REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

EXPOSICION DE MOTIVOS.......oiiiieeeieeeeeet ettt ss st 2
TITULO PRELIMINAR ..ottt ettt sttt sttt 3
F N Aol U | o I © ] o] ] (o U OUPRRSPPRRR 3
TITULO PRIMERO: LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES ... ..ottt 3
Articulo 2.- COMPOSICION .......c..uviiiiiiiiee e e e e e e ennes 3
AITICUIO 3. FUNCIONES ...ttt ee e 3
ArtiCUIO 4. ACTUACIONES. ... .eeiieiiiieieeeeiiie e e e etee e e st e e e et e e e e snaee e e e e snraeaeeennneeeaeans 4
AItICUIO 5.- INFOMMES ..ot eee e 4
TITULO SEGUNDO: DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.................. 4
CAPITULO PRIMERO: CONCEPTOS GENERALES.........ccccovoiiiirieesiereseeeesnen, 4
Articulo 6.- Derechos de 10S INtereSados: ........coouvviieiiiiiiee e 4
Articulo 7.- DefiNICIONES: ... .uiii it e e 5
CAPITULO SEGUNDO: PROCEDIMIENTO PARA FORMULAR SUGERENCIAS
O RECLAMACIONES: ...ttt e e e nae e 6
ArticUlO 8.- INtEreSAUOS: ... .ueiie it e e e e neaeeeeans 6
Articulo 9.- Medios de presSentacion...........ceeeveeeeiieciiieiiee e e 6
Articulo 10.- Datos a facilitar por el interesado............cccevveeeriieeniieeniiee e 7
Articulo 11.- Formay lugares de presentacion de sugerencias o
FECIAMACIONES. ....cii it e e e e st e e e e e e e e e s e beeeeeeeas 8
Articulo 12.- Efectos de la presentacion de las sugerencias o reclamaciones 8
Articulo 13.- Recepcién de las sugerencias y reclamaciones.............ccccceeeennn. 8
Articulo 14.- Registro Especial de sugerencias y reclamaciones..................... 9
Articulo 15.- Supuestos y procedimiento de inadmision.............cccccveeeveeeeniinnns 9
Articulo 16.- Acumulacion de expedientes. ..........coiuereiieeeiiee e 9
Articulo 17.- InStruccion Y reSOIUCION. ........oeveiiiiiie e 10
Articulo 18.- Plazo de reSOIUCION .........ccoiiuiiiiiiiiiiee e 10
Articulo 19.- Derechos del presentante de la sugerencia o reclamacion........ 10
Articulo 20.- Conclusion del expediente ...........ccccvveviiiieeeeiiiee e 11
Articulo 21.- Irrecurribilidad de [a decCiSiON...........c.ccceeviiiieieiiiiee e 11
Articulo 22.- Efectos de las decisiones adoptadas en relacién con las
sugerencias 0 reclamaciones presentadas...........ccoovveeeeriiiiieeeiiiieee s 11

ArtiCUIO 23.- DESISHIMIENTO. ...eeeeee et 11



REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES (CESYR).

EXPOSICION DE MOTIVOS

El ejercicio del derecho de participacion ciudadana y el derecho a formular
sugerencias y reclamaciones viene reflejado en los art. 123.1.c y 132 de la Ley
57/2003 que exige el establecimiento de un sistema que regule el procedimiento
para tratar las sugerencias o reclamaciones que puedan presentar los vecinos y la
aprobacion de un Reglamento que regule la Comision especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

A este objetivo responde el presente reglamento que, en la medida que afecta la
Comisién especial, tiene caracter organico

El presente Reglamento se ha estructurado en un Titulo Preliminar y otros dos mas.

El titulo Preliminar establece el objeto del Reglamento en los términos establecidos
en la Ley 57/2003.

El Titulo I estd destinado a regular la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones siendo sus rasgos mas destacados los siguientes. La Comision se
compone de tantos miembros como grupos politicos existan en la Corporacion que
tendran voto ponderado. Se especifican las facultades y funciones de la Comision,
en especial la de supervisar la actividad de la Administracion municipal y dar cuenta
al pleno del informe anual o de otros extraordinarios cuando las circunstancias lo
requieran, asi como la obligacién de los 6rganos de gobierno y de la administracion
de colaborar con la Comision.

El Titulo Il, destinado al tratamiento de las sugerencias y reclamaciones se desglosa
en dos capitulos.

En el primero de estos capitulos se incluyen los conceptos generales referidos a los
derechos de los interesados. Algunos de los aspectos importantes a destacar en
esta capitulo es el de la delimitacién del concepto de interesados, concepto juridico-
administrativo que impone un cierto interés subjetivo en relacion con los servicios
que presta el Ayuntamiento que puedan ser objeto de sugerencia o reclamacion.
Asi, en cuanto a personas fisicas, comprende no sélo a los vecinos, propiamente
dichos, del término municipal sino también a quienes no siéndolos estan vinculadas
a través de relaciones tributarias de caracter periédico. En este mismo concepto de
interesados se incluyen a las personas juridicas que tengan un establecimiento
permanente en el mismo. También se configuran como derechos de los interesados
no solo el de formular sugerencias o reclamaciones, sino también el importante
derecho a obtener respuesta respecto a ellas, asi como el de estar informados de su
estrado de tramitacion.

Se ha optado por incluir en este capitulo un glosario de términos para facilitar la
comprension del texto aunque en otras ocasiones se ha hecho con la finalidad de
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precisarlos conceptualmente. Asi, a) se definen los conceptos de sugerencia y
reclamacién en la medida que representan la idea de la iniciativa ciudadana dirigida
a la Administracion para proponer una mejora del servicio (sugerencia) o poner en
poner en su conocimiento un mal funcionamiento del mismo (reclamacién), aunque
también es cierto que en muchos casos constituiran aspectos imposibles de disociar;
b) el concepto de sugerencia o reclamacién se define en los términos ya indicados,
pero también se deslinda de otras figuras afines que tienen cabida en el término; c)
se introduce el término “actuacion” o “decisiéon” como elemento definidor de la accion
gue resuelva la sugerencia o reclamacion formulada.

El Capitulo 1l se destina a regular el procedimiento de las sugerencias y
reclamaciones regulandose entre otros aspectos los distintos medios de
presentacion de aquellas y los supuestos de inadmisién del que se dara traslado a
los interesados. La unidad cuya actividad es objeto de sugerencia o reclamacion
sera la encargada de instruir y culminar el procedimiento cuyo plazo se fija en tres
meses. La irrecurribilidad de la decisién se justifica porque nos hallamos ante
propuestas o iniciativas ciudadanas para promover la mejora de los servicios
publicos municipales que no son generadores de derechos subjetivos propiamente
dichos, ni tampoco de verdaderos actos administrativos. En este capitulo se deja
claramente establecida la facultad de la Administracion de volver mas adelante a
reconsiderar su decisidbn o las propias medidas propuestas en funcién de otros
criterios.

En fin, se trata de un Reglamento sobre un aspecto del mundo local que por su
novedad pueda ser objeto de sucesivas mejoras.

TITULO PRELIMINAR

Articulo 1.- Objeto

El presente reglamento tiene por finalidad desarrollar el ejercicio del derecho de los vecinos
a formular sugerencias y reclamaciones y la regulacion de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones que vienen reflejados en los art. 128 y 132 de la Ley 7/85, de
2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local.

TITULO PRIMERO: LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 2.- Composicion

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones prevista en el articulo 132 de la Ley
7/85, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, se constituira, integrard y
funcionara de la misma forma que las demas Comisiones del Pleno. De conformidad con lo
establecido en el Reglamento Orgénico Municipal, los Grupos Politicos participaran en dicha
Comision, con un representante cada uno, aplicandose el sistema de voto ponderado.

Articulo 3.- Funciones

1. Corresponde a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, supervisar la
actividad de la Administracion Municipal y dar cuenta al Pleno, mediante un informe

Pagina 3



anual, de las quejas presentadas y de las deficiencias observadas en el funcionamiento
de los Servicios Municipales, con especificacién de las sugerencias o recomendaciones
no admitidas por la Administracion Municipal. No obstante, también podra realizar
informes extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia de los hechos lo aconsejen.
Para facilitar el desarrollo de las funciones de la Comision, la Alcaldia dispondra la
remisién periédica a ésta de los indicadores de seguimiento y control del Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones a que se refiere el articulo 7.6, acompafiado de un
informe del responsable del Sistema vy, si fuera necesario, de los responsables de los
diferentes Servicios.

Todos los 6rganos de Gobierno y de la Administracion Municipal estan obligados a
colaborar con la Comisién de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 4.- Actuaciones

1.

Todos los 6rganos y servicios de la Administracion Municipal estan obligados a incluir en
el Sistema las sugerencias y reclamaciones recibidas y la respuesta generada. Los
vecinos no podran dirigirse directamente a la Comisidbn y en caso de que una
reclamacion fuera omitida, lo pondran en conocimiento de la Alcaldia que exigira las
responsabilidades a que hubiera lugar y dispondra sobre su traslado a la Comision.

La Comision no entrard en el examen individual de las reclamaciones sobre las que esté
pendiente resolucion judicial, ni aquellas que han dado lugar a la apertura de un
expediente administrativo, hasta que no concluya el plazo legal para su resolucion.

A través de su Presidente, la Comision podra solicitar a cualesquiera Organos, Servicios
0 Entidades dependientes del Ayuntamiento la remision de los informes y antecedentes
gue considere oportuno y podré requerir a los funcionarios para su comparecencia.
Cuando la reclamacién a investigar afectare a la conducta de personas al servicio de la
Administracion, el Presidente dard cuenta inmediata a la misma y a su superior
jerarquico para que, en el plazo que se fije, que no podra ser inferior a quince dias,
respondan por escrito con la aportacion de los documentos y testimonios estime
oportuno. En estos casos, la informacion tendra caracter reservado.

Articulo 5.- Informes

1.

El Informe Anual y los extraordinarios a que se refiere el articulo 3 seran remitidos al
Alcalde que los sometera a la consideracion del Pleno dentro de los tres meses
siguientes a su recepcioén y, en todo caso, dentro del afio natural en que dicho Informe
se presente.

Los informes tendran caracter reservado hasta que sean presentados al Pleno.

TITULO SEGUNDO: DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

CAPITULO PRIMERO: CONCEPTOS GENERALES

Articulo 6.- Derechos de los interesados:

A los efectos previstos en este Reglamento el concepto de interesados se amplia no solo a
los vecinos del municipio, sino también a las personas fisicas vinculadas con el
Ayuntamiento a través de relaciones tributarias de caracter periddico y a las personas
juridicas que tengan un establecimiento permanente en el mismo.

El derecho de los interesados se extiende no solo a formular reclamaciones y sugerencias,
sino también al de obtener adecuada respuesta a las mismas
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Igualmente los interesados tendran derecho a conocer el estado de tramitacion de las
sugerencias o reclamaciones que hubiese presentado

Articulo 7.- Definiciones:

A los efectos de este Reglamento se entendera:

1. Sugerencias: Se consideran sugerencias aquellas propuestas o iniciativas formuladas
por los interesados y destinadas a mejorar los servicios publicos del Ayuntamiento de La
Corufa o de las entidades dependientes de él, ya sea en el ambito organizativo o en el
funcional.

2. Reclamaciones: Se consideran reclamaciones aquellas informaciones facilitadas por los
interesados para poner en conocimiento del Ayuntamiento un mal funcionamiento de los
servicios municipales.

No se incluyen en el este concepto

a) Las sugerencias o reclamaciones que tengan por objeto actividades o servicios que
no sean competencia municipal

b) Las peticiones que, en el marco de las distintas opciones politicas que puedan
ejercer los ciudadanos, pretendan reformas en el sistema de funcionamiento o
gestion de servicios publicos de contenido distinto al establecido.

¢) Las solicitudes en las que el interesado pretenda el reconocimiento de un particular o
concreto derecho o interés subjetivo

d) Los recursos administrativos, esto es la impugnacién de actos o disposiciones
municipales

e) Las solicitudes o comunicaciones constitutivas del derecho de peticibn contemplado
en la Ley Orgénica 4/2001 de 12 de Noviembre.

f) Las formuladas de forma andénima o aquellas en las que no resulte acreditada la
verdadera identidad de quien la presente

g) Las incidencias, partes, informes, actas, etc. efectuadas por los propios servicios
municipales.

h) Los incidentes o acciones ocurridos en tiempo o lugar indeterminado

i) Las solicitudes de informacion

i) Las reclamaciones del personal municipal respecto a su particular relacion de
servicio.

k) Cualquier otra que por su naturaleza o finalidad no tenga por objeto proponer la
mejora de los servicios municipales.

3. Oficina de Recepcion e Introduccién de Informacion: Son los lugares o sedes
administrativas que tienen encomendada la funcién de recepcionar las sugerencias y
reclamaciones y su tramitacion al Area Municipal correspondiente.

4. Unidad Técnica: Se entiende por tal la dependencia municipal a la que se demanda una
actuacion por tener encomendada la resolucion de la cuestién planteada o actuaciones
instrumentales respecto de la misma.

5. Organo resolutivo: Es aquel que por disposicion de la Ley o de las delegaciones que se
hayan podido efectuar tenga atribuida en el Ayuntamiento la competencia para resolver
sobre la materia que guarde relacion con el asunto planteado

6. Registro de sugerencias y reclamaciones: Soporte especial en el que deberan quedar

reflejadas las sugerencias y reclamaciones que se presenten, asi como las decisiones
que se adopten sobre las mismas.
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Sin perjuicio de que todas las sugerencias y reclamaciones que se presenten queden
reflejadas en un Unico soporte, las distintas oficinas de recepciéon dispondran de las
hojas de recepcién para que los ciudadanos puedan formularlas y el acceso al sistema
que tramitara las mismas.

La Administracion Municipal podra establecer un sistema informético que permita
gestionar el sistema unificado de sugerencias y reclamaciones. El sistema sera
aprobado por la Junta de Gobierno Local previo dictamen de la Comisién Especial
regulada en este Reglamento y la documentacién emitida por el mismo tendra plena
eficacia. Igualmente, las copias, informes y documentos archivados electronicamente
tendran la misma validez que los originales.

7. Informe: Es la comunicacion que el Area Municipal competente dirige a la Comision de
Sugerencias y Reclamaciones.

8. Actuacion: Accion que realiza la Unidad Técnica siguiendo los criterios del Area
Municipal competente para resolver la sugerencia o reclamacién formulada.

9. Gestor SyR: Persona designada por el responsable del Area Municipal competente para
tramitar las sugerencias y reclamaciones relacionadas con su a&mbito funcional.

10. Impresos de Sugerencia o Reclamacion: El formulario que contiene los datos necesarios
para tramitar la reclamacion o sugerencia.

CAPITULO SEGUNDO: PROCEDIMIENTO PARA FORMULAR
SUGERENCIAS O RECLAMACIONES:

Articulo 8.- Interesados:

A los efectos de lo dispuesto en este Reglamento se consideran interesados en el
procedimiento para formular y sugerencias y reclamaciones, asi como obtener respuesta de
la misma a las siguientes personas fisicas o juridicas

A) Personas fisicas
1) Los habitantes del término municipal que se encuentren empadronados en el
municipio.
2) Los que no estando empadronados tengan establecidas una o varias relaciones
tributarias periodicas con el Ayuntamiento.

B) Personas juridicas
1) Las entidades que tengan establecimiento permanente en el Municipio.

Articulo 9.- Medios de presentacién

Los interesados pueden formular sugerencias y reclamaciones ante el Ayuntamiento de A
Corufia sobre el funcionamiento de sus servicios publicos o de las entidades dependientes
de ella a través de diversos medios que, a modo enunciativo, se indican a continuacion:

a) Medio presencial:

Los ciudadanos podran personarse en las oficinas municipales establecidas al efecto
para formular las sugerencias o reclamaciones que consideren oportunas.

El derecho a utilizar este medio se encuentra condicionado a las disponibilidades
horarias, materiales y personales de las oficinas municipales.

También podran hacerlo anotando su sugerencia o reclamacién en los impresos de
sugerencia o reclamacién que, a estos efectos, se tendran en las oficinas abiertas al
publico a disposicién de los interesados y cuya existencia se indicara de forma visible.
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Los interesados tendran derecho a que se les entregue un recibo o resguardo que recoja
sucintamente el contenido de la sugerencia o reclamacioén que hayan formulado

a) Medio no presencial:
Telefénico: Las sugerencias o reclamaciones que se efectian a través de este
medio se haran llamando a los nimeros de teléfono que a estos efectos se sefalen.
(010)

Medio escrito: a través de este medio los interesados podran formular sugerencias o
reclamaciones ajustandose en la medida de lo posible al modelo oficial de formulario
que se disefie para este fin.

Medio electrénico: en la pagina Web del Ayuntamiento de La Corufia se instalara un
buzén de sugerencias y reclamaciones a disposicion de quien desee formularlas.

Articulo 10.- Datos a facilitar por el interesado

1. Los interesados, para disponer del derecho a obtener respuesta a su sugerencia o
reclamacion, estan obligados a facilitar a los servicios municipales

- Nombre y apellidos o razén social y DNI o CIF

- Direccion (via publica y numero, localidad y CAdigo Postal)

- Datos del representante que actie en nombre del interesado y acreditacion de la
representacion.

- Indicacién de si la persona fisica se encuentra empadronada en La Corufia. En el
caso de las personas juridicas deberan indicar el lugar donde readica su
establecimiento permanente en el Municipio, acreditando tanto ese dato como la
representacion con la que se actia

- En caso de no estar empadronados o no disponer de domicilio social o fiscal en el
término municipal deberan acreditar mediante declaraciones o cartas de pago su
inclusion en los censos y padrones de los tributos periodicos.

- Contenido de la sugerencia o reclamacion especificando los datos necesarios para la
adecuada identificacién, localizacién, o produccion del suceso, hecho, agentes o
servicio sobre el que se versa

2. Los interesados podran facilitar, ademas, otros datos que sean de su interés tales como
direccién postal, fax, e-mail, teléfono de contacto, etc., a efectos de comunicaciones.
Cuando se presente por escrito ira firmada por el interesado o0 su representante.

3. En los modelos que el Ayuntamiento facilite para formular sugerencias o reclamaciones
0 en el recibo o justificante que se expida al interesado se especificara que no facilitar
los datos obligatorios que se indican en el apartado 1 no genera el derecho de los
interesados a obtener respuesta a su sugerencia o reclamacion. En el caso de
sugerencias y reclamaciones presentadas por medio telefénico o por internet, se
especificara esta circunstancia.

4. Las sugerencias o reclamaciones que se hagan a través de cualquier medio sin facilitar

los expresados datos no generan el derecho del interesado a obtener respuesta, no
obstante lo cual, se dara a las mismas el curso que pudiere corresponder.
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Articulo 11.- Formay lugares de presentacién de sugerencias o reclamaciones

1. Las sugerencias y reclamaciones a que hace referencia este Reglamento podran ser
presentadas, a eleccion del interesado, a través de los distintos medios que el
Ayuntamiento ponga a disposicion de los mismos.

2. Los interesados podran acompafar a las sugerencias y reclamaciones la documentacion
gue consideren oportuna.

3. Los interesados podran formular las sugerencias y reclamaciones en cualquiera de los
idiomas oficiales de la Comunidad Autbnoma donde se presenten y podran solicitar que
los documentos relativos al procedimiento aqui regulado que se les dirija vengan
redactados en igual idioma o se acompafien de traducciones autorizadas.

Articulo 12.- Efectos de la presentacion de las sugerencias o reclamaciones

Las sugerencias o reclamaciones no tendran en ningun caso la calificacion de solicitud en
demanda de ningun derecho subjetivo ni de recurso administrativo, ni su presentacién o
interposicion paralizard los plazos establecidos en la normativa vigente.

Estas sugerencias o reclamaciones no condicionan en modo alguno el ejercicio de las
restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada
procedimiento, puedan ejercitar los que figuren en él como interesados.

Articulo 13.- Recepcion de las sugerencias y reclamaciones

1. Las sugerencias 0 reclamaciones se presentaran por cualquiera de los medios
establecidos por el Ayuntamiento.

Cuando la sugerencia o reclamacion se haya presentado personalmente por el propio
interesado, ya sea de forma verbal o escrita, ante las Oficinas de recepcion, en la
medida de lo posible se examinard si los datos o documentacion obligatorios estan
completos.

De faltar alguno de estos datos, en el recibo u justificante que se le expida se le hara
constar la obligacién de completarlos en el plazo de 10 dias indicandole que de no
hacerlo el interesado no tendra derecho a obtener respuesta a las mismas, todo ello sin
perjuicio de darle el curso que corresponda.

Idéntica advertencia se hara llegar a los interesados cuando hubieran utilizado otros
medios, si bien en estos casos los servicios municipales podran hacérselo llegar
mediante comunicacion escrita 0 a través del mismo medio empleado por el interesado
(fax, e-mail, ..)

2. Cuando en cualquier oficina de recepcion se presenten o reciban escritos por vias
distintas a las indicadas en este Reglamento que deban ser tramitados conforme al
mismo, incluso cuando la presentaciébn no se ajuste a los modelos establecidos, el
empleado publico que los reciba los remitird en todo caso a la Unidad competente.
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3. Toda sugerencia o reclamacion, cualquiera que hubiese sido el medio empleado para
presentarla, se remitira por la Unidad receptora a la Unidad competente para introducir
los datos en el Sistema informatico, aunque no estuviese completa la documentacion
que da derecho al interesado a obtener respuesta.

Articulo 14.- Registro Especial de sugerencias y reclamaciones

Recibida la sugerencia o reclamacion en la oficina de recepcion e informatizacion, se
registrara en el sistema disefiado a tal efecto, que contemplara la existencia de un Registro
especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 15.- Supuestos y procedimiento de inadmision.

1. Se podré rechazar la tramitacién de las sugerencias y reclamaciones:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion, no subsanables mediante la
informacién obrante en los servicios municipales

b) Cuando se pretenda tramitar por la via regulada en el presente Reglamento
peticiones o acciones distintas a las sugerencias o reclamaciones contempladas en
esta disposicion, sin perjuicio del traslado de los escritos a los servicios competentes.

¢) Cuando se formulen sugerencias o reclamaciones que reiteren otras anteriores que
ya hayan sido resueltas, cuando el asunto esté en tramitacion por haber sido
planteado por los Grupos Municipales o0 miembros de la Corporacion a través de
cualquiera de los medios que la Ley y el Reglamento Organico Municipal les
reconocen, cuando ha sido tramitado de oficio o a iniciativa de funcionario municipal
y, en general, cuando la Administracibn Municipal ha iniciado tramites para la
resolucion de la cuestidén planteada y en tanto no recaiga resolucion o cuando ésta
ya ha sido adoptada.

2. Cuando el Area Municipal competente entienda no admisibles a tramite las sugerencias
0 reclamaciones, por alguna de las causas indicadas, lo pondran de manifiesto al
interesado en escrito motivado.

3. Se remitiran a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones las resoluciones o
acuerdos de inadmision adoptados y sobre las causas de los mismos.

Articulo 16.- Acumulacion de expedientes.

1. Las Areas Municipales competentes podran acumular las sugerencias y reclamaciones,
para su tramitacién conjunta, cuando se trate de sugerencias o0 reclamaciones
presentadas por distintas personas que coincidan en lo sustancial de los hechos o
problemas puestos de manifiesto o sean coincidentes en su contenido.

2. Cuando un ciudadano formula varias reclamaciones 0 sugerencias en una misma
comunicacion, las areas municipales competentes podran dividir la misma para facilitar
su tramitacion. El interesado ir4 recibiendo informacién individualizada de la situacién y
actuaciones que se vayan realizando para dar respuesta a cada una de las sugerencias
o reclamaciones que haya incorporado a un mismo acto de presentacion.
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Articulo 17.- Instruccién y resolucion.

1. La tramitacion inicial de las sugerencias y reclamaciones correspondera a la Unidad de
tramitacion que se determine en las normas que regulen el funcionamiento del
Ayuntamiento.

Si las sugerencias o reclamaciones afectasen a distintas Areas, se remitira copia de las
mismas a las directamente afectadas, correspondiendo su tramitacion a la que mas
participacién pueda tener en el asunto.

2. Cuando la Unidad competente tuviera conocimiento de la tramitacion simultanea de una
sugerencia o reclamacion y de otro procedimiento administrativo sobre la misma materia,
podra abstenerse de tramitar la primera, comunicandolo al interesado.

3. Cuando las sugerencias y reclamaciones pusieran de manifiesto conductas
presuntamente constitutivas de infracciébn penal o administrativa, se comunicara a la
Unidad competente para que, en su caso, se inicien los procedimientos administrativos
sancionadores o cualquier actuacién dirigida al ejercicio de una posible accién penal,
poniendo estas actuaciones en conocimiento de la persona que present6 la sugerencia o
reclamacion.

4. En el plazo méaximo de diez dias a contar de la recepcion en el Area correspondiente, se
enviard a la Unidad Técnica que proceda y se recabara de la misma la informacion y las
actuaciones precisas para dar respuesta a la sugerencia o reclamacion.

Los funcionarios y los servicios de las Unidades Técnicas deberan colaborar con el Area
que tramite la reclamacion o sugerencia, ofreciendo la informacion o respuesta para la
solucion del problema, facilitando la documentacion que fuere precisa y utilizando el
sistema de informacion especifico para tramitacion de las reclamaciones o sugerencias.

Idéntica colaboracion deben mostrar los concesionarios o0 contratistas que tengan
relacién con el servicio objeto de sugerencia o reclamacion.

5. Cuando se trate de una reclamacién sobre un defectuoso funcionamiento del servicio, el
6rgano competente para resolver, en cualquier momento del procedimiento, puede
proponer una mediacion para que informalmente, las partes afectadas tengan la
oportunidad de exponer y argumentar su postura con el objetivo de alcanzar una
solucion. Si, por este medio, se llegara a una solucion, el expediente se dard por
concluso, lo que se acreditara debidamente en el mismo.

Articulo 18.- Plazo de resolucién

Para decidir sobre las sugerencias o reclamaciones se establece el plazo de tres meses
desde la entrada de la misma en la administracion municipal

Articulo 19.- Derechos del presentante de la sugerencia o reclamacién

El presentante de cualquier sugerencia o reclamacion tiene derecho a estar informado del
estado de tramitacion de la misma y de la decision que hubiera recaido al respecto. La
decision le sera comunicada en la forma elegida por el interesado y, en caso de que no
hubiera ejercido opcién al respecto, mediante escrito dirigido a su direccion de correo o al
domicilio que conste en la presentacion.
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Articulo 20.- Conclusién del expediente

1. Se entenderd resuelta la sugerencia o reclamacion:

a) Cuando se hubiera desestimado.

b) Por voluntad expresa del interesado, sin perjuicio de la facultad que ostenta la
Administracion de continuar realizando de oficio las actuaciones que se estimen
procedentes en relacién con las cuestiones puestas de manifiesto.

¢) Cuando se hubiera realizado la actuacién propuesta.

Articulo 21.- Irrecurribilidad de la decisiéon

Al tener las sugerencias o0 reclamaciones la consideracion de propuestas o iniciativas
destinadas a promover la mejora de los servicios publicos municipales, las decisiones que
adopte el érgano competente sobre el particular no tienen la condicion de acto administrativo
Yy, en consecuencia no pueden ser objeto de recurso administrativo o0 contencioso
administrativo en cuanto al fondo.

Articulo 22.- Efectos de las decisiones adoptadas en relacién con las sugerencias o
reclamaciones presentadas

1. La aceptacion de sugerencias o reclamaciones que se hayan podido formular o la no
acogida de las mismas no genera ningun derecho para los interesados que la hubieran
presentado y la decision que sobre el particular se hubiera adoptado no podra ser objeto
de recurso.

2. Si el Area Municipal competente hubiese podido aceptar parcial o totalmente alguna
sugerencia o reclamacién, esta obligado a propiciar las medidas que le corresponda
adoptar en el ambito de su competencia.

Si las medidas afectaren a aspectos concretos que tengan que resolverse desde otras
unidades u 6rganos que no pertenezcan a la Administracién Municipal, se dara traslado
a la Entidad que corresponda con la peticion de que se adopten las decisiones que sean
del caso.

3. La decisién que se pueda haber adoptado sobre las sugerencias o reclamaciones
presentadas, se hubieran estimado o desestimado, no impide que, en otros momentos
posteriores, la Administracién pueda volver a reconsiderar su decision o las propias
medidas propuestas en funcién de criterios politicos, técnicos, econdémicos o de
eficiencia.

Articulo 23.- Desistimiento.

1. Los interesados podran desistir de sus sugerencias o reclamaciones en cualquier
momento.

2. El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la
relaciéon con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posibilidad de que la Unidad
competente acuerde la prosecucion del mismo por entender la existencia de un interés
general en las cuestiones planteadas.
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3. La continuacion del procedimiento resultard obligada en los casos de conductas
constitutivas de infraccién penal o administrativa.

DISPOSICION FINAL.

Este Reglamento entrara en vigor a los quince dias de su completa publicacién en el
Boletin Oficial de la Provincia.

Pagina 12



