficiencias y carencias de las prestaciones de los servicios de atencién al ciudadano.

Los datos de la medicién de los estandares e indicadores se remitirdn al érgano
competente en materia de Calidad para su evaluacion y seguimiento.

Articulo 40. Carta de Servicio

1.

El Area de Modernizacién y Calidad en colaboracién con el responsable de la Oficina de
Atencion Ciudadana elaborard una Carta de Servicio de la Oficina de Atencidn
Ciudadana del Ayuntamientode .

La aprobacidn del proyecto de incorporaciéon corresponde a la Comision para la Mejora
de la Atencién Ciudadana, como érgano competente en esta materia.

La Carta de Servicios contendrd como minimo los siguientes apartados:

a. Datos identificativos de la unidad.

o

Catalogo de servicios prestados.
c. Compromisos de calidad.
d. Sugerencias y Reclamaciones

Se realizara una revisién anual que se incluira en el informe anual de evaluacion de los
sistemas y actividades que integran la atencidn al ciudadano del Ayuntamiento
indicandose el grado de cumplimiento de los compromisos adoptados y se propondran
las mejoras oportunas para subsanar las posibles desviaciones detectadas.
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Capitulo VII. Sugerencias y reclamaciones

Articulo 41. Sugerencias

1.

Las sugerencias son las propuestas formuladas por los ciudadanos 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.

Las sugerencias podran presentarse por escrito, verbalmente o por medios
electrénicos, no siendo imprescindible la identificacién y firma de la persona que la
presenta.

Articulo 42. Reclamacion

1.

Tendrdn la consideracién de reclamacion los escritos o comunicaciones de cualquier
indole en los que los ciudadanos realicen manifestaciones de disconformidad con la
prestacion de los servicios.

La formulacidon de una reclamaciéon no impide ni condiciona el ejercicio de cuantas
reclamaciones, derechos o acciones de caracter administrativo o judicial, puedan
corresponder al interesado, ni supondrd, por tanto, paralizacién de los plazos para la
interposicion de éstas.

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

Las reclamaciones no tienen la naturaleza de recurso administrativo, reclamaciones
previas al ejercicio de acciones judiciales, reclamaciones por responsabilidad
patrimonial de la administracién, ni de reclamaciones econémico-administrativas, por
lo que su presentacién no paraliza los plazos establecidos para los citados recursos y
reclamaciones en la normativa vigente. Tampoco tienen la naturaleza de solicitudes
presentadas al amparo de la Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre, Reguladora del
Derecho de Peticion, ni de denuncias sobre irregularidades o infracciones que pudieran
entrafiar responsabilidad disciplinaria del personal al servicio de la administracién.

Articulo 43. Presentacion

1.

Los/as ciudadanos, sin perjuicio de lo establecido en el articulo anterior, presentaran
sus sugerencias y reclamaciones por escrito, por via telefénica o telematica indicando:

a. Nombre y apellidos.
b. Domicilio, a efectos de notificacion.

c. Hechos y razones, en los que se concrete con claridad la queja o exposicién de
sugerencia.
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d. Lugary fecha.
e. Ensucaso, firma.

2. El Ayuntamiento dispondra de impresos de sugerencias y reclamaciones en la Oficina
de Atencion Ciudadana, asi como en todas las dependencias donde existan oficinas
especializadas de informacién.

Articulo 44. Comunicacidn y subsanacion

1. Una vez recibida la queja o sugerencia en la Oficina de Atencidn Ciudadana, ésta
remitira en el plazo de dos dias hdbiles comunicacion por la via en la que el interesado
manifieste en su solicitud, o en su defecto por el mismo medio en que fue presentada
(escrito, telefénico o telematico) en la que se comunica que se procede a la
tramitacién de la misma vy su traslado al area o departamento correspondiente.

2. En el caso en que la reclamacidn o sugerencia no cumplan alguno de los requisitos de
presentacién establecidos o en el caso de necesitar documentacidon adicional, se
realizard un Requerimiento de Documentacion al interesado indicandole los pasos a
seguir para subsanar las deficiencias y otorgdndole un plazo de diez dias habiles para la
presentacién de la documentacion. Si pasado este periodo el interesado no ha
presentado la documentacion requerida, se dard por cerrada la reclamacién o
sugerencia.

Articulo 45. Tramitacion

1. El Ayuntamiento de tramitara las sugerencias y reclamaciones en un plazo maximo
de quince dias habiles a contar a partir del dia siguiente de su recepcion.

2. El plazo referenciado en el apartado anterior, previa comunicacion a los interesados,
podra ser prorrogado hasta 10 dias habiles mds en caso de que se acuerde la
acumulacion 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,
0 a causa de fuerza mayor. El drea o departamento responsable de la gestion de la
gueja o sugerencia elaborard una propuesta de respuesta en el plazo establecido.
Dicha propuesta sera remitida a la Oficina de Atencién Ciudadana para que ésta
proporcione, de forma inmediata, cumplida comunicacién por el medio elegido a la
persona que la formulé.

3. La gestidn de sugerencias y reclamaciones, en la medida de lo posible, se desarrollara a
través del sistema electrénico de gestidon de expedientes del Ayuntamiento.

Disposicion Adicional Primera

La adaptacion de los sistemas e instrumentos que se mencionan en el presente
Reglamento se producird de manera progresiva a partir de su entrada en vigor,
debiendo estar en funcionamiento en el plazo maximo de dos afios desde la fecha de
publicacidn.

25



Disposicién Final Unica

El presente Reglamento sera aprobado por el Ayuntamiento Pleno y se publicara el
texto integro en el Boletin Oficial de la Provincia, no entrando en vigor hasta que se
produzca tal publicacidn integra y haya transcurrido el plazo previsto en el articulo 65.2

de la Ley 7/85, RBRL."
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