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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARMONA

REGIMEN INTERIOR
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

REGULACION DEL SISTEMA DE ATENCION Y GESTION DE LAS QUEJAS Y
SUGERENCIAS EN LOS SERVICIOS MUNICIPALES DEL EXCMO.
AYUNTAMIENTO DE CARMONA.

El Ayuntamiento de Carmona, como Administracion Publica, ha adoptado en su seno el
concepto de gestion de calidad, en el que, sin lugar a dudas, prima la atencién al ciudadano,
concebido ahora como un cliente al que hay que conocer para poder satisfacer sus
necesidades de informacion y sus requerimientos con respecto a los servicios publicos que
desea obtener.

En este contexto, el establecimiento de un sistema de sugerencias y quejas se considera de
gran utilidad para la mejora de la calidad de la atencion al ciudadano.

Las quejas y sugerencias son unas oportunidades de mejora. Esta es la concepcion que debe
tener una organizacion cuando recibe quejas y sugerencias. Una queja siempre es valiosa
porque da informacion de primera mano sobre como es percibida por los usuarios la calidad
de los servicios. Ademas, una queja siempre lleva implicita una idea de mejora que puede ser
utilizada por la organizacion para adaptar sus servicios a las necesidades de los ciudadanos,
sin olvidar por ello el deber de cumplir las obligaciones que conlleva la prestacion del servicio
publico. Asimismo, los ciudadanos pueden plantear sugerencias relativas a la modificacion,
creacion, ampliacion o mejora de los servicios y actividades desarrollados por el
Ayuntamiento.

Articulo 1° .- Ambito de aplicacion.
La utilizacion por los ciudadanos del presente sistema de quejas y sugerencias se extendera a
la totalidad de los servicios municipales prestados por el Ayuntamiento de Carmona.

Articulo 2°.- Definicion y objeto.

La presente normativa responde a la necesidad de arbitrar un procedimiento para responder
las quejas o sugerencias que puedan presentar los ciudadanos, asegurando el control y el
seguimiento de las mismas como forma mas eficaz de garantizar su contestacion.

A tal efecto tendra la consideracion de queja la facultad publica que puede ser ejercida por
cualquier ciudadano, independientemente de su condicion de interesado, ante cualquier
tardanza, desatencion o cualquier otro tipo de actuacion irregular que se observe en el
funcionamiento de las dependencias administrativas y otros servicios que pueda prestar el
Municipio. Tendra consideracion de sugerencia la facultad publica que puede ser ejercida por
cualquier ciudadano, de forma individual o colectiva, para mejorar la calidad de los servicios,
incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar tramites o suprimir los
que se consideren innecesarios o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de
satisfaccion de la sociedad en sus relaciones con la Administracion Municipal.

Las quejas y sugerencias se diferencian de la presentacion de incidencias. Se considerara
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incidencia:

a Cualquier aviso de necesidad de arreglo puntual de algiin elemento de un servicio basico
municipal: alumbrado publico, transporte, limpieza de la via publica, elementos en los
parques, calles...

o Todo escrito que presentado como queja omita los datos esenciales en su formalizacion
(nombre y apellidos, domicilio y documento nacional de identidad o equivalente).

Debera especificar todos los datos que permitan la localizacion de la deficiencia objeto de la

incidencia. En este supuesto debe canalizar su aviso, a través de cualquiera de las siguientes

vias:

Telematica, a través de la cuenta de correo designada al efecto.

Telefonica, personalmente o via fax: en las Oficinas del Servicio de Atencion Ciudadana de

Carmona.

No es necesario indicar los datos personales, ya que el aviso serd atendido y tramitado de

modo inmediato para la mejora del funcionamiento de los servicios municipales, pero es

aconsejable la indicacion de un teléfono o correo electronico para contactar en caso necesario.

No se tramitaran como quejas o sugerencias los escritos que:

o Omitan datos esenciales.

o Supongan abuso de derecho.

o Sean objeto de reclamacion con derecho a indemnizacion (reclamaciones patrimoniales) o

tenga una regulacion especifica.

Carezcan de fundamento.

Supongan una inexistencia de pretension.

Puedan causar perjuicio a un derecho legitimo de tercera persona.

No sean competencia del Ayuntamiento de Carmona.

Pretendan la funcion de control politico de la actividad municipal.

Deriven de problemas entre particulares.

Se traten de cuestiones pendientes de resolucion judicial, administrativa o tramitadas ante

el Defensor del Pueblo hasta su resolucion, expresa o presunta.

En las que se advierta mala fe o uso abusivo del procedimiento para perturbar o paralizar

a la Administracion.
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A fin de proceder a la tramitacion de las quejas y sugerencias presentadas por los ciudadanos,
el Ayuntamiento de Carmona se dota de un Libro que Quejas y Sugerencias, en formato
electronico, que se pone a disposicion de los ciudadanos, y establece un sistema de gestion
automatizado que facilite su control y transparencia.

Para facilitar el ejercicio de este derecho, el Ayuntamiento garantizara la existencia de los
impresos normalizados de quejas y sugerencias en todas las oficinas municipales. Estos
impresos se situaran en lugares bien visibles.

Articulo 3°. - Forma y lugar de presentacion.

Con caracter general, se utilizara el impreso oficial de quejas y sugerencias que se encuentra a
disposicion de los ciudadanos en todas las dependencias municipales asi como en la web
municipal. No obstante, los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias en
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cualquier otro soporte de papel.

Se admitirdn igualmente las quejas y sugerencias presentadas por correo, fax, correo
electronico o a través de Internet.

Las quejas y sugerencias se presentaran en el Servicio de Atencion Ciudadana (en adelante
SAC).

Si la sugerencia o reclamacion tuviera por objeto algin servicio prestado por otra
Administracion Publica, la Administracion Municipal se la hara llegar, comunicando tal
circunstancia a la persona interesada.

Articulo 4°.- Requisitos minimos para su admision.
Para que la queja o sugerencia se tramite, los ciudadanos deberan manifestar su nombre,
apellidos, D.N.I. y direccion completa, ademas de la descripcion de la queja o sugerencia.

Articulo 5°. - Tramitacion y plazos de contestacion.

Cuando una queja presentada por escrito no se haya cumplimentado en el impreso oficial,
el SAC valorara si constituye una queja o pudiera tratarse de una reclamacion en via
administrativa. Si considerase que se trata de una reclamacion, la registrard en el Libro
General del Registro de Entrada y la enviara a la Unidad correspondiente para su tramite,
desestimandola como queja.

El personal de las Oficinas del SAC incorporara a la aplicacion informaética, desarrollada al
efecto, las quejas y sugerencias y las remitiran a las Unidades Administrativas de las
distintas delegaciones. Asimismo comunicard al ciudadano, por escrito o por correo
electronico, el paso a tramite de su queja y la Unidad a la que se remite.

Las Unidades Administrativas enviaran las quejas y sugerencias a los trabajadores o
responsables municipales a quienes corresponda elaborar la respuesta.

Los trabajadores o responsables municipales a los que se encargue la respuesta a una queja
o sugerencia, estudiaran la misma, y responderan al ciudadano, por escrito,
telefonicamente, personalmente, o por correo electronico. Serd responsabilidad de la
Unidad Administrativa supervisar y comprobar el cumplimiento de los plazos establecidos,
asi como la grabacion en la aplicacion que gestiona el Libro de Quejas y Sugerencias de
los datos relativos a la respuesta al ciudadano. A tal efectos, cada Unidad dispondra, a
través de la intranet municipal, de un acceso, mediante clave personal o password e
identificacion del nombre del usuario, a la aplicacion informéatica en donde quedaran
registradas las quejas.

Si en un plazo de 20 dias, contados desde la inclusion en el Libro de la queja o sugerencia,
no se hubiera contestado al ciudadano, el SAC remitira un aviso a la Unidad
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Administrativa correspondiente.

Si en los 10 dias siguientes a dicho aviso siguiera sin responderse al ciudadano, el SAC
remitird otro aviso al Concejal/-a del Area afectada y al Alcalde-Presidente.

Articulo 6°.- Directrices para la elaboracion 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 contenidos minimos:

0 Agradecimiento por su colaboracion y participacion en la mejora de la gestion
municipal.

a Explicaciéon, aclaracion o disculpa, segiin sea necesaria, y correspondiente a la
respectiva queja o sugerencia.

a Detalle de la accidon o acciones que se llevaran a cabo como consecuencia de la queja o
sugerencia.

Articulo 7°.- Responsabilidades de gestion interna.

Todos los servicios municipales estan obligados a contestar las quejas y sugerencias
relacionadas con su actividad en los plazos y con las condiciones establecidas en esta
normativa. Cada dependencia municipal se responsabilizard de la existencia en la misma
de los impresos para presentacion de quejas y sugerencias.

El SAC sera responsable de la gestion general de todo el proceso, del mantenimiento de la
base de datos que configura el Libro de Quejas y Sugerencias, del traslado a las Unidades
afectadas, de la informacién al ciudadano del estado de tramitaciéon de su queja o
sugerencia y de la elaboracion de las estadisticas anuales.

Asimismo, el SAC tendra a su cargo la puesta en marcha de los mecanismos definidos para
elevar a las instancias pertinentes las propuestas de mejora que pudieran desprenderse del
estudio y analisis de las quejas y sugerencias.

Las Unidades Administrativas de las diferentes areas se responsabilizaran de la gestion
especifica de las quejas que les afecten, de supervisar el cumplimiento de los plazos y
requisitos para su contestacion, y de la incorporacion a la aplicacion informatica de los
datos de la respuesta al ciudadano, entre los que deberan figurar, como minimo, la fecha y
la forma de contestacion y un resumen de la respuesta ofrecida.

Articulo 8°.- Efectos de las quejas y sugerencias.

Lo manifestado por los ciudadanos en los impresos de quejas y sugerencias nunca tendra el
caracter de reclamacion en via administrativa, ni paralizard los plazos establecidos por la
normativa vigente, y en tal sentido se advertira a los ciudadanos en los impresos facilitados
y en las comunicaciones de admision a tramite.

Las contestaciones a las quejas y sugerencias no seran susceptibles de recurso alguno y no
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anularan actos o resoluciones de la Administracion.

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

Articulo 9°.- Datos de caracter personal.

Las Unidades Administrativas actuantes en la gestion de quejas y sugerencias, aseguraran
la debida proteccion de los datos de caracter personal que puedan conocer o recabar en el
ejercicio de sus funciones, conforme a lo dispuesto en la normativa relativa a la proteccion
de datos de caracter personal.

Disposicion Transitoria.

La implantacion de los soportes informéaticos que se mencionan en la presente regulacion
se producird de manera progresiva a partir de su entrada en vigor, en funciéon de las
disponibilidades de los medios tecnologicos necesarios al efecto.

Disposicion final.
Esta normativa entrard en vigor una vez sea aprobada definitivamente por el organo
municipal competente.





