Ajuntament de L'Hospitalet

CODI DE VERIFICACIO  6J4K35166J3Z205WO0F4D

PROCEDIMENT  T740 Disposicions de funcionament d’organs i serveis

EXPEDIENT NUM.  AJT/2220/2021 DOCUMENT NUM.  58650/2021

AREA  Alcaldia-Presidéncia

UNITAT  Secretaria Técnica de la Junta de Govern Local

Acord aprovat per la Junta de Govern Local en sessio AJT/JGL/3/2021 de 27 de gener de 2021.
APROVAR LA INSTRUCCIO SOBRE L'ORDENACIO | PROCEDIMENT DE GESTIO DE LES
QUEIXES EN PRIMERA INSTANCIA.

ATES que per l'apartat 3 de la Resolucié 36/2019, de 22 de maig, de la Sindica de Greuges
municipal (Exp. SIN/10/2019) es va proposar a la Geréncia, entre altres, el dissenyi d'una
instruccio interna per assegurar que es dona resposta a les queixes formulades en primera
instancia per la ciutadania i informar-la degudament sobre quin procediment ha de fer servir a
I’hora de formular una queixa en primera instancia davant I'’Ajuntament.

ATES que a l'informe - proposta de la Geréncia Municipal que consta a 'expedient es proposa
I'aprovaci6 d’una Instruccié sobre I'ordenacié i procediment de gestio de les queixes en primera
instancia.

VISTA la Provisié de la tinenga d’alcaldia de I'Area de Planificacié Estratégica i Econdmica,
Joventut i Esports, per la qual es disposa l'inici dels tramits administratius adients per tal de
procedir a I'aprovacio de la citada Instruccio.

VIST l'informe favorable emés per I'Assessoria Juridica.
VIST l'article 12.7 del Reglament organic de govern i administracio, pel qual s’estableix que les
Instruccions tenen per finalitat dirigir l'activitat dels organs i organismes que integren

'administracid municipal, les quals es faran publiques a la intranet municipal i seran notificades
als serveis afectats.

La Junta de Govern Local, a proposta de la tinenca d’alcaldia de I'Area de Planificacio
Estrategica i Econdmica, Joventut i Esports,
ACORDA:

PRIMER.- APROVAR la Instrucci6 sobre I'ordenacio i procediment de gestié de les queixes en
primera instancia, el qual text literal és el seglent:

EXPOSICIO DE MOTIUS

L’article 6.1 de la Llei 40/2015, d'1 d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public (BOE de 2
d’octubre de 2015 -en endavant LRJSP) disposa que els organs administratius podran dirigir
les activitats dels seus organs juridicament dependents mitjangant instruccions i ordres de
servei.
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Per la seva part, I'article 12.7 del Reglament organic de govern i administracié estableix que les
Instruccions tenen per finalitat dirigir l'activitat dels organs i organismes que integren
I'administracié municipal, les quals es faran publiques a la intranet municipal i seran notificades
als serveis afectats.

Per I'apartat 3 de la Resolucié 36/2019, de 22 de maig, de la Sindica de Greuges municipal
(Exp. SIN/10/2019) es va proposar a la Geréncia municipal, entre altres, el dissenyi d’'una
instrucciod interna per assegurar que es dona resposta a les queixes formulades en primera
instancia per la ciutadania i informar-la degudament sobre quin procediment ha de fer servir a
I’hora de formular una queixa en primera instancia davant I'’Ajuntament.

Aquesta Instruccié es dicta per donar compliment a la citada proposta i amb les finalitats

seglents:

a) Organitzar i dirigir les actuacions de les diferents arees, serveis, unitats administratives i
districtes municipals i les de les entitats vinculades a aquest Ajuntament, aixi com els
tramits per a la formulacid, recepcid, derivacio, instruccio i resposta de les queixes en
primera instancia relacionades amb l'activitat dels serveis municipals que presten tant
I'Ajuntament de L'Hospitalet de Llobregat, com les entitats vinculades a aquest.

b) Millorar la tramitacié de les queixes en primera instancia i, en consequéncia, assolir una
millora qualitativa dels serveis de competéncia municipal que es presten a la ciutadania.

1. OBJECTE

Aquesta Instruccié té per objecte la coordinacié de l'activitat administrativa i 'ordenacié dels
tramits procedimentals relacionats amb les queixes presentades en primera instancia per la
ciutadania davant aquest Ajuntament.

2. AMBIT SUBJECTIU D’APLICACIO

Aquesta Instruccié sera d’obligada observanca tant per al personal al servei de I'ajuntament i el
dels seus ens dependents que atenguin a la ciutadania per a la formulacié de queixes en
primera instancia, com per a les persones responsables dels serveis o de les activitats que es
presten, derivades de I'exercici de les competéncies o serveis municipals.

3. DEFINICIONS
Als efectes d’aquesta Instruccio, es consideren les definicions seguents:

e Greuge: qualsevol reclamacié relativa al funcionament de I'administracié i/o serveis
municipals, on s’al-legui en la seva formulacié o s’aprecii en la seva qualificacio, violacio
dels drets fonamentals i/o llibertats publiques constitucionalment i estatutaria protegides.

e Queixa en primera instancia (QEPI): qualsevol reclamacié relativa a anormalitats i/o
deficiéncies en el funcionament de I'administracié i/o serveis municipal, les quals hagin estat
préviament posades de manifest mitjangant una sol-licitud d’actuacié administrativa.

¢ Queixa en segona instancia: qualsevol reclamacio relativa als retards o a les desatencions
d’'una QEPI o a la insatisfaccioé de la resposta donada a la mateixa.

¢ Reclamacié: qualsevol escrit que tingui per objecte posar de manifest alguna anormalitat i/o

deficiencia en el funcionament de I'administracié i/o serveis municipals amb la finalitat de la
seva correccio.
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e Sol-licitud d’actuacié administrativa: qualsevol demanda ciutadana que tingui per objecte
la realitzacid6 d'una concreta actuaci6 administrativa relativa al funcionament de
I'administracié i/o serveis municipals.

e Suggeriment: qualsevol observacié o demanda ciutadana relativa a la millora dels serveis
i/o 'administracié municipals.

4. LEGITIMACIO

Estaran legitimades per a la presentacié de QEPI’s les persones seguients:
e Les persones naturals amb veinatge administratiu al municipi.

e Les persones juridiques amb domicili social al municipi.

e Les persones naturals i juridiques que, tot i no tenir la condicié de veins/es o no tenir
domicili social al municipi, acreditin ser usuaris/aries dels serveis municipals als quals es
refereix la QEPI.

5. INFORMACIO | COL-LABORACIO EN LA PRESENTACIO DE LES QEPI’s

Tots els serveis municipals i els dels ens vinculats amb I'’Ajuntament que atenguin a la
ciutadania per a la formulacié de QEP/I’s, hauran de garantir la prestacié d’informacié adequada
i completa per a aixo.

L’aplicacio informatica anomenada “Sistema d’Escolta Activa” (SEA), sera la de referéncia per a
la recollida de les QEPI's. Aquesta aplicacio haura de permetre que l'interessat sigui informat
per correu electronic del nimero d’inscripcié de la QEPI que, de forma automatica, li assigni el
SEA.

6. FUNCIONS DEL SERVEI D’ATENCIO CIUTADANA EN RELACIO A LES QEPI’s

El Servei d’Atencié Ciutadana impulsara i coordinara el sistema de QEPI’s, sent el responsable
de la seva instruccié. A aquest efecte, el citat Servei habilitara de forma immediata formularis
en la web i seu electronica municipals per a la presentacié de QEPI'’s.

Les principals funcions del Servei d’Atencié Ciutadana soén les seguents:

a) Analitzar i qualificar diariament les noves reclamacions o demandes ciutadanes que
arribin, de qualsevol forma i/o canal, al Servei.

b) Derivar les reclamacions o demandes en funcié de la seva qualificacié. Si la reclamacio
és qualificada com a QEPI, inscriure-la al SEA i derivar-la a les arees gestores, serveis,
unitats administratives o districtes responsables de donar resposta per raé de la matéria.

c) Fer el seguiment de la tramitacioé de les QEPI’s fins la rebuda de la resposta i comunicar
la citada resposta a la persona interessada, seguint les normes corporatives d’estil i
abans de la finalitzacio del limit temporal establert legalment.

d) Comprovar setmanalment l'estat de tramitaci6 de les QEPI's registrades al SEA
pendents de resolucid, procedint a adoptar totes les mesures adients per a la resolucid i
comunicacié de la resposta de les QEP/I’s presentades formalment.

e) Enviar diariament al Gabinet d’Alcaldia la relacié de les QEPI’s rebudes, fent constar

expressament aquelles que es considerin de maxima urgéncia en atencié al caracter
essencial dels serveis, les activitats o els usuaris afectats.
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f) Elaborar anualment un informe d’avaluacié del tractament i seguiment donat a les
QEPI's. Aquest informe s’haura de presentar al Gabinet d’Alcaldia dins dels dos primers
mesos de I'any seglent a I'any objecte d’avaluacio.

g) Les altres que li atribueix aquesta instruccio i qualsevol altra que sigui necessaria perque
el sistema de QEPI’s funcioni correctament.

7. PRESENTACIO DE QEPI's

7.1. CONTINGUT MINIM: en la formulacié de les QEPI's s’haura de fer constar, com a minim,
el seguent:

e QEPI’'s formulades per persones fisiques:

Nom, cognoms i numero del document d’identitat de la persona que presenta la
QEPI.

Designacié del mitja seleccionat per rebre resposta (teléfon, correu electronic o
correu ordinari).

Exposicié succinta dels fets que la motiven, contenint la data i el motiu de la
sol-licitud d’actuacié administrativa presentada préviament pels mateixos fets, aixi
com les dades necessaries per qué I'area, servei, unitat destinataria o districte pugui
identificar els fets i/o circumstancies que la motiven.

Concrecio de la QEPI.

e QEPI's formulades per persones juridiques:

Nom, cognoms i NIF de la persona juridica que presenta la QEPI.

Nom, cognoms i numero del document d’identitat de la persona que representa a la
persona titular de la QEPI.

Designacié de I'adrega electronica per rebre resposta.

Exposicié succinta dels fets que la motiven, contenint la data i el motiu de la
sol-licitud d’actuacié administrativa presentada préviament pels mateixos fets, aixi
com les dades necessaries per qué I'area, servei, unitat destinataria o districte pugui
identificar els fets i/o circumstancies que la motiven.

Concrecio de la QEPI.

7.2. FORMES 1/0 CANALS DE PRESENTACIO: les QEPI's es podran presentar per qualsevol
de les formes i/o canals seglents:

a) De forma presencial: davant el Registre general de I'Ajuntament i els seus registres

auxiliars, a través del model d’instancia general, dirigida sempre al Servei d’Atencio
Ciutadana. El personal adscrit a aquests registres hauran de comprovar el degut
compliment del contingut minim de la QEPI establert al punt 7.1. d’aquesta Instruccio i
assessorar a la persona interessada en la seva formulacié.

b) Telefénicament, a través de la plataforma telefonica del 010: el personal de la citada

plataforma, adscrit al Servei d’Atenci6 Ciutadana, realitzara, a instancia de les persones
interessades, les tasques seguents:

Assessorar a la persona interessada i demanar-la la informacié necessaria per
donar degut compliment del contingut minim de la QEPI establert al punt 7.1.
d’aquesta Instruccio.

Omplir, amb la informacié facilitada per la persona interessada, el corresponent
formulari habilitat a la web i la seu electronica municipals.

Inscriure la QEPI al SEA, fent constar com a unitat destinataria el Servei d’Atencio
Ciutadana.

Informar a la persona interessada del numero d’inscripcié i fer-la arribar una copia
de la QEPI a I'adreca de correu electronic que li faciliti.
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c) De forma electronica, a través del formulari habilitat a I'efecte a la web i seu electronica

municipals, en els quals es contemplara com a unitat destinataria el Servei d’Atencio
Ciutadana.

d) A través de xarxes Socials (Twitter, Facebook i Instagram) i altres canals i unitats

receptores que es determinin expressament: les QEPI's formulades a través de les
xarxes socials corporatives es derivaran, a través de I'aplicatiu de gestié de Xarxes, al
Servei d’Atencié Ciutadana per a la seva gestid, qui demanara, per missatge privat, les
dades de la persona interessada i la informara sobre les formes i/o canals habilitats a la
seu electronica per fer seguiment de la QEPI.

En els casos de les xarxes de les diferents Arees, Districtes i equipaments municipals,
sera responsabilitat del personal técnic que gestioni els perfils socials, canalitzar les
QEPI’s cap a I'aplicacio corresponent demanant, si és necessari, les dades personals
de la persona interessada. També es donara una resposta als perfils i s'informara sobre
els canals habilitats a la seu electronica per fer seguiment de la QEPI.

8. GESTIO DE LES QEPI's

Les QEPI's es gestionaran de la manera seguent:

A) ANALISI, QUALIFICACIO, INSCRIPCIO | DERIVACIO DE LES QEPI’s: el Servei d’Atencié
Ciutadana realitzara les actuacions seguents:

1.

Comprovara si la reclamacié té per objecte activitats i/o serveis efectivament prestats per
I’Ajuntament.

Si es comprova que la reclamaci6 formulada pertoca a una altra administracié o a algu
dels seus ens dependents, es comunicara tal fet a la persona interessada i es remetra la
reclamacié a I'administraci6 o ens competent, acompanyada de la corresponent
documentacio, si és el cas.

. Comprovara si la reclamacio correspon o no a la definicié6 de QEPI establerta al punt 3

d’aquesta Instruccio:

—Si correspon a la definicido de QEPI, es qualificara immediatament com a tal i s'inscriura
al SEA.

—Si no correspon a la definicié de QEPI, es qualificara immediatament i es comunicara
tal fet a la persona interessada, fent-li saber quin és el procediment per tal de donar
resposta a la demanda plantejada. Cas que la reclamacio reuneixi els requisits
suficients per ser considerada escrit d’inici d’'un altre procediment administratiu, es
procedira a trametre, d’ofici, al registre d’entrada la reclamacioé per tal de ser tramesa
de forma ordinaria en el procediment corresponent.

Si de l'analisi de la reclamacié es comprova que es tracta d’'un greuge, d’'una queixa
en segona instancia o d’'un suggeriment, es posara immediatament en coneixement
de I'Oficina dels drgans de defensa de la ciutadania per a la seva tramitacio, per ser
I'érgan competent per a aixo.

Comprovara que en les reclamacions qualificades de QEPI's figuri el contingut minim
establert al punt 7.1 d’aquesta Instruccié i, en cas contrari, requerira a la persona
interessada perqué, en un termini de 10 dies habils, esmeni la falta o acompanyi els
documents preceptius, amb indicacidé que, si aixi no ho fa, es considerara que desisteix
de la seva peticio.
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¢ Un cop inscrita la QEPI al SEA i, si s’escau, esmenada, la derivara, mitjangant I'aplicatiu
SEA, ales arees, serveis, unitats administratives o districtes afectats en el termini maxim
de 2 dies habils, als efectes d’elaborar la resposta a la mateixa. Les arees, serveis,
unitats o districtes hauran d’obrir la derivacio de la QEPI al SEA en un termini maxim de
3 dies habils des de la data del seu enviament.

B) ELABORACIO | REMISSIO DE LA RESPOSTA: les persones responsables de les

respostes de les QEPI's seran les seguents:

e Les persones titulars de les direccions de serveis, en el seu defecte, les de les
prefectures de serveis i, en defecte de les dues anteriors, les de les unitats
administratives competents per rad de la matéria.

e Les persones titulars de les coordinacions de Districtes.

Aquestes persones responsables, que actuaran com a interlocutors amb el Servei d’Atencio
Ciutadana, realitzaran les actuacions seguents:

—Designaran la persona de la seva area, servei, unitat administrativa o districte
encarregada d’assenyalar en el SEA les dades de la persona responsable. Aquesta
obligacié d’assenyalament s’haura de fer dins del termini maxim de 3 dies habils
comptats de I'endema a la recepcié de la QEPI derivada del Servei d’Atencio
Ciutadana. Davant la manca d’assenyalament en el SEA de la persona responsable,
el Servei d’Atencié Ciutadana comunicara immediatament tal fet al regidor competent
per raé de la matéria, qui ordenara immediatament el degut compliment d’aquesta
obligacid.

—Supervisaran I'elaboracié de la resposta a la QEPI i la donaran el seu vistiplau. La
resposta ha d’ésser motivada i ha de contenir les actuacions portades a terme o en
curs, encaminades a resoldre la situacié que ha ocasionat la QEPI i a prevenir que no
es torni a produir.

Les arees, serveis, unitats administratives o districtes destinataris de la QEPI podran
dirigir-se directament a la persona que I'ha formulat per tal de sollicitar els
aclariments o I'ampliacioé de dades, si aixd ho consideren necessari per a I'elaboracio
de la resposta a la QEPI.

—Remetran la resposta de la QEPI al Servei d’Atencié Ciutadana dins del termini maxim
de 15 dies habils, comptats de I'endema a la seva recepcid, havent sempre
d’abstenir-se de comunicar directament la resposta a la persona interessada.

C) COMUNICACIO DE LA RESPOSTA DE LES QEPI's: un cop rebuda la resposta pel Servei

9.

d’Atencié Ciutadana, la comunicara a la persona interessada, seguint les normes
corporatives d’estil, dins dels 10 dies habils seglients i sempre abans d’exhaurir el termini
maxim legal de 3 mesos, comptats des de la data de presentacié de la QEPI.

Les QEPI's es contestaran preferentment pels mitjans electronics indicats per la persona
interessada i, en la seva abséncia, pel mateix canal en qué n’hagin estat presentades.

PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL.

El Servei d’Atencié Ciutadana assegurara la protecci6 deguda de les dades de caracter
personal que es puguin conéixer en l'exercici de l'activitat regulada en aquesta Instruccid,
d’acord amb el que disposa la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de dades
personals i garantia dels drets digitals.

10. ENTRADA EN VIGOR
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La present Instruccié entrara en vigor 'endema de la seva aprovacié per I'organ municipal
competent.

SEGON.- FER PUBLIC aquest acord per mitja la seva publicacié a la Intranet municipal i al
Portal de Transparéncia de la seu electronica de I’Ajuntament.

TERCER.- COMUNICAR aquest acord a les tinences d’alcaldia, regidories de govern,
regidories presidéncies de Districte, resta de regidories municipals, organs directius, caps de
serveis municipals, titulars d’unitats administratives i coordinadors de Districtes.

QUART.- NOTIFICAR aquest acord als/a les portaveus dels grups politics municipals, a la
Sindica de Greuges municipal, a I'Oficina dels organs de defensa de la ciutadania i a la
Geréncia de La Farga, Gestié d’Equipaments Municipals, S.A.

Contra aquest acte de tramit qualificat, de conformitat amb I'article 112.1 de la Llei 39/2015, d’1
d’octubre, del Procediment administratiu comd de les administracions publiques, es podra
interposar, de manera optativa i no simultania, un dels recursos seguents:

e Recurs potestatiu de reposicié: davant el mateix organ que I'ha dictat, en el termini d’un
mes, comptat de 'endema a la seva notificacié. El termini maxim per a la resolucio
d’aquest recurs és d’'un més des de la seva interposicio, transcorregut el qual sense que
s’hagi rebut notificacié de la seva resolucié expressa, s’entendra desestimat per silenci
administratiu. Contra la desestimacio presumpta es podra interposar, en el termini de sis
mesos a partir de lI'endema a aquell en qué s’entengui desestimat per silenci
administratiu, recurs contenciés administratiu davant els jutjats contenciosos
administratius de Barcelona (arts. 123 i 124 de la Llei 39/2015, d'1 d’octubre del
procediment administratiu comu de les administracions publiques i 46 de la Llei 29/1998,
de 13 de juliol, reguladora de la Jurisdiccié contenciés administrativa).

e Recurs contenciés administratiu: directament, davant els jutjats contenciosos
administratius de la provincia de Barcelona, en el termini de dos mesos a partir de
'endema a la seva notificacid, en la forma i amb els requisits establerts a la Llei 29/1998,
de 13 de juliol, reguladora de la jurisdiccié contenciosa administrativa.

Tot aix0, sense perjudici de la interposicié de qualsevol altre recurs o de I'exercici de qualsevol
accio que es considerin adients.

Signat digitalment per:

El regidor/secretari de la
Junta de Govern
Francesc J. Belver Vallés
27-01-2021 13:14
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