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El trabajo de mejora de la atencion a los
usuarios y de la gestion publica local es una
constante en el consistorio de Burjassot, con la
intencion de hacer de nuestro ayuntamiento una
institucion mas proxima y mas eficaz. Llevamos
anos innovando y apostando por formulas que
implican mas agilidad y mayor eficacia.

Las buenas intenciones de mejora se plasman en esta Carta, que
sirve de documento de referencia sobre los servicios que prestamos, la
forma de hacerlo y las condiciones idoneas que nos hemos exigido para
que ciudadanos y ciudadanas puedan tener una atencion satisfactoria y
de calidad.

Es importante que las instituciones se abran a la ciudadania, que
muestren su forma de trabajar y que den oportunidad a la participacion,
la colaboracioén y la critica. La Carta de Servicios del Ayuntamiento de
Burjassot es, sobretodo, un compromiso con las personas. Desde el Ayun-
tamiento de Burjassot nos exigimos cada dia un servicio mejor, este es
nuestro compromiso y este el documento que lo recoge y que lo concre-
ta, una herramienta al alcance de la ciudadania para que conozca sus
derechos y se implique también al hacer del Ayuntamiento de Burjassot
“su institucion”, mas moderna y mas util, siempre al lado de sus ciuda-
danos y ciudadanas.

Jordi Sebastia i Talavera
Alcalde de Burjassot

Nuestra Mision

Los Ayuntamientos tienen como Mision establecida por la Constitucion el gobier-
no y la administracion del Municipio.

Asimismo, como Administraciones territoriales basicas de la organizaciéon del
Estado, son cauces inmediatos de participacion ciudadana en los asuntos publi-
cos, e institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses propios de las
correspondientes colectividades.



;Qué Servicios tiene

atribuidos
el Ayuntamiento?

El Municipio, para la gestion de sus intereses y en el ambito de sus competencias puede promo-
ver toda clase de actividades y prestar cuantos servicios publicos contribuyan a satisfacer las
necesidades y aspiraciones de la comunidad vecinal.

El Ayuntamiento ejercera, en todo caso, competencias en los términos de la legislacion del
Estado y de las Comunidades Autonomas en las siguientes materias:

Seguridad en lugares publicos.

Ordenacion del trafico de vehiculos y personas en las vias urbanas.

Proteccion civil, prevencion y extincion de incendios.

Ordenacion, gestion, ejecucion y disciplina urbanistica; promocion y gestion de viviendas;
parques y jardines, pavimentacion de vias pUblicas urbanas y conservacion de caminos y vias
rurales.

Patrimonio historico artistico.

Proteccion del medio ambiente.

Abastos, mataderos, ferias, mercados, comercio local y defensa de usuarios y consumidores.
Proteccion de la salubridad publica.

Participacion en la gestion de la atencién primaria de la salud.

Cementerios y servicios funerarios.

Prestacion de los servicios sociales, promocion, reinsercion social y promocion de politicas
que permitan avanzar en la igualdad efectiva de hombres y mujeres.

Suministro de agua y alumbrado publico; servicios de limpieza viaria, de recogida y trata-
miento de residuos, alcantarillado y tratamiento de aguas residuales.

Transporte publico de viajeros.

Actividades o instalaciones culturales y deportivas; ocupacion del tiempo libre; turismo.
Participar en la programacion de la ensefianza y cooperar con la Administracion educativa
en la creacion, construccion y sostenimiento de los centros docentes publicos, intervenir en
sus organos de gestion y participar en la vigilancia del cumplimiento de la escolaridad obli-
gatoria.

B Recogida y gestion de animales vagabundos y abandonados.

B Promocion del valenciano mediante campafas de fomento social del valenciano; asesora-
miento lingliistico; actividades ludicas de sensibilizacion lingiiistica.

El municipio de Burjassot, por si o asociados con otros, presta los servicios de:

B Alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos, limpieza viaria, abastecimiento do-
miciliario de agua potable, alcantarillado, acceso a los niicleos de poblacion, pavimentacion
de las vias publicas y control de alimentos y bebidas.

® Parque publico, biblioteca publica, mercado y tratamiento de residuos.

B Proteccion civil, prestacion de servicios sociales, prevencion y extincion de incendios e ins-
talaciones deportivas de uso publico.

Actualmente el municipio de Burjassot cuenta con, aproximadamente, 38.200 habitantes.



Servicios Objeto

de los Compromisos de esta
Carta de Servicios

B Servicio de Atencion al Ciudadano.

B Policia Local.

Unidad de Atencion Inmediata.

Policia de Barrios.

Unidad de Menores.

Unidad de Violencia de Género.

Unidad de Vehiculos Abandonados.

Unidad de Mediacion.

Unidad de Proteccion Animal.

Politicas de Igualdad y Bienestar Social.
Urbanismo y Medio Ambiente.

Brigada de Obras.

Multas e Infracciones.

Servicios Sociales.

Servicio de Informacién y Asesoramiento.
Programa de Prestaciones Econdmicas.
Intervencion Familiar.

Programa de Convivencia.

Gestion y Dinamizacion CMSS ‘Isaac Peral’.
Servicio de Atencion a Inmigrantes.

SEAFI - Servicio Especializado de Atencion a la Familia e Infancia.
UPCCA - Unidad de Prevencion Comunitaria en Conductas Adictivas.
B Economia y Hacienda.

B Gobernacion.
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Medidas de Subsanacion

en caso de incumplimiento
de los Compromisos

Si por cualquier medio se detectase el incumplimiento de alguno de los Compromisos adquiridos en
esta Carta, la Unidad responsable de la misma procedera a analizar las causas que lo han propiciado
e implantara las medidas correctoras oportunas que aseguren su cumplimiento, restableciendo asi la
situacion a la normalidad a la mayor brevedad posible.

Si el incumplimiento detectado tuviese caracter sistematico y se comprobase la imposibilidad de que
las medidas correctoras adoptadas puedan subsanarlo, se procedera a la reformulacién del compro-
miso adquirido.



Derechos y deberes
de los vecinos y vecinas

O
a

Ser elector y elegible de acuerdo con lo dispuesto en la legislacion electoral.
Participar en la gestion municipal de acuerdo con lo dispuesto en las leyes y, en su caso,
cuando la colaboraciéon con caracter voluntario de los vecinos sea interesada por los
organos de gobierno y administracion municipal.
O Utilizar, de acuerdo con su naturaleza, los servicios publicos municipales, y acceder a
los aprovechamientos comunales, conforme a las normas aplicables.
Contribuir mediante prestaciones econdmicas y personales legalmente previstas a la
realizacién de las competencias municipales.
O Ser informado, previa peticion razonada, y dirigir solicitudes a la Administracion muni-
cipal en relacion a todos los expedientes y documentacion municipales, de acuerdo con
lo previsto en el articulo 105 de la Constitucion.
Pedir la consulta popular en los términos previstos en la Ley.
Exigir la prestacion y, en su caso, el establecimiento del correspondiente servicio publi-
co, en el supuesto de constituir una competencia municipal propia de caracter obligato-
rio.
Ejercer la iniciativa popular en los términos legalmente establecidos.
Aquellos otros derechos y deberes establecidos en las leyes.
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Formas de colaboracioén:
Sugerencias, quejas y reclamaciones

Se ha establecido un procedimiento especifico para la tramitacién de toda Queja, Sugerencia y Re-
clamacion que cualquier vecino del Municipio pudiera presentar ante el contenido de esta Carta de
Servicios o el incumplimiento por parte del Ayuntamiento de cualquiera de sus compromisos.

Las Quejas, Sugerencias y Reclamaciones podran ser presentadas en la Oficina de Atencion al Usuario
del Ayuntamiento, por correo postal o por correo electronico y seran objeto de contestacion por el
medio elegido en el plazo maximo de 20 dias habiles. En caso de que se refieran al incumplimiento
de cualquiera de los compromisos contenidos en esta carta, se informara a la persona afectada de las
circunstancias que lo han motivado y de las medidas correctoras adoptadas para su subsanacion.

Asimismo, toda sugerencia sera tenida en cuenta en el proceso de revision, actualizacion y amplia-
cién de las futuras Ediciones de esta Carta de Servicios.




Formas de participacion
de los usuarios de los Servicios

Los ciudadanos pueden colaborar en la mejora continua de los servicios objeto de esta Carta:
- Directamente, poniéndose en contacto con la Unidad responsable de la Carta de Servicios por
cualquier medio que consideren oportuno (Correo Postal, Teléfono o Correo Electronico).

Todas las aportaciones seran tenidas en cuenta en los procesos de revision, actualizacion y amplia-
cion de las futuras ediciones de esta Carta de Servicios.
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Normativa reguladora

Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases
de Régimen Local

Ley 8/2010, de 23 de junio, de la Generalitat, de
Régimen Local de la Comunitat Valenciana

Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo,
por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
Reguladora de las Haciendas Locales.

Ley 16/2005, de 30 de diciembre, de la Generali-
tat, Urbanistica Valenciana.

Real Decreto Legislativo 781/1986, de 18 de abril,
Texto Refundido de las disposiciones legales vigen-
tes en materia de Régimen Local

Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por
el que se aprueba el Reglamento de organizacion,
funcionamiento y régimen juridico de las Entidades
locales

Real Decreto 1372/1986, de 13 de junio, por el que
se aprueba el Reglamento de Bienes de las Entida-
des Locales

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Pro-
cedimiento Administrativo ComuUn

Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de Pro-
teccion de datos de caracter personal

Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviem-
bre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley de Contratos del Sector Pdblico.

Real Decreto Legislativo 2/2008, de 20 de junio,
por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley
de Suelo



Estos son nuestros

Compromisos

con los ciudadanos y ciudadanas
de Burjassot

SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

El tiempo de espera para ser atendido en el Servicio de
Atencion al Ciudadano sera inferior a 10 minutos.

Entregar inmediatamente los certificados de empadrona-
miento solicitados de forma presencial.

Enviar por correo postal los certificados de empadronamien-
to solicitados a través del formulario de la pagina Web en el
plazo maximo de tres dias habiles.

POLICIA LOCAL

UNIDAD DE ATENCION INMEDIATA

Intervenir en un tiempo maximo de 5 minutos, en casos de
emergencia, cuando ésta implique un riesgo directo a la
persona o la propiedad.

UNIDAD DE POLICiA DE BARRIOS

Mantener el contacto, al menos trimestral, con todas las
asociaciones y agrupaciones vecinales, atendiendo los re-
querimientos puntuales de las mismas.

UNIDAD DE MENORES (UMEB)

Intervenir ante situaciones de menores en riesgo (absentis-
mo escolar, implicacion en hechos delictivos, maltrato, vio-
lencia domestica y acoso escolar), derivando el caso, cuan-
do proceda, a la fiscalia de menores, y siempre a los a Ser-
vicios Sociales, en el plazo maximo de 2 dias laborables.

Realizar, al menos, 5 acciones formativas dirigidas a los me-
nores en edad escolar para prevenir situaciones de acoso
escolar, el uso inadecuado de Internet y fomentar el acceso
responsable a las redes sociales.

Para garantizar su cumplimiento

Medimos:

Porcentaje de ciudadanos atendidos
en plazo.

Numero de certificados de empadro-
namiento entregados de forma in-
mediata.

Nudmero de solicitudes resueltas en el
plazo establecido.

Numero de intervenciones realizadas
en el plazo establecido.

Numero de reuniones mantenidas.

Numero de intervenciones y deriva-
ciones realizadas en plazo.

NUmero de acciones formativas rea-
lizadas.
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UNIDAD DE VIOLENCIA DE GENERO

Atender a la victimas in situ en primera instancia, poniéndo-
les en contacto con los servicios sanitarios y sociales.

Organizar e impartir, al menos, 3 cursos de defensa perso-
nal dirigidos a mujeres en situacion de riesgo.

Organizar e impartir, al menos, 5 charlas en los colegios del
Municipio que promuevan la concienciaciéon de la juventud,
alcanzando una satisfaccion media igual o superior al 80%.

UNIDAD DE VEHICULOS ABANDONADOS

Retirar todos los vehiculos abandonados en la via publica en
el plazo de 15 dias habiles, contados a partir de la finaliza-
cion del procedimiento legal establecido.

UNIDAD DE MEDIACION (UME)

Intervenir y mediar en todos los conflictos privados que alte-
ren la convivencia y estén tipificados en la Ordenanza Muni-
cipal de Convivencia Ciudadana para evitar la apertura de
procedimiento sancionador.

UNIDAD DE PROTECCION ANIMAL (UPAN)

Retirar en menos de una hora, los animales, vivos o0 muer-
tos, de la via publica, previo aviso al teléfono de la Policia
Local 963642125.

POLITICAS DE IGUALDAD Y BIENESTAR SOCIAL

Establecer convenios de colaboracion con entidades munici-
pales siempre que fomenten la cultura y el deporte y que
colaboren con el municipio.

Resolver en el plazo maximo de 15 dias naturales las solici-
tudes de asociaciones para celebrar actos culturales y festi-
vos, excepto aquellas que se presenten con mas de un mes
de antelacion.

Resolver en el plazo maximo de un mes la convocatoria de
ayudas destinadas a las Asociaciones del municipio que fo-
menten el asociacionismo en materia de educacion, fiestas,
deportes, accién social y mujer.

Establecer una convocatoria anual de las Escuelas Deporti-
vas Municipales para fomentar la practica del deporte en el
municipio.
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Establecer un servicio de informacién y atencion en materia
de consumo, a través la Oficina Municipal de Informacién al
Consumidor (OMIC), de forma telefonica al 963160513, la
Web www.omicburjassot.com y de forma presencial, sin
necesidad de cita previa, los lunes, martes, jueves y viernes.

Celebrar una campana informativa, soportada con medios
audiovisuales, sobre los procesos de matriculacion escolar,
como medio de acercamiento de las familias al conocimiento
de los centros educativos, los servicios que ofrecen y los
procesos de solicitud de plaza y matriculacion.

Agilizar la renovacion de asociaciones y agrupaciones locales
en el Registro Municipal, iniciando de oficio su tramitacion,
antes de 31 del enero de cada afio.

Celebrar una Campana de prevencion y deteccion de Dificul-
tades Madurativas dirigida a los nifios de 3 afios del munici-
pio.

Realizar, semestralmente, Programas de Formacion y/o
Campanas a favor de la Igualdad de Género.

URBANISMO Y MEDIO AMBIENTE

Realizar una atencién personalizada por parte de los técni-
cos municipales en el plazo maximo de una semana desde la
solicitud de la cita previa.

Entregar copias de los documentos obrantes en los expe-
dientes a los interesados en el plazo maximo de una sema-
na.

Ofrecemos la posibilidad de simultanear la tramitacion de las
licencias de obras, actividad y ocupacion de la via publica
siempre que se refieran a un mismo local.

Expedir los informes urbanisticos en un plazo maximo de 10
dias habiles.

Aprobar la ordenanza reguladora de la declaraciéon respon-
sable en obras menores y actividades, y realizar, al menos,
una campafa informativa anual sobre su implantacion.

Conceder las licencias de segunda ocupacion en un plazo
maximo 15 dias habiles.

Tramitar las reclamaciones por incumplimiento del deber de
conservacion en un plazo maximo de 10 dias habiles.

Numero de personas atendidas.

Programacion anual y actividades
desarrolladas.

Renovaciones iniciadas en plazo.

Programacion anual y campaiias
realizadas.

Numero de programas y campanas
realizadas.

Numero de solicitudes atendidas en

el plazo establecido.

Numero de copias entregadas en
plazo.

Numero de licencias tramitadas si-

multaneamente.

Numero de informes emitidos en
plazo.

Ordenanza aprobada y nimero de

campanas realizadas.

Ndmero de licencias tramitadas en
plazo.

NUmero de reclamaciones tramitadas
en plazo.
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Convocar reuniones bilaterales, que fomenten la interaccion
entre el Ayuntamiento y la ciudadania, con las asociaciones
que formulen propuestas urbanisticas en el plazo de un mes
desde su presentacion.

Difundir la aprobacidon de nuevas actuaciones urbanisticas, a
través de la Web Municipal, en el plazo maximo de un mes
desde su aprobacion.

Expedir los certificados acreditativos de la localizacién de
una parcela o edificio (calle, n, etc.) en un plazo maximo
de 20 dias habiles.

BRIGADA DE OBRAS

Atender en menos de 1 hora los avisos de emergencias re-
cibidos a través del 112.

Atender en menos de 24 horas los avisos de anomalias en la
via publica que ofrezcan riesgos de accidente, en dias labo-
rables.

Recoger, en el plazo maximo de una semana, los enseres
depositados en la via publica, previo aviso al teléfono de la
brigada de obras 963645048.

MULTAS E INFRACCIONES

Realizar, al menos, 3 campafas informativas con la finalidad
de dar a conocer el contenido de la Ordenanza Municipal de
Convivencia Ciudadana asi como de otras ordenanzas del
Municipio de Burjassot que guarden relacion con la misma.

SERVICIOS SOCIALES

Establecer un tiempo maximo de espera en cita previa que
no supere los 30 dias naturales, para el servicio de informa-
cion, orientacién y asesoramiento.

Establecer un tiempo de tramitacion de las prestaciones
economicas municipales inferior a 60 dias habiles.

Iniciar las intervenciones familiares en menos de 20 dias
habiles desde la deteccion o notificacion de la situacion de
riesgo.

Celebrar, al menos, 2 actividades de ocio y tiempo libre
anuales dirigidas al colectivo de 32 edad.

NUmero de reuniones celebradas en
plazo.

Publicacion en la Web en plazo.

Numero de certificados tramitados
en plazo.

Numero de avisos atendidos en pla-
Z0.

Numero de avisos atendidos en pla-
Z0.

NUmero de avisos atendidos en pla-
z0.

Programacion anual y campaias
informativas realizadas.

Nudmero de solicitudes tramitadas en
plazo.

Numero de prestaciones tramitadas
en plazo.

Numero de intervenciones realizadas
en plazo.

Programacion anual y actividades
realizadas.
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Informar trimestralmente a los ciudadanos de los servicios y
actividades realizadas en el Centro Municipal de Servicios
Sociales ‘Isaac Peral’.

Establecer un tiempo maximo de espera en cita previa que
no supere una semana para la atencién personalizada a la
poblacién inmigrante empadronada en el municipio, para
prestar asesoramiento juridico en temas de extranjeria e
informacién para el acceso a los distintos recursos municipa-
les y servicios sociales.

Atender al 100% de las familias en situacion de crisis y/o
conflicto familiar, derivadas de Servicios Sociales de Aten-
cion Primaria, en el plazo maximo de un mes.

Celebrar, al menos, 2 Campafas Comunitarias de Informa-
cion y sensibilizacion sobre Conductas Adictivas.

HACIENDA

Difundir el presupuesto municipal, resumido por capitulos, a
través de la Web municipal en el plazo maximo de un mes
desde su entrada en vigor.

Publicar el calendario del contribuyente a través de: Web
municipal, bando de alcaldia y el boletin informativo munici-
pal antes del 1 de febrero de cada ejercicio.

Entregar inmediatamente los certificados de percepcion de
ayudas economicas solicitados de forma presencial.

Admitir, en periodo voluntario, el pago de recibos a través
de la Carpeta Ciudadana de la Web municipal.

Admitir todas las solicitudes de fraccionamientos de pago de
los recibos que se encuentren en periodo ejecutivo y que
cumplan los requisitos legales.

GOBERNACION

Celebrar, al menos, una reunién anual con todas las asocia-
ciones vecinales del municipio para conocer sus necesidades
y expectativas y plasmarlas en futuras ediciones de la carta
de servicios.

Programacion de actividades del cen-
tro e informes realizados.

Ndmero de intervenciones realizadas
en plazo.

NUmero de intervenciones realizadas
en plazo.

Programacion anual y campaiias

realizadas.

Publicacion en la Web en plazo.

Publicaciones realizadas en plazo.

Numero de certificados entregados
de forma inmediata.

Numero de recibos cobrados por
Carpeta Ciudadana.

Numero de solicitudes tramitadas

que cumplan los requisitos legales.

NUmero de reuniones celebradas.



Estos compromisos tienen validez hasta diciembre de 2013. La comunicacion del cumplimiento
de los compromisos se realizara con caracter semestral mediante la publicacion de los resulta-
dos en la pagina Web del Ayuntamiento de Burjassot (www.burjassot.org)



Direccion, accesos y horarios

Direccion

Horario de Atencion

Accesos

Sede Central del Ayuntamiento

Plaza de Emilio Castelar, 1
46100 Burjassot (Valencia)

TIf.: 963160500
Fax: 963900361
Web: www.burjassot.org

Mananas: de lunes a
viernes de 9:00 a
14:00

Tardes: martes y jue-
ves de 16:00 a 18:00

Metro: Linea 1, Estacion
“Burjassot”

Carretera: CV-35 o0 CV-30
Salida ‘Burjassot’

Unidad responsable
de la Carta de Servicios

Servicio de Modernizacion y

Calidad

Ayuntamiento de Burjassot
Plaza de Emilio Castelar, 1
46100 Burjassot (Valencia)

TIf.: 963160526

modernizacion@ayto-burjassot.es
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