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ADMINISTRACION LOCAL

Ayuntamiento de Cabra
Ndm. 9.501/2010

La alcaldesa de esta ciudad, hace saber:

Que finalizado con fecha 26 del pasado mes de agosto el pla-
zo de 30 dias en que ha permanecido sometido a informacion pu-
blica la Ordenanza General sobre presentacion y tramitacion de
quejas y sugerencias mediante medios electronicos, aprobada ini-
cialmente por el Ayuntamiento Pleno, en sesion ordinaria celebra-
da el dia 28 de junio de 2010, sin que contra la misma se hayan
formulado reclamaciones ni sugerencias de clase alguna, dicha
Ordenanza se entiende definitivamente aprobada, cuyo texto
completo es el que aparece en el Anexo al presente Edicto.

Lo que se hace publico para general conocimiento.

Cabra, 3 de septiembre de 2010.-Por mandato de S.S?: La Se-
cretaria acctal., Ascensién Molina Jurado.-La Alcaldesa, Fdo.: M2
Dolores Villatoro Carnerero.

ANEXO
ORDENANZA GENERAL SOBRE PRESENTACION Y TRAMI-
TACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS MEDIANTE MEDIOS
ELECTRONICOS.

Los ciudadanos y ciudadanas de nuestra ciudad, individual-
mente 0 a través de sus asociaciones, tienen derecho a presen-
tar quejas y sugerencias sobre los servicios prestados por el llus-
trisimo Ayuntamiento de Cabra, incluidas las provocadas por in-
formaciones incorrectas, desconsideracion en el trato, demoras
innecesarias o cualquier otra anomalia detectada en el funciona-
miento de los mismos.

Asimismo, pueden sugerir cuestiones relativas a la modifica-
cion, creacion, ampliacién o mejora de los servicios y actividades
desarrollados por el Ayuntamiento. También pueden plantear ini-
ciativas comunitarias que pretendan mejorar aspectos concretos
de la ciudad y ser realizadas desde el tejido social.

El avance en las nuevas tecnologias, hace imprescindible que
un servicio de quejas y sugerencias, se encuentre a disposicion
de la ciudadania también mediante la utilizacion de los nuevos
canales de comunicacion proporcionados por la informética y en
este caso, la posibilidad de presentar cualquier queja o sugeren-
cia a través de internet, utilizando para este propdsito, los medios
oportunos puestos a disposicion por el Ayuntamiento, buscando
de esta forma, no solo evitar desplazamientos innecesarios a la
sede fisica del Ayuntamiento, sino estableciendo medios de co-
municacion con la ciudadania, mas rapidos y eficaces que los tra-
dicionales.

Articulo 1. Definicién y objeto.

La presente normativa responde a la necesidad de arbitrar un
procedimiento para responder las quejas y sugerencias a traves
de internet, al amparo de lo establecido en el RD 951/2005 y el
RD 208/1996 junto con la demas legislacion concordante, para su
utilizacion por la ciudadania en general, y por los habitantes del
Municipio de Cabra en particular, en relacion con el funcionamien-
to de la Administracion y Organizacion del Ayuntamiento de Ca-
bra y de sus Organismos Auténomos, con el fin de atenderlas
adecuadamente y extraer de ellas oportunidades de mejora conti-
nua en la calidad de los servicios publicos que presta, estable-
ciéndose los sistemas de recepcion, tramitacion, resolucion e in-
formacion que permitan el eficaz cumplimiento de este objetivo.

Tendra la consideracién de Queja, cualquier manifestacion de
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la ciudadania asi expresada y que mantenga relacién con la ac-
tuacién o servicios del Ayuntamiento y sus Organismos Autono-
mos ante cualquier tardanza, desatencion, comportamiento del
personal o cualquier otro tipo de actuacion irregular que se obser-
ve en el funcionamiento de las dependencias administrativas y
otros servicios que pueda prestar el Municipio.

Tendréa consideracién 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 me-
dida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la sociedad
en sus relaciones con la Administracion Municipal.

Articulo 2. Gestién.

El Ayuntamiento de Cabra, se dota de un Servicio de Atencion
Ciudadana que sera el responsable de la gestion de todo el pro-
ceso y de cumplimentar el Libro que Quejas y Sugerencias, que
se establece en formato electrénico y se pone a disposicion de
los ciudadanos, estableciendo un sistema de gestion automatiza-
do que facilite su control y transparencia.

Para facilitar el ejercicio de este derecho, el Ayuntamiento man-
tendrd la existencia de un moédulo de Quejas y Sugerencias en el
seno de la pagina Web, estableciendo la direccion http://www.ca-
bra.es/QuejasySugerencias.html para la presentacion y segui-
miento de las mismas y ello con independencia que las mismas
puedan ser presentadas alternativamente por correo o de forma
presencial ante cualquier trabajador del Ayuntamiento que ejerza
funciones de atencidn al publico. El Ayuntamiento de Cabra se
compromete a mantener la existencia de un impreso normalizado
para la presentacion de Quejas y Sugerencias en todos los edifi-
cios municipales en los que exista una atencion directa al ciuda-
dano, y en la misma pagina web.

Articulo 3. Formay lugar de presentacion.

Con caracter general, las Quejas y Sugerencias podran ser pre-
sentadas por la ciudadania a través de la pagina Web del Ayunta-
miento, en la direccién indicada en el articulo anterior. Dicha pagi-
na establecera un formulario especifico para las quejas y otro pa-
ra las sugerencias. La presentacion electronica de la queja o su-
gerencia, permitira la incorporacién a la misma de cualquier fiche-
ro de tipo informéatico que los interesados quieran anexar a la mis-
ma, y siempre que el formato y la capacidad del fichero, este per-
mitida por la aplicacion.

Las quejas deberan ser firmadas electronicamente a través de
un certificado digital valido emitido por una entidad de confianza y
una vez admitidas, seran identificadas por un nimero y fecha que
permitira su individualizacién y seguimiento por parte de los inte-
resados, a través de la misma pagina Web. Las Sugerencias se
podrén presentar sin certificado digital. Se admitiran igualmente
las quejas y sugerencias presentadas por correo, fax, correo elec-
tronico o a través de Internet siempre que en ellas se acredite la
identidad, nombre y apellidos, DNI, direccién completa y la volun-
tad del interesado. Los ciudadanos podran presentar las Quejas y
Sugerencias en representacion de una entidad, asociacion, etc.,
haciendo constar los datos de la misma y el cargo que ocupan.

Todos los trabajadores municipales que ejerzan funciones de
atencion al publico tendran la obligacién de recoger las quejas y
sugerencias presentadas por los ciudadanos.

La persona que reciba la queja o sugerencia devolvera al ciu-
dadano una copia, sellada y firmada, dejando siempre constancia
de la fecha y de su nombre, apellidos y puesto de trabajo; y se
asegurara que el original es remitido de forma inmediata al Servi-
cio de Atencion Ciudadana.
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Articulo 4. Tramitacion y plazos de contestacion.

Las Quejas y Sugerencias recibidas por la pagina Web del
Ayuntamiento dispuesta al efecto, seran tramitadas de forma in-
mediata por el Servicio de Atencion Ciudadana, quien también
tramitara todas aquellas recepcionadas por cualquier trabajador
municipal en mano, por fax, correo electrénico o cualquier otro
medio.

El Servicio de Atencién al Ciudadano valorard inicialmente si la
gueja o sugerencia presentada pudiera constituir una reclama-
cion en via administrativa o una manifestacion de voluntad que
haya de ser tramitada como expediente administrativo en cuyo
caso, la inscribira en el Registro General de Entrada de la Corpo-
racion y cuidara de su entrega a la unidad administrativa oportu-
na, desestimandola como queja o sugerencia y dando traslado in-
mediato al interesado, utilizando para ello el canal de comunica-
cion designado por el mismo.

Una vez admitida la Queja o Sugerencia, los trabajadores del
Servicio de Atencién Ciudadana comunicaran al interesado, la
persona y Unidad Administrativa que tramitara a la misma. Todos
los datos necesarios se incluiran en el Libro Oficial de Quejas y
Sugerencias de la Corporacion.

Las Unidades Administrativas enviaran las quejas y sugeren-
cias a los técnicos o responsables municipales a quienes corres-
ponda elaborar la respuesta. Los técnicos y/o responsables muni-
cipales a los que se encargue la respuesta a una queja o suge-
rencia, estudiaran la misma, y responderan al ciudadano, por el
medio elegido por el. Sera responsabilidad del Servicio de Aten-
cion Ciudadana 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.

Si en un plazo de 20 dias habiles, contados desde su inclusion
en el Libro de Quejas y Sugerencias, (segun lo establecido en el
Articulo 16.1 del RD 951/2005) no se hubiera contestado al ciuda-
dano, el Servicio de Atencion Ciudadana reiterara dicho aviso al
Concejal-Delegado correspondiente.

Si en los 7 dias habiles siguientes a dicho aviso siguiera sin
responderse al ciudadano, el Servicio de Atencién Ciudadana re-
mitird otro aviso al Concejal-Delegado responsable del Servicio
de Atencion Ciudadana, y este a su vez a la Alcaldia.

El plazo maximo de 20 dias habiles, podra ser suspendido si
fuera preciso requerir a la persona interesada, a fin de que con-
crete, amplie o aporte algun tipo de documentacion en relacion
con aquellas, en cuyo caso se le otorgaréa el plazo comun de 10
dias establecido para las subsanaciones. Si en dicho plazo el in-
teresado no aportara la documentacion solicitada, el 6rgano admi-
nistrativo resolvera la Queja, con la documentacion que exista en
su poder, o procedera al archivo de la queja, si no dispone de la
suficiente documentacion para su tramitacion. De este archivo se
le dara traslado oportuno al interesado.
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Articulo 5. Responsabilidades de gestion interna.

Todos los servicios municipales estan obligados a contestar las
Quejas y Sugerencias relacionadas con su actividad en los pla-
zos y con las condiciones establecidas en esta normativa.

El Servicio de Atencion Ciudadana sera responsable de la ges-
tion general de todo el proceso, del mantenimiento de la base de
datos que configura el aplicativo informatico de Quejas y Suge-
rencias, de su traslado a las unidades afectadas, de la informa-
cion al ciudadano del estado de tramitacion de su queja o suge-
rencia, de la grabacion en la aplicacién informéatica de la respues-
ta dada y los plazos en que se hace y de la elaboracion de las es-
tadisticas anuales.

Las Unidades Administrativas de las diferentes areas se res-
ponsabilizaran de la gestion especifica de las quejas que les afec-
ten, de supervisar el cumplimiento de los plazos y requisitos para
su contestacion, y de la remision a el Servicio de Atencién Ciuda-
dana de los datos con que se responde al ciudadano, entre los
que deberan figurar, como minimo, la fecha y la forma de contes-
taciéon y un resumen de la respuesta ofrecida.

Articulo 6. Publicidad.

El Ayuntamiento publicara anualmente un tratamiento estadisti-
co de las Quejas y Sugerencias, que incluira el nimero de quejas
y sugerencias recibidas, los temas a los que se refieran éstas y
los plazos en los que hayan sido contestadas.

Articulo 7. 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 admi-
nistrativa, ni paralizara los plazos establecidos por la normativa vi-
gente, y en tal sentido se advertira a los ciudadanos en los impre-
sos facilitados y en las comunicaciones de admision a tramite.

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 él como interesados.

Articulo 8. Proteccidén de datos.

Los datos personales aportados por la ciudadania en las que-
jas y sugerencias presentadas, seran incorporadas a un fichero
informatico de este Ayuntamiento de conformidad con lo recogido
en la Ley Orgéanica 15/99 de 13 de diciembre, de proteccion de
Datos de Caracter Personal, pudiendo ejercitar ante esta Corpo-
racion los derechos de Acceso, Rectificacion, Cancelacién y opo-
sicion.

Disposicion final.

De conformidad con lo previsto en el articulo 70.2 de la Ley
711985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Lo-
cal, la presente ordenanza entrara en vigor una vez se haya publi-
cado su texto en el BOLETIN OFICIAL de la Provincia y transcu-
rrido el plazo previsto en el articulo 65 del mismo texto legal.

Cabra a 3 de Septiembre de 2010.- La Alcaldesa, Maria Dolo-
res Villatoro Carnerero.
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