REGLAMENT REGULADOR DE LA INFORMACIO | L'ATENCIO
CIUTADANA A L'AJUNTAMENT DE QUART DE POBLET

El Ple de I’Ajuntament de Quart de Poblet, en la sessié que tingué lloc el dia vint-i-huit
de juliol de dos mil nou, aprova inicialment el Reglament regulador de la informacio i
I’atenci6 ciutadana a 1I’Ajuntament de Quart de Poblet. L’acord fou publicat al BOP
nam. 188 de data 10-VI11-2009. Atés que ha finalitzat el termini d’exposici6 al public i
no s’hi han presentat reclamacions ni suggeriments, 1’aprovacié del Reglament ha
adquirit caracter definitiu (BOP nim.240, de data 9-X-2009).

El text integre del Reglament és del tenor literal seguent:

PREAMBUL

El Reglament regulador de la informacié i l'atencid ciutadana naix com a fruit de
I'esfor¢ de I'Ajuntament de Quart de Poblet per consolidar un nou marc de relaciéo amb
els veins i veines centrat en la ciutadania i proveir-se dels mecanismes i mitjans
necessaris per a complir aquests fins.

La creaci6 de I'Oficina d'Atencié Ciutadana suposa un fita dins del procés de
modernitzacio que I'Ajuntament de Quart de Poblet ha estat desplegant durant els dltims
anys i serveix com a plataforma per a avancar en la consolidacié d'un nou model de
relacié amb la ciutadania de Quart de Poblet, on cada persona té un paper protagonista.

La informaci6 1 1’atencid son drets essencials en la relacid entre I'administracid i els
ciutadans, la regulaci6 i el desenvolupament de la qual cal abordar mitjancant una
norma que actualitze i potencie l'organitzacié interna i dinamitze el funcionament i la
coordinacié dels serveis administratius que centren el seu treball en les tasques
d'informacid i atencié als ciutadans i ciutadanes. D'aquesta manera, s'hi estableix el
marc juridic de la seua actuacio, el contingut de la seua competéncia, l'atribucio de
funcions i I'abast de la seua responsabilitat en I'exercici d'aquelles.

D'altra banda, junt amb la millora de la informacié a la ciutadania, és de vital
importancia reduir i simplificar els tramits administratius, millorar el funcionament de
les arees de gestid i incorporar progressivament les noves tecnologies de la informacio i
la comunicaci6 aplicades a la gestié administrativa. Totes aquestes actuacions son els
eixos vertebradors el desenvolupament dels quals permetra enfrontar-se al repte de la
modernitzacié i garantir la prestacio dels serveis publics en la forma més eficag i
participativa possible.

La Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Régim Juridic de les Administracions
Publiques i del Procediment Administratiu Comd, determina les garanties minimes dels
ciutadans respecte a l'activitat administrativa, i la seua aportacio més positiva es la
consagracié dels drets daquells en les seues relacions amb les administracions
publiques de l'article 35.

La Llei 11/2007, de 22 de juny, d'Accés Electronic dels Ciutadans als Serveis Publics,
ha actualitzat els drets abans esmentats i els ha situat en I'esfera de I'actual era digital
que ha permés 1'exercici d’aquells per mitjans electronics i telematics.




En els ultims anys, les distintes administracions han desenvolupat diverses mesures i
disposicions de caracter legal que persegueixen la qualitat com a objectiu. Entre
aquestes destaquen aquelles mesures que afecten el tractament de queixes i
suggeriments, entre les quals podem comptar amb el RD 951/2005, de 29 de juliol i, a
I'ambit de la Comunitat Valenciana, el Decret 165/2006, de 3 de novembre, del Consell.

Aquest Reglament té també com a antecedent i punt de referencia la Carta de
Participacio Ciutadana de I'Ajuntament de Quart de Poblet, aprovada el 24 de setembre
de 2002, els articles 3 i 4 de la qual ja assenyalen els principals drets dels ciutadans
relatius a la informacié municipal.

Els aspectes seguents constitueixen el contingut d'aquest Reglament. El capitol |
determina l'objecte i objectius dels serveis d'informacid i atenci6 ciutadana i 1’ambit
d'aplicacio.

El capitol Il determina les activitats que conformen el servei public d'informacié i
atencio i els criteris i normes que I'han de regir.

Per la seua banda, el capitol 111 regula el Sistema d'Informacié Ciutadana, i en descriu la
finalitat 1 els objectius, el régim d'incorporacid i I’actualitzacié de la informacié que
conté i les formes d'accés a la informacid que s’hi inclou.

El capitol IV es dedica a la simplificacié de procediments i estableix els mecanismes
que permetran progressivament mantindre actualitzada, en tot moment, la informacio i
anar progressivament incorporant els procediments en el sistema horitzontal de gestio
d'expedients.

El capitol V recull I'organitzacio del servei public d'informaci6 i atenci6 als ciutadans,
que té com a punt neuralgic I'Oficina d'Atencié Ciutadana i Registre General sense
perdre de vista el paper tan important que duen a terme les oficines especialitzades
d'informacid adscrites a distintes arees (joventut, esports...). La necessaria coordinacio
de l'atencié prestada s'aconsegueix a través de la col-laboracié amb els responsables de
cada una de les arees en que s'estructura I'Ajuntament de Quart de Poblet. En aquest
sentit, es crea la Comissié per a la Simplificacio de Tramits Administratius i Millora de
I'Atenci6 Ciutadana que es configura com a organ encarregat de plasmar, en el nostre
municipi, la Directiva Europea de Serveis 2006/123 CE, la filosofia de la qual obliga,
d'una banda, a racionalitzar els procediments administratius en general, evitant la
burocracia innecessaria i onerosa per a la ciutadania i, d'altra banda, substitueix
I'activitat administrativa de control previ per la de control a posteriori o activitat
inspectora. D’aquesta manera, impregna tot el text amb el principi de minimitzacio de
I'impacte de les exigéncies administratives en l'activitat dels particulars que afecta
directament les relacions juridiques de I'Ajuntament amb els ciutadans i amb els
prestadors de serveis a tota la Unié Europea.

I, finalment, el capitol VI esta dedicat a la gestié de les queixes i suggeriments. Una
queixa 0 un suggeriment és una oportunitat de millora. Aquesta és la concepcio que ha
de tindre una organitzacio quan rep queixes i suggeriments. A més, una gueixa sempre
porta implicita una idea de millora que pot ser utilitzada per I'organitzacié per a adaptar
els seus serveis a les necessitats de la ciutadania, sense oblidar per aix0 el deure de
complir les obligacions que comporta la prestacio del servei pablic.

CAPITOL I. DISPOSICIONS GENERALS. EL SERVEI PUBLIC
D'INFORMACIO | ATENCIO CIUTADANA



Article 1
Objecte

Agquest Reglament té com a objecte regular el procés d'atencié a la ciutadania i les
mesures necessaries per a simplificar i millorar la gestio a I'Ajuntament de Quart de
Poblet. Cal entendre com a tals el conjunt d'activitats i mitjans que l'administracid
municipal posa a la disposicio dels ciutadans i ciutadanes per a I'exercici dels seus drets,
el compliment de les seues obligacions i l'accés als serveis publics.

Les activitats que integren l'atenci6 ciutadana son la informaci6 i 1’orientacio, la gestio
de queixes i suggeriments, la prestacio de determinats serveis i, si escau, la gestio de
procediments. Aquestes accions es duen a terme especificament a I'Oficina d'Atencid
Ciutadana, aixi com a les diferents oficines especialitzades d'informacié dels distints
departaments municipals. Aixi mateix, tenen lloc de forma puntual en els diferents
Serveis i Unitats de I'Ajuntament.

Article 2

Ambit d'aplicaci6

Aquest Reglament sera aplicable a tots els organs i serveis de I'Ajuntament de Quart de
Poblet, especialment a I'Oficina d'Atenci6 Ciutadana.

Article 3

Definicid del servei pablic, atribucié de la competencia i classificacié de la informacié

1. El servei public d'informacio i atencid ciutadana es configura com un servei de
caracter horitzontal que recull la informacié d'interés per a la ciutadania i té com a
finalitat millorar i facilitar I'accés als serveis que presta I'administracido municipal i les
seues relacions amb els ciutadans i ciutadanes.

2. L'Oficina d'Atenci6 Ciutadana exercira la coordinacié i I’'impuls de gesti6 de la
informaci6 i atencio a la ciutadania, de la forma que es regula en aquest Reglament, i
aquesta responsabilitat sera del conjunt de I'organitzacié municipal.

3. La informaci6 i I’atencid ciutadana podra ser general, especialitzada o particular 1 hi
incloura les queixes i els suggeriments.

CAPITOL Il. ACTIVITATS DE L'ATENCIO CIUTADANA
SECCIO 1a Informacio.

Article 4

Tipus d'informacio

Per al compliment dels seus objectius, la informaci6 de I'Ajuntament de Quart de Poblet
es classificara en informacié general, especialitzada i particular.

Article 5
Informacio general

1. La informacié general versara sobre les finalitats, les competéncies i el funcionament
dels diferents organs i serveis de I'Ajuntament de Quart de Poblet, localitzacié i horari
d'oficines, tramits dels diferents tipus d'expedients i documentacio que s'exigeix, forma
de gestid, divulgacio de les activitats i serveis i, en general, totes les dades que
servisquen de base a qui s’ha de relacionar amb 1'administracié municipal que, d'acord



amb els articles seguents, no tinguen el caracter d'informacio particular o especialitzada.
Igualment, es podra facilitar informacié general sobre altres administracions i
institucions puabliques subministrada per aquestes.

2. La informaci6 general es facilitara obligatoriament a la ciutadania, sense exigir per a
aixo acreditacié de cap legitimacio. Es podra sol-licitar verbalment, per escrit o per
qualsevol altre mitja de comunicacio i es resoldra de la mateixa manera, i, si és possible,
de forma immediata.

3. A traveés del Sistema d'Informacié Ciutadana de I'Ajuntament de Quart de Poblet es
permetra accedir a la informacié dels procediments administratius de competencia del
mateix Ajuntament. S'estableixen com a dades basiques de cada procediment les
seglents:

o Normativa reguladora

e Servei responsable amb 1’adrecga, el telefon, el correu electronic i la resta de
mitjans de comunicacié de qué dispose.

o Documents necessaris per a iniciar el procediment, els terminis i la necessitat, si
és el cas, d'abonament de taxes, impostos o preus publics.

e Igualment s'incorporara I'imprés normalitzat d'inici del procediment.

La informacio general ha de ser facilitada i actualitzada per cada una de les arees
corresponents

Article 6
Informacio especialitzada

1. La informacié s'entendra especialitzada quan, per les seues caracteristiques
especifiques, requerisca un major aprofundiment en la resposta o siga necessari efectuar
consultes complementaries.

2. Les arees de I'Ajuntament de Quart de Poblet que disposen de subsistemes de dades
propies que continguen informacio rellevant per a la ciutadania hauran de facilitar, en la
forma funcional en qué s'establisca, documentacié per a integrar-la en el Sistema
d'Informacié Ciutadana i aixi fer possible la consulta per la ciutadania i per altres
serveis de I'Ajuntament de Quart de Poblet.

3. En el cas que aixi s'establisca, I'Oficina d'Atencié Ciutadana, de comd acord amb
I'area corresponent, canalitzara les cites que els ciutadans puguen sol-licitar amb els
tecnics o responsables de les diferents arees a fi de proporcionar-los la informacio
especialitzada que necessiten.

Article 7
Informacio particular

1. La informaci6 particular consistira a facilitar als interessats o als seus representants
tant I'estat de tramitacio en que es troben els seus expedients administratius, com tota
aquella informacié de caracter personal que estiga a la disposicié de I'Ajuntament de
Quart de Poblet. Aguesta informacié només podra ser facilitada a les persones que
tinguen la condicio d'interessats en cada procediment o als seus representants legals
d'acord amb el que disposen els articles 31 i 32 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre.



2. Quan la informacié a la ciutadania es referisca a les dades de caracter personal que
afecten d'alguna forma la intimitat o la privacitat de les persones fisiques, la informacid
es proporcionara amb les limitacions i en els termes que estableix la Llei Organica
15/1999, de 13 de desembre, de Proteccid de Dades de Caracter Personal, i l'article 37
de la Llei 30/1992, de 26 de novembre.

3. La informacié ciutadana de caracter particular sera subministrada per les arees de
I'’Ajuntament de Quart de Poblet que gestionen I'expedient concret de que es tracte.
L'Oficina d'Atencié Ciutadana podra ser el canal mediador que facilite aquesta
informaci6 a cada interessat. A fi d’assegurar una resposta agil i puntual a les persones
interessades, caldra establir les connexions oportunes amb les bases de dades de les
arees de I'Ajuntament. En el cas que les arees entreguen a I'Oficina d'Atencié Ciutadana
l'expedient o la documentacio que I’integra, caldra que la persona responsable subscriga
el rebut corresponent en els termes que estableix larticle 16.2 del Reglament
d'Organitzacio, Funcionament i Regim Juridic de les Entitats Locals (RD 2568/86) a
I'efecte del control administratiu, i I'Oficina d'Atencié Ciutadana tindra I'obligacié de
tornar I'expedient o la documentacié en un terme maxim de 48 hores, o abans, en funcié
de les necessitats del tramit de I'expedient en questio.

4. En el cas que aixi s'establisca, I'Oficina d'Atencié Ciutadana de comud acord amb
I'area corresponent, canalitzara les cites que els ciutadans puguen sol-licitar amb el
personal de les diferents arees a fi de proporcionar-los la informaci6 particular que
necessiten.

Article 8
Criteris de qualitat de la informacio

1. Els criteris de qualitat de la informacié que es contenen en el Sistema d'Informacid
Ciutadana de I'Ajuntament de Quart de Poblet que seran objecte d'avaluacio, son:

a) Homogeneitat de I'estructura de la informacid, que haura de ser sempre la mateixa.

b) Exactitud: la informacio sobre els serveis que presta I'administracié de I'Ajuntament
de Quart de Poblet ha de referir-se amb precisio a les caracteristiques i al contingut del
servei sobre el qual s'informa.

c) Integritat: la informacié ha de ser completa, i ha de permetre donar curs a les
demandes que plantegen els ciutadans o iniciar processos sense haver de fer noves
consultes.

d) Concrecid: la informacid que conté el Sistema s'expressara de la manera més precisa
i sintética possible.

e) Adequacio6: la informaci6 obtinguda ha de coincidir amb la informacio sol-licitada.

f) Actualitzacio: els nous continguts 0 modificacions d'informaci6 que generen les arees
de I'Ajuntament de Quart de Poblet han d'incorporar-se al Sistema d'Informacié.

g) Orientacid a la demanda: el contingut i I’accés a la informacio estara en funcidé de les
necessitats dels ciutadans.

2. L'Area de Modernitzacio, I'Oficina d'Atencié Ciutadana i I'Area d'Informatica i
Noves Tecnologies vetlaran pel compliment dels criteris establits a I'apartat anterior.

SECCIO 2a. De la funcio d'atencié
Article 9



Funcions de I'atencio ciutadana
1. L'atencio personalitzada comprendra les funcions seguents:

a) Recepcio als ciutadans i ciutadanes, a fi de facilitar-los l'orientacio i 1’ajuda que
necessiten i, en particular, la relativa a la localitzacio de dependencies i del personal.

b) Orientacio i informacio, la finalitat de la qual és oferir els aclariments i les ajudes
d'indole practica que els ciutadans requereixen sobre els procediments, els tramits, els
requisits i la documentacié per als projectes, les actuacions o les sol-licituds que es
proposen dur a terme, o per a accedir al gaudi d'un servei public o beneficiar-se d'una
prestacio.

Les consultes que puga evacuar I'Oficina d'Atencio Ciutadana no seran objecte de
publicacid i, per tant, en cap cas seran vinculants en el sentit de I'article 37.10 de la Llei
30/1992, de 26 de novembre, de Regim Juridic de les Administracions Pabliques i del
Procediment Administratiu Comd.

c) Recepcio dels suggeriments, per a millorar la qualitat dels serveis, propiciar l'estalvi
de la despesa publica, simplificar tramits, suprimir els que siguen innecessaris, 0
qualsevol altra mesura que supose un major grau de satisfaccio dels ciutadans en la seua
relacié amb I'Ajuntament de Quart de Poblet.

d) Recepcié de les queixes per a millorar la qualitat dels serveis prestats per
I'’Ajuntament de Quart de Poblet, detectar les practiques nocives per a corregir-les i
fomentar la participacio i la implicacié ciutadana en els processos de millora continua
de I'Ajuntament de Quart de Poblet

e) Assisténcia als ciutadans i ciutadanes en I'exercici del dret de peticio, reconegut per
I'article 29 de la Constitucio.

2. S'utilitzaran els mitjans de difusié que en cada circumstancia resulten adequats, i es
potenciaran aquells que permeten la informacié a distancia, ja es tracte de publicacions,
sistemes telefonics, telematics o qualsevol altra forma de comunicacio que els avancos
tecnologics permeten.

Article 10
Atenci6 telefonica

L'atencio ciutadana per via telefonica ha d'ajustar-se a uns criteris minims de qualitat en
l'actuacid administrativa que seran objecte de millora continua en el seu
desenvolupament. L'atencid telefonica sera concordant als mitjans tecnologics i humans
amb que compte I'Ajuntament sense perdre en cap cas I'excel-léncia com a objectiu.

Article 11
Atenci6 telematica

De la mateixa manera, l'atencio ciutadana per via telematica s'ajustara a uns criteris de
qualitat en la seua actuacié i sempre caldra tindre com a referent el compliment del que
estableix la Llei 11/2007, de 22 de juny, d'Accés Electronic dels Ciutadans als Serveis
Publics i la resta de normativa vigent en la matéria.

Amb aquesta finalitat, 'Ajuntament de Quart de Poblet disposara com a eina d’una
Oficina Virtual o Carpeta Ciutadana, aixi com d’un portal web corporatiu, el correu
electronic i la resta de mitjans que tecnologicament servisquen com a suport per a
I'atencio ciutadana.



Article 12
Accés a la informacié

Els ciutadans i les ciutadanes podran accedir a la informacid de I'’Ajuntament de Quart
de Poblet personalment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana, a les distintes oficines
especialitzades d'informacid, per telefon, per escrit o a través d'Internet.

1. Les informacions que se subministren seran clares i comprensibles, concretes,
integres i adequades a la sol-licitud realitzada.

2. Quan la demanda d'informaci6 formalitzada pels ciutadans no estiga formulada amb
claredat, la persona que els atenga es posara a la seua disposicio per a aclarir i concretar
la peticio.

3. Si la demanda d'informacié no pot ser resolta de forma immediata amb els mitjans de
que disposa el personal d'atencio al pablic, aquest prendra nota de les dades de contacte
de la persona sol-licitant i li proporcionara el seu nom i namero de teléfon, amb el
compromis de contestar-li en un termini concret i amb la major celeritat possible.

4. Quan, per raons de confidencialitat o de seguretat previstes a I'ordenament juridic, el
personal de I'Ajuntament no puga revelar la informacid sol-licitada, indicara a la
persona interessada els motius pels quals no pot comunicar la informacio.

5. Si I'Ajuntament de Quart de Poblet no presta el servei sobre el qual els ciutadans
demanen informacié o no té competéncies al respecte d'aixo, se’ls advertira en aquell
sentit i, si és possible, se’ls indicara on poden obtindre la informaci6 i fer la gestio que
desitgen.

CAPITOL IIl. DEL SISTEMA D'INFORMACIO CIUTADANA
Article 13
La informacio al Portal d'Internet de I'Ajuntament de Quart de Poblet

1. La informacié que I'Ajuntament ofereix a través d'Internet és part integrant del
Sistema d'Informaci6 Ciutadana i s'organitza en el lloc web www.quartdepoblet.org que
es configura en compliment del que estableix l'article 10 de la Llei 11/2007, de 22 de
juny, com a seu electronica i portal de serveis de les diferents unitats administratives en
la seua relacio amb la ciutadania.

2. Des de la pagina principal del lloc web de I'Ajuntament de Quart de Poblet es podra
accedir al Sistema d'Informacié Ciutadana, aixi com a I'Oficina Virtual de I'Ajuntament.

3. L'Ajuntament de Quart de Poblet disposa, aixi mateix, d'una Intranet que es configura
tant per al treball intern de les distintes arees i departaments, com també per a ser part
integrant del Sistema d'Informacié Ciutadana.

Article 14
Descripcio del Sistema d’Informacio Ciutadana

1. El Sistema d'Informacio Ciutadana contindra, com a minim, la informacio sobre el
conjunt de dades rellevants per a la ciutadania respecte a la utilitzacio dels serveis
publics, en concret sobre les ajudes, els serveis, els oOrgans competents i la
documentacid necessaria per a fer efectius els drets que se’n deriven.

Aguesta enumeracio no és exhaustiva atés que progressivament cal anar introduint en el
Sistema d'Informacié Ciutadana tota la informacio publica, general o especialitzada,



d’acord amb el que estableixen els articles 5, 6 1 7, que siga d'interés public, garantint un
entorn unic on poder consultar i accedir a la informacio del municipi.

2. El Sistema d'Informacié Ciutadana establira, mitjangant enllagos, 1’accés a aquells
llocs web especifics que es consideren d'interés per a la ciutadania i es verifique la
impossibilitat de poder ser recollides directament en el sistema unic.

Article 15
Incorporacio i actualitzacio de la informacio

1. Les arees de I'Ajuntament de Quart de Poblet que generen informacié han
d'incorporar-la al Sistema d'Informacié6 Ciutadana i mantindre-la degudament
actualitzada.

2. La responsabilitat de la comunicacio, 1’actualitzacio i la baixa de la informacié en el
Sistema d'Informacié Ciutadana correspondra a les arees de I'Ajuntament de Quart de
Poblet que la generen.

3. L'Oficina d'Atenci6 Ciutadana incorporara al Sistema aquella informaci6 que calga
mantindre de forma centralitzada (organigrama, normatives, etc.) i actualitzara i
coordinara aquella informacié que, encara que siga responsabilitat de les arees, haja de
ser sotmesa a criteris d'homogeneitzacid. Si s’observa qualsevol tipus d'anomalia en la
informacioé que conté el Sistema caldra adoptar les mesures oportunes per a esmenar-la i
es traslladara, si fa el cas, comunicacio6 a 1’area corresponent.

4. Quan la informacio es referisca a les dades de caracter personal que afecten d'alguna
forma la intimitat o la privacitat de les persones fisiques, la informacio es proporcionara
amb les limitacions i en els termes que estableix la Llei Organica 15/1999, de 13 de
desembre, de Proteccié de Dades de Caracter Personal, i a l'article 37 de la Llei
30/1992, de 26 de novembre.

Article 16
Consulta de la informacio en el Sistema

1. Els ciutadans podran consultar, sense més restriccio que la que estableixen les lleis, el
Sistema d'Informacié Ciutadana a través de la web institucional de I'Ajuntament de
Quiart de Poblet.

2. L'Ajuntament de Quart de Poblet facilitara I'accés dels ciutadans al Sistema
d'Informacié des de I'Oficina d'Atencié Ciutadana, les oficines especialitzades
d'informacio, els quioscos i els punts de la Xarxa-TIC, a través del teléfon d'informacid
ciutadana o dels punts d'informacio ciutadana que es puguen crear a I’efecte d’aixo.

3. La informaci6é particular estara també accessible per als ciutadans de forma
telematica. S’hi accedira per mitja d’un espai habilitat dins del Portal Web municipal
denominat Oficina Virtual o Carpeta Ciutadana. Aquest servei no sols permetra als
ciutadans la mera consulta de la informacidé personal que estiga a la disposicié de
I'’Ajuntament sind que, de forma progressiva, es facilitara la realitzacido de tramits
administratius. L'accés a la Carpeta Ciutadana o Oficina Virtual es condiciona al fet que
les persones interessades subscriguen la normativa aprovada mitjangant I’Acord de la
Junta de Govern Local de 20 d'octubre de 2007.

Article 17
Caracter de les informacions emeses



Les informacions i les orientacions que emeta el Sistema d'Informacié Ciutadana
tindran un caracter merament il-lustratiu per als qui les sol-liciten. Per tant:

a) Les consultes que puga evacuar I'Oficina d'Atencié Ciutadana no seran objecte de
publicacid i, per tant, en cap cas seran vinculants en el sentit de I'article 37.10 de la Llei
30/1992, de 26 de novembre, de Regim Juridic de les Administracions Pabliques i del
Procediment Administratiu Comu.

b) Aquestes informacions i orientacions no originaran drets ni expectatives de dret a
favor dels sol-licitants ni de tercers i no podran lesionar drets ni interessos legitims dels
interessats o altres persones.

c¢) No oferiran cap vinculacié amb el procediment administratiu al qual es referisquen i,
en aquest sentit, la informacid no podra invocar-se a I'efecte d'interrupcio o suspensié de
terminis, caducitat o prescripcio, ni servira d'instrument formal de notificacio a
I'expedient.

Article 18
Manteniment informatic

El manteniment i evoluci6 informatica del Sistema d'Informacié Ciutadana correspon a
I'Area d'Informatica i Noves Tecnologies que també facilitara el suport tecnologic als
diferents serveis perqué puguen exercir les funcions que s'identifiquen en aquest
Reglament, sense perjudici que la prestacio d'aquests serveis puga fer-se externament
segons preveu la Llei 30/2007 de Contractes del Sector Public.

CAPITOL IV. SIMPLIFICACIO DE TRAMITS ADMINISTRATIUS, MILLORA
DE LA INFORMACIO | ATENCIO CIUTADANA

Article 19

Comissio per a la Simplificacié de Tramits Administratius i Millora de I'Atencid
Ciutadana

Sota la presidéncia de I'Alcaldia o persona en qui delegue, es constituira la Comissio per
a la Simplificacié de Tramits Administratius i Millora de I'Atencié Ciutadana, de la
qual formaran part:

* El/la secretari/aria de 1'Ajuntament.

« El/la interventor/a i/o el/la tresorer/a de I'’Ajuntament, quan es tracten assumptes que
afecten els serveis economics municipals.

* El/la responsable de 1'0Oficina d'Atenci6 Ciutadana, que actuara com a secretari/aria de
la Comissio.

« El/la responsable de 1'Area de Modernitzacié i Qualitat.

* Els directors o técnics responsables de cada una de les arees, que seran convocats a
totes aquelles reunions en qué es debaten assumptes del seu interés especific.

* El/la responsable de la Unitat d'Informatica.

Article 20

Funcions de la Comissio per a la Simplificacié de Tramits Administratius i Millora de
I'Atenci6 Ciutadana

La Comissio tindra com a objectiu general consolidar un nou model de relacié centrat
en la ciutadania descrit al preambul, mantenint com a proposit final proporcionar un



servei de qualitat i a plena satisfaccio dels veins i veines en la seua relacié amb
I'administraci6 municipal, abandonant l'arquetip d'una administraci6 municipal
compartimentada i excessivament burocratitzada.

Les principals funcions de la Comissio per a la Simplificacio de Tramits Administratius
i Millora de I'Atencio Ciutadana son:

1. Revisar i actualitzar el cataleg de procediments administratius municipals
amb l'objectiu d'evitar als ciutadans molesties i esperes en la tramitacio, i
vetlar pel compliment dels principis d'eficacia, coordinacid, racionalitzacio,
economia i agilitat.

2. Impulsar el procés de prioritzacio i implementacio de procediments en el
sistema horitzontal de gestio d'expedients i I'Oficina Virtual de I'Ajuntament.

3. Promoure els processos de modernitzacié de I'administracio i I'administracio
electronica a I'Ajuntament de Quart de Poblet.

4. Col-laborar amb I'Area d'Atencié Ciutadana en la definicié dels objectius,
indicadors i estandards de l'atencid ciutadana, aixi com en la formulacio i
desenvolupament del procediment per a I'adequada gestio de les queixes i els
suggeriments i el Sistema d'Informacio Ciutadana de I'Ajuntament de Quart
de Poblet.

5. Establir els criteris per a normalitzar i actualitzar els impresos i la
documentacié de cada procediment.

Article 21
Tramitacio6 de procediments

L'Ajuntament de Quart de Poblet, a través dels departaments de Modernitzacié i
Qualitat i Informatica i Noves Tecnologies, adoptara les mesures necessaries a fi que
tots els procediments administratius es puguen gestionar mitjancant eines informatiques.
Es per aixd que I'Ajuntament compta amb un sistema de gestié que sera l’eina
tecnologica de base per a tramitar tots els expedients municipals. Els responsables d'area
actuaran de forma complementaria garantint la total col-laboracié de cada departament
en aquest proceés.

CAPITOL V. LES OFICINES D'ATENCIO CIUTADANA
Article 22
L'Oficina d'Atenci6 Ciutadana

1. L'Oficina d'Atencié Ciutadana és la unitat administrativa encarregada de la
coordinacio de I'atencid a la ciutadania en I'Ajuntament de Quart de Poblet. Aquesta
unitat esta adscrita a I'Area de Secretaria General.

2. Les funcions de I'Oficina d'Atenci6 Ciutadana son:

a) Difondre la informacié que integra el Sistema d'Informacio Ciutadana de
I'Ajuntament de Quart de Poblet

b) Orientar i assessorar els ciutadans en relacio a les demandes que formulen.

c) Ajudar els ciutadans a I’hora d’emplenar impresos.
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d) Rebre i tramitar les queixes i els suggeriments relatius als serveis que presta
I'Ajuntament de Quart de Poblet, i vetlar per una resposta adequada, incloent-hi
les tramitades a través del Sindic de Greuges o el Defensor del Poble.

e) Tramitar i resoldre aquelles questions la urgéncia o la simplicitat de les quals
permeten una resposta immediata.

f)  Canalitzar, si aixi s'estableix, les cites que els ciutadans puguen sol-licitar amb
el personal técnic de les diferents arees a fi de proporcionar-los informacio
especifica i/o particular.

g) Facilitar als ciutadans aquella informaci6 particular relativa a dades de gestio.
Amb aquesta finalitat, els diferents serveis de I'Ajuntament de Quart de Poblet
facilitaran a I'Oficina d'Atencié Ciutadana aquesta informacio6 tenint en compte
la necessaria acreditacio per l'interessat de la seua sol-licitud. Igualment, el
personal de I'Oficina, amb l'autoritzacié previa de qui fa la sol-licitud, podra
accedir a la seua carpeta ciutadana a fi de facilitar-li la major atencio i
informacio.

h) Suggerir i proposar les mesures necessaries en el desenvolupament de les
normes i criteris generals que faciliten i permeten la millora continua en la gestio
tant del Sistema d'Informacié Ciutadana com de les queixes i suggeriments a
I'’Ajuntament de Quart de Poblet.

i) De la mateixa manera realitzara totes les funcions, dins de la seua esfera de
competencies, que li siguen encomanades per tal d’aconseguir la millor
comunicacio entre la ciutadania i I'Ajuntament de Quart de Poblet.

3. En la seu de I'Oficina d'Atencié Ciutadana s'ubicara el Registre General. Per aquest
motiu, en les disposicions normatives reguladores de procediments, d'ofici o a instancia
de part, en qué siga necessaria la presentacio de documents per part d'interessats, com
també en els impresos normalitzats corresponents, caldra assenyalar que qualsevol
entrega o recepcio d’aquests podra fer-se a I'Oficina d'Atenci¢ Ciutadana.

4. Per a exercir-ne les funcions, I'Oficina d'Atencié Ciutadana comptara amb la
col-laboraci6 dels responsables de cada Area i la Comissi6 de Coordinacié de
Simplificacio i I'Atencio al Ciutada.

5. El/la coordinador/a de I'Oficina d'Atencid Ciutadana i la Secretaria General establiran

les directrius organitzatives técniques de I'Oficina, i fixaran les pautes i protocols
d'actuacio del personal que la integra.

6. L'Oficina d'Atenci6 Ciutadana publicara una Carta de Serveis, o en defecte d’aix0, un
cataleg detallat de funcions perqueé la ciutadania en tinga coneixenca.

Article 23
Horari de I'Oficina d'Atencié Ciutadana

1. El calendari amb els dies d'obertura i tancament de I'Oficina d'Atencio Ciutadana i
del Registre General sera establit i publicat abans de I’inici de cada exercici.

2. L'horari d'atencio al public és, amb caracter general, de 9 a 14 hores, de dilluns a
divendres. S’estableix, dos dies a la setmana, un horari ininterromput de 9 a 18 hores i
I'obertura de I'oficina els dissabtes, de 10 a 13 hores, per a les funcions de registre i
informacio.
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3. A l'estiu, generalment durant els mesos de juliol i agost, I'norari d'atenci6 sera de
dilluns a divendres, de 9 a 14 hores.

4. El calendari laboral del personal adscrit a I'Oficina d'Atenci6é Ciutadana sera establit
anualment d'acord amb els criteris marcats en el Conveni vigent, I'Estatut Basic de
I'Empleat Public i la resta de normativa aplicable.

Article 24
Funcions especifiques de caps i responsables técnics de les arees municipals

Els/les caps, coordinadors i tecnics responsables de cada una de les arees tindran en la
relacio amb I'Oficina d'Atencié Ciutadana les funcions segients:

a) Fer el seguiment i la supervisié de la informaci6 que genera I'Area i ser-ne els
responsables de I’homogeneitzacid, com també de verificar la introduccio, si fa
el cas, en el sistema Unic d'informacio i de la remissio a I'OAC de les dades
necessaries per a l'avaluacio i el seguiment del Sistema d'Informacié Ciutadana.

b) Formalitzar els protocols d'actuacié necessaris per a delimitar els distints tramits
de la seua competéncia que s'inicien o gestionen des de I'Oficina d'Atencio
Ciutadana.

c) Gestionar les queixes i els suggeriments assignats per 'OAC de la forma
establida al capitol VI d’aquest reglament.

d) Valorar la prioritzacié de procediments per a la seua implementacié en el
sistema de gestio d'expedients.

e) Vetlar perque, en el seu departament, es facilite, en qualsevol moment, la
informacid necessaria perqué es preste una correcta atencié i informacio a la
ciutadania.

f) Designar, si ho creuen convenient, una persona de la seua area o departament en
qui delegar les funcions relatives a la informacio 1 ’atenci6 ciutadana.

Article 25
Oficines especialitzades d'informacio

1. Les diferents oficines d'informacié que es troben adscrites a cada area tenen la funcié
d'informar i atendre la ciutadania en les matéries de la seua competéncia.

2. Les oficines especialitzades d'informacié proporcionaran a I'Oficina d'Atencié
Ciutadana tota la informacié general o especialitzada que necessite per a exercir-ne les
funcions. De la mateixa manera, I'Oficina d'Atencié Ciutadana, reportara a les oficines
especialitzades aquella informacié que puguen requerir per a oferir un millor servei a la
ciutadania.

3. Les oficines especialitzades d'informacié desenvoluparan, dins de les arees
respectives, les funcions segients:
a) Mantindre actualitzat el Sistema d'Informacid, a fi de treure’n profit
conjuntament amb I'Oficina d'Atencid Ciutadana
b) Recopilar, ordenar i posar a disposicid de la ciutadania tot el material
informatiu del que dispose. Si es creu convenient, es facilitara a I'OAC copia
d'aquest material per a difondre’l.
¢) Elaborar i mantindre actualitzat un cataleg de les publicacions de I'Area,
comunicant les variacions que es produisquen a I'Oficina d'Atencié Ciutadana.
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Aixi mateix, I'OAC rebra copia d'aquelles publicacions que siguen d'interés per
a la ciutadania en quantitat suficient per a difondre-les correctament.

Article 26
Avaluacio de I'atenci6 ciutadana a I'Ajuntament de Quart de Poblet

1. El/la responsable de I'Oficina d'Atencié Ciutadana, en col-laboraci6 amb els
responsables i tecnics municipals que gestionen les oficines especialitzades
d'informacio, avaluara periodicament els sistemes i activitats que integren I'atencio
ciutadana de I'Ajuntament de Quart de Poblet i recopilara les propostes de millora per
tal d” incorporar-les-hi.

2. Tal com estableix l'article 20 d’aquest Reglament, la Comissio per a la Simplificacio
de Tramits Administratius i Millora de I'Atencio Ciutadana col-laborara en la definicio
dels objectius, indicadors i estandards de I'atencié ciutadana.

CAPITOL VI. QUEIXES | SUGGERIMENTS
Article 27
Queixes

1. Tenen la consideracio de queixes els escrits 0 comunicacions de qualsevol indole en
que els ciutadans manifesten disconformitat amb la prestacié dels serveis, especialment
sobre tardances, desatencions, o qualsevol altre tipus analeg de deficient actuacio que
observen en el funcionament dels serveis publics prestats per I'Ajuntament.

2. La formulacié d'una queixa no impedeix ni condiciona I'exercici de totes les
reclamacions, drets o accions de caracter administratiu o judicial que puguen
correspondre a l'interessat, ni suposara, per tant, paralitzaciéo dels terminis per a
interposar-les.

3. Per la mateixa naturalesa de la queixa, contra la resposta no es podra interposar cap
recurs, sense perjudici que els motius de la queixa puguen tornar a exposar-se en els
possibles recursos que capia interposar en el procediment administratiu amb que
guarden relacio.

4. Les queixes no tenen la naturalesa de recurs administratiu, reclamacions prévies a
I'exercici d'accions judicials, reclamacions per responsabilitat patrimonial de
I'administracio, ni de reclamacions economicoadministratives, rad per la qual la seua
presentacid no paralitza els terminis establits per als esmentats recursos i reclamacions
en la normativa vigent. Tampoc no tenen la naturalesa de sol-licituds presentades a
I'empara de la Llei Organica 4/2001, de 12 de novembre, Reguladora del Dret de
Peticid, ni de denuncies sobre irregularitats o infraccions que puguen comportar
responsabilitat disciplinaria del personal al servei de I'administracid.

Article 28
Suggeriments

1. Els suggeriments son les propostes que formulen els ciutadans i les ciutadanes per a
millorar la qualitat dels serveis publics i, en especial, aquelles que puguen contribuir a
simplificar, reduir o eliminar tramits o molésties en les seues relacions amb
I'administracio.

2. Els suggeriments podran presentar-se per escrit, verbalment o per mitjans electronics,
i no sera imprescindible la identificacio i la signatura de la persona que els presenta.
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Article 29
Presentacio

1. Els ciutadans, sense perjudici del que estableix 1’article anterior, presentaran les
queixes i els suggeriments per escrit, per via telefonica o telematica indicant:

a) Nom i cognoms.

b) Domicili, a I'efecte de la notificacid.

c) Fets i raons en que es concrete amb claredat la queixa o exposicid del suggeriment.

d) Lloc i data.

e) Si és el cas, la signatura.

2. L'Ajuntament disposara d'impresos de queixes i suggeriments en I'Oficina d'Atencid
Ciutadana aixi com en totes les dependencies en que hi haja oficines especialitzades
d'informacio.

3. Una vegada rebuda la queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atenci6 Ciutadana, aquesta
remetra, en el termini de dos dies habils, comunicacié per la via en qué l'interessat
manifesta en la sol-licitud o, si no en manifesta cap, pel mateix mitja en que va ser
presentada (escrit, telefonic o telematic) en la qual es comunicara que es procedeix a
tramitar-la i que se’n fa el trasllat a 1'area o departament corresponent.

Article 30
Tramitaci6

1. L'Ajuntament de Quart de Poblet tramitara les queixes i suggeriments en un termini
maxim de deu dies habils que es comptaran a partir de I'endema de la recepcio. En
qualsevol cas, es procurara no esgotar els terminis i evacuar les respostes en el menor
termini possible.

2. El termini a que fa referéncia I'apartat anterior, amb la comunicacié prévia als
interessats, podra ser prorrogat fins a 10 dies habils més en el cas que s'acorde
I'acumulacio d'expedients de caracteristiques semblants. La prorroga també podra ser
acordada si la naturalesa de la sol-licitud aixi ho aconsella en virtut de la seua
complexitat, o a causa de forca major.

3. L'area o departament responsable de la gestié de la queixa o del suggeriment
elaborara una proposta de resposta en el termini de cinc dies habils des de la recepcio
d’aquesta. L'esmentada proposta es trametra a I'Oficina d'Atencié Ciutadana perqué
proporcione, de forma immediata, complida comunicacio pel mitja triat a la persona que
la va formular.

4. La gestio de queixes i suggeriments, en la mesura que siga possible, es fara per mitja
del sistema electronic de gestié d'expedients de I'Ajuntament.

5. L'Alcaldia Presidéncia i, si és el cas, cada regidoria que tinga delegacié de
competéncies, emetra instruccions, d'acord amb el marc general establit en aquest
Reglament, sobre I'organitzacio i gestio de les queixes i suggeriments en cada area o
departament.

DISPOSICIO ADDICIONAL PRIMERA

L'adaptacié dels sistemes i instruments que es mencionen en aquest Reglament es
produira de manera progressiva a partir de 1’entrada en vigor d’aquest, i haura d'estar en
funcionament en el termini maxim de dos anys des de la data de la publicacio.
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DISPOSICIO FINAL UNICA

Aquest Reglament sera aprovat pel Ple de I'Ajuntament i el text integre es publicara al

Butlleti Oficial de la Provincia, i no sera vigent fins que se’n produisca la publicacio

integra i haja transcorregut el termini previst a l'article 65.2 de la Llei 7/85, RBRL.
Quart de Poblet, 23 de setembre de 2009

L’ALCALDESSA EL SECRETARI

C. Martinez Ramirez J. Llavata Gascon
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