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TITULO PRELIMINAR

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 de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacion del
gobierno local, que exige el establecimiento de un sistema que regule el
procedimiento para tratar las sugerencias, quejas o reclamaciones que puedan
presentar los vecinos y vecinas la aprobacion de un Reglamento que regule la
omisién especial de Sugerencias y Reclamaciones. Dicha funcién viene hasta
omento realizada por el Titulo IV del Reglamento de Participacion Ciudadana

as perspectivas de desarrollo de los cometidos de esta Comision, se hace
conveniente aprobar un Reglamento cuyo objeto exclusivo sea la regulacion del
ejercicio de los vecinos y vecinas de la realizacién de sugerencias, quejas y
reclamaciones a la Administracion Municipal. A este objetivo responde la
presente normativa reglamentaria que tiene caracter organico de conformidad
con los citados preceptos legales. El mismo se ha estructurado en un Titulo
Preliminar y otros dos mas. El Titulo Primero establece el objeto del Reglamento
en los términos establecidos en la Ley 57/2003. En el Titulo Segundo se
establecen los conceptos generales y procedimientos para formular
Sugerencias, quejas y Reclamaciones.

TITULO PRIMERO: LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 1.- Objeto

El presente reglamento tiene por finalidad la regulacion de la estructura
administrativa necesaria para el funcionamiento de la actividad de
Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones establecida por el articulo
132 de la Ley Reguladora de las Bases del Régimen Local, en su redaccion dada
por la Ley 57/2003 de 16 de diciembre, de medidas para la modernizacion del
gobierno local, y del procedimiento establecido para la interposicion de
sugerencias y reclamaciones, desarrollando con ello, el ejercicio del derecho
de los vecinos y vecinas a formular las mismas a la Administracion Municipal.
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Articulo 2.- Naturaleza y Composicion

1.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones es una Comision
Especial creada por el Pleno del Ayuntamiento para la defensa de los
derechos de los vecinos y vecinas ante la Administracién Municipal. Se
constituira, integrara y funcionara de la misma manera que las demas
Comisiones del Pleno, segtin lo regulado en la legislacion aplicable y el
Reglamento Organico del Pleno del Ayuntamiento de Murcia. Estara
formada por representantes de todos los grupos que lo integren, de forma
proporcional al numero de miembros que tengan en el mismo. Se
garantizara la presencia de al menos un miembro por Grupo Politico. Sera
Secretario/a de la misma, la persona que ostentase la Secretaria General
del Pleno que asiste a sus reuniones ejerciendo las funciones propias de su
cargo. De entre sus miembros el Alcalde o Alcaldesa nombrara a un
Presidente/a y a un Vicepresidente/a que lo sustituira en los casos de
ausencia, vacante o enfermedad.

1.- Corresponde a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones (en
adelante CESUR), supervisar la actividad de la Administracion Municipal y
dar cuenta al Pleno, mediante un informe anual, de las reclamaciones
presentadas y de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los
Servicios Municipales, con especificacion de las sugerencias o0
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.

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

3.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones dara cuenta al Pleno
mediante la elaboracién de un informe o memoria anual en la que quede
reflejado el resumen de sus actuaciones a lo largo del afio y se sugieran
aquellas medidas procedimentales, normativas o de cualquier otra indole,
que se consideren convenientes para evitar la reiteraciéon fundada de quejas
o reclamaciones sobre el funcionamiento de los Servicios Municipales.

Una vez presentado el informe anual al Pleno Municipal, donde no figuraran
datos de caracter personal, adquirira el caracter de publico.

4.- Analizar las causas que pudieran motivar la acumulaciéon de quejas o
reclamaciones y sugerencias en relaciéon con un mismo ambito de actuacion
administrativo, a fin de determinar si responden a actuaciones aisladas del
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personal o a defectos estructurales o de organizacién de los Servicios, ¢
el objeto de ser tenidos en cuenta a la hora de adoptar las resoluciones
correspondientes.

Quedan fuera de sus competencias las funciones de control politico de la
actividad municipal, los asuntos en los que no intervenga el Ayuntamiento
por accion u omision, los problemas entre particulares y aquellos que estén
siendo objeto de procedimientos jurisdiccionales.

Articulo 4.- Estructura Administrativa.

El Ayuntamiento de Murcia, de acuerdo con su régimen organizativo, creara
una Unidad Administrativa de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones,
dotada de los medios necesarios para realizar su funcion, adscrita al
Servicio y Concejalia que corresponda de acuerdo con la organizacion
municipal establecida en cada momento. Su funcién es la de tramitar todas
las sugerencias y quejas ordinarias interpuestas por los vecinos y vecinas
de las que se dara cuenta a la Comisién con caracter cuatrimestral asi
como el apoyo y colaboracion con dicha Comisiéon, en todas aquellas
cuestiones relacionadas con las competencias de ésta. Igualmente
realizara un informe con caracter anual que remitira a la Comisién en el
mes de enero del ejercicio siguiente, donde detallara y analizara su
actividad.

La Secretaria de la CESUR sera la Oficina Administrativa que se encargara
de la organizacion y funcionamiento de la misma, a cuyo frente estara su
Secretario, que de conformidad con el art. 122.5 de la Ley Reguladora de
las Bases del Régimen Local y 28 del Reglamento Organico Municipal, es
el Secretario General del Pleno del Ayuntamiento. Quedara integrada en la
Secretaria General del Pleno, en una unidad diferenciada y se dotara del
personal y la infraestructura que se considere necesario para su
funcionamiento, por los 6rganos municipales competentes a propuesta de
la Comisién.

Esta oficina Administrativa tendra como funciones las siguientes:

- La tramitaciéon administrativa y técnico juridica de la actividad de la
Comision.

- Las de comunicacién, con todos los Organos de Gobierno y
Administracién Municipal, en la tramitacién de los asuntos de la
competencia de la Comision, a través del Presidente/a o Secretario/a
de la CESUR, en el gjercicio de sus respectivas funciones,
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La elaboraci6n de los informes que corresponda a Comisién Especial
de Sugerencias y Reclamaciones. A dichos fines, y, cuando la especial
dificultad técnica asi lo requiera, se podra contar con el apoyo del resto
de los servicios municipales o de especialistas en la materia o materias
objeto del estudio.

Articulo 5.- Convocatorias.

1- La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones se reunira
cuatrimestralmente teniendo su funcionamiento caracter periédico. No
obstante, el Presidente/a podra convocar reuniones extraordinarias de la
Comisién cuando haya asuntos que tratar, o lo soliciten al menos tres de sus

_/.&\:\g,‘g;;m miembros.
N\ 9

Entre las convocatorias y la celebraciéon de las sesiones no podran transcurrir
menos de dos dias habiles, salvo las que se realicen con caracter de
urgencia.

Para la valida constitucion y la celebracién de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, se requerira la asistencia de un tercio del
ntmero de miembros de la misma. De no producirse este quérum, la
Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones se constituira media
hora después, en segunda convocatoria, cualquiera que sea el numero de
asistentes. En cualquier caso, sera preceptiva la asistencia del Presidente/a
y del Secretario/a, o de quienes legalmente les sustituyan.

Articulo 6.- Asistencia y comparecencia.

1.- Las sesiones de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, no
seran publicas. No obstante, lo dispuesto anteriormente podran asistir, a
efectos de informacion y debidamente convocadas por el Presidente/a, las
personas integrantes y/o responsables de la Unidad Administrativa de
Sugerencias y Reclamaciones o de la Secretaria de la misma. También
podrdn convocarse para que comparezcan ante ella, autoridades,
funcionarios/as o empleados/as publicos que puedan tener relacion con la
queja o reclamacion que se esté estudiando, para que informen al respecto,
tras lo cual, y antes de iniciarse la deliberacién, deberan abandonar el lugar
de la reunién.

2.- Ilgualmente, al objeto de que la Comisién conozca sus opiniones, podran
comparecer e informar, si asi se acuerda por mayoria, los vecinos o vecinas
o entidades que se estimen necesarios para un mejor conocimiento de los
asuntos que se estén estudiando.
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Articulo 7.- Orden del dia

1.- Los temas objeto de deliberacion, de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, constaran en el orden del dia de la convocatoria. Sus
acuerdos se adoptaran por mayoria simple.

2.- De cada sesién que se celebre, se extendera acta en la que constaran los
nombres de los miembros asistentes, asuntos examinados, y dictamenes
emitidos. Asi mismo, se haran constar los votos particulares que se emitan
y su motivacion.

Articulo 8.- Actuaciones de los 6rganos y Servicios Municipales

1. Todos los 6rganos y servicios de la Administracion Municipal estan
obligados a remitir a la Unidad de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones
copia de las recibidas en su departamento, y que no hayan sido remitidas
previamente por ésta.

. ]2. Se establece un plazo maximo de 20 dias habiles para que los Servicios
Municipales informen a los ciudadanos acerca de las actuaciones realizadas.

3. Ademas, todos los 6rganos y servicios de la Administracién Municipal
estan obligados a remitir a la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones con
caracter simultaneo, copia de las respuestas facilitadas al ciudadano/a.

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

5. A través de su Presidente o Presidenta, la Comisién podra solicitar a
cualesquiera Organos, Servicios o Entidades dependientes del
Ayuntamiento la remisién de los informes y antecedentes que considere
oportuno y podra requerir a los funcionarios/as para su comparecencia.

Articulo 9.- Informes

1. El Informe Anual y los extraordinarios regulados en este Reglamento
seran remitidos al Alcalde o Alcaldesa que los sometera a la consideracion
del Pleno dentro de los tres meses siguientes a su recepcion.

2. Los informes tendran caracter reservado hasta que sean presentados al
Pleno.
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TITULO SEGUNDO
DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

CAPITULO PRIMERO: CONCEPTOS GENERALES

Articulo 10.- Derechos de las personas interesadas

A los efectos previstos en este Reglamento el concepto de interesado/a
se amplia a toda persona con capacidad de obrar conforme a derecho, que
invoque un interés legitimo en relaciéon con el Ayuntamiento de Murcia.

gun—
/é_;.:.mmr;; p
S T El derecho de los interesados/as se extiende no solo a formular

2 . . ) . .
! rag maciones, quejas y sugerencias, sino también al de obtener adecuada
=Ty respuesta a las mismas. Asi como a conocer el estado de tramitacion de las
sugerencias, quejas o reclamaciones que hubiesen presentado.

)

rticulo 11.- Definiciones
A los efectos de este Reglamento se entendera:

1. Sugerencias: Se consideran sugerencias aquellas propuestas o iniciativas
formuladas por los interesados/as y destinadas a mejorar los servicios
publicos del Ayuntamiento de Murcia o de las Entidades dependientes de €,
ya sea en el ambito organizativo o en el funcional.

2. Quejas: Se consideran aquellas informaciones facilitadas por los
interesados/as, independiente de la denominacion que se les den a las
mismas, para poner en conocimiento del Ayuntamiento un anormal o
deficiente funcionamiento de los servicios o actuaciones municipales o algin
perjuicio causado por el mismo a cualquier persona natural o juridica.

3. Reclamaciones: Se consideran reclamaciones, las interpuestas
formalmente ante la CESUR, una vez que formulada la correspondiente
queja o sugerencia ante la oficina de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones
o ante el Servicio competente, las mismas no hayan sido satisfechas o
resueltas de acuerdo con lo solicitado por el interesado/a.
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a) Las sugerencias, quejas 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/as, pretendan reformas en el sistema
de funcionamiento o gestion de servicios publicos de contenido distinto

interesado/a pretenda el
reconocimiento de un particular o concreto derecho o interés subjetivo

d) Los recursos administrativos, esto es la impugnacion de actos o

30004 Murcia
T: 968 358500
(C.LF. P-3003000 A)
No se incluyen en el este concepto:
al establecido.
c) Las solicitudes en las que el
disposiciones municipales.
AMIENT N
/ \-_\\\ ; Je

propios servicios municipales.

h) Los incidentes o acciones ocurridos en

indeterminado.

i)  Las solicitudes de informacion.

tiempo o

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

) fy  Las formuladas de forma andnima o aquellas en las que no resulite
acreditada la verdadera identidad de quien la presente.

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

lugar

j) 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.

4. Unidad Administrativa de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones:Es la

sede administrativa que tiene encomendada la funcién de recepcionar las
sugerencias, quejas y reclamaciones, previamente registradas, y su
posterior tramitacién al Area Municipal correspondiente, o en su caso a la

Cesur

5. Oficina Administrativa de la CESUR. Es la unidad administrativa integrada

en la Secretaria de la Comisidén que se encarga de tramitar las
Reclamaciones interpuestas ante la misma, del conocimiento y valoracion de
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las presentadas en la Unidad Administrativa de Sugerencias, Quejas y
Reclamaciones, y de las relaciones con ésta y los servicios municipales.

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

7. 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
relacién con el asunto

8. Informe: Es la comunicacion que el Area Municipal competente dirige al
ciudadano y a la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones de forma
simultanea.

o f‘.% . Actuacion: Accion que realiza la Unidad Técnica siguiendo los criterios del
RS @.ea Municipal competente para resolver la sugerencia o reclamacion
formulada.

<10. Gestor SyR: Persona designada por el responsable del Area
Municipal competente para tramitar las sugerencias y reclamaciones
relacionadas con su ambito funcional.

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

CAPITULO SEGUNDO:

PROCEDIMIENTO PARA FORMULAR SUGERENCIAS, QUEJAS O
RECLAMACIONES

Articulo 12. Quejas y Sugerencias. Seran aquellas que se presenten por los
vecinos/as o interesados/as directamente ante las Unidades administrativas o
servicios municipales objeto de las mismas, o ante Unidad administrativa de
Sugerencias, Quejas y Reclamaciones. Constituyen requisito previo para
interponer una Reclamacién ante la Comision de Sugerencias y Reclamaciones.
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Articulo 13.-Reclamaciones ante la Comisién de Sugerencias vy
Reclamaciones. Una vez que la correspondiente queja o sugerencia ante la
oficina de Sugerencias y reclamaciones o ante el Servicio competente no ha sido
satisfecha o resuelta de conformidad con lo solicitado, se podra interponer
Reclamacion ante la Comision de Sugerencias y reclamaciones.

Articulo 14.- Medios de presentacion

1.Los vecinos, vecinas o interesados/as podran presentar sus quejas,
reclamaciones o sugerencias ante el Ayuntamiento de Murcia, sobre el
funcionamiento y actuacion de la Administracion Municipal 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/as podran personarse en las
0{% oficinas de registro municipales establecidas al efecto para formular las

%sugerencias. quejas 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
reclamacion en los impresos que, a estos efectos, se tendran en las
oficinas de registro abiertas al publico a disposicion de los interesados y
cuya existencia se indicara de forma visible. Los interesados/as tendran
derecho a que se les entregue un recibo o resguardo que recoja
sucintamente el contenido de la sugerencia o reclamacion que hayan
formulado.

b) Medio Telefoénico: Las sugerencias que se efectiian a través de
este medio se haran llamando a los numeros de teléfono que a estos
efectos se seiialen. (010)

c) Medio telematico: a través de este medio las personas interesadas
podran formular sugerencias, quejas o reclamaciones ajustandose en la
medida de lo posible a los modelos oficiales de formulario que se disefie
para este fin, asi como, a través del procedimiento de sugerencias,
quejas y reclamaciones disponible en la Sede electronica del
Ayuntamiento de Murcia.
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La formulacién de reclamaciones, quejas y sugerencias a través de las vias

sefialadas en la letra c), se adecuaran a lo previsto en la normativa
reguladora de la firma electronica, asi como a los requerimientos técnicos
necesarios que se determinen a los efectos que quede acreditada la
autenticidad de su voluntad expresado por cualquier medio.

Articulo 15.- Datos a facilitar por el interesado/a

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

municipales:
A MIERTZN a. Nombre y apellidos o razén social.
P\ y
Ao b DNIoCIF.

\c. Direccién (via publica y nimero, localidad y Cédigo Postal).

'/d. Datos del representante que actie en nombre del interesado y
acreditacién de la representacion.

e. Indicacién de si la persona fisica se encuentra empadronada en
Murcia.

f.  Contenido de la sugerencia, queja o reclamacion especificando los
datos necesarios para la adecuada identificacién, localizacion, o
produccién del suceso, hecho, agentes o servicio sobre el que versa. Los
interesados podran acompaiiar la documentacion que consideren
oportuna.

2. Los interesados/as 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/a o su representante.

3. En los modelos que el Ayuntamiento facilite para formular sugerencias,
quejas o reclamaciones o en el recibo o justificante que se expida al
interesado/a 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, quejas
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y reclamaciones presentadas por medio telefénico o por internet, se
especificara esta circunstancia.

4. Las sugerencias, quejas 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.

Articulo 16.- Efectos de la presentacion de las Sugerencias, Quejas o
Reclamaciones

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

no

condicionan en modo alguno el ejercicio de las restantes acciones o derechos

1\\* lufur\\que de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan
\.

rcitar los que figuren en él como interesados.

iculo 17.- Recepcién de las Quejas, Sugerencias y Reclamaciones

1. Las sugerencias, quejas o reclamaciones se presentaran por cualquiera
de los medios establecidos por el Ayuntamiento. Cuando la sugerencia,
queja o reclamacién se haya presentado personalmente por el propio
interesado/a ante las Oficinas de recepcion, en la medida de lo posibie se
examinara si los datos o documentacion obligatorios estan completos. De
faltar alguno de estos datos, en el recibo o justificante que se le expida se le
har4 constar la obligacién de completarlos en el plazo de 10 dias indicandole
que de no hacerlo el interesado/a no tendra derecho a obtener respuesta a
las mismas, todo ello sin perjuicio de darle el curso que corresponda.

2. Cuando en cualquier oficina de recepcién se presenten o reciban escritos
por vias distintas a las indicadas en este Reglamento que deban ser
tramitados conforme al mismo, incluso cuando la presentacién no se ajuste
a los modelos establecidos, el empleado/a publico que los reciba los remitira
en todo caso a la Unidad Administrativa de Sugerencias, Quejas y
Reclamaciones para su tramitacién por el 6rgano o Servicio competente.
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C1r P3040 ticulo 18.- Supuestos y procedimiento de inadmision.

1. Se podra rechazar la tramitacion de las quejas, sugerencias Yy
reclamaciones:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitaciéon, no
subsanables mediante la informacion 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, quejas o
reclamaciones contempladas en esta disposicion, sin perjuicio del
traslado de los escritos a los servicios competentes.

¢) Cuando se formulen sugerencias, quejas 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
o miembros de la Corporaci6n a través de cualquiera de los medios que
la Ley y el Reglamento Orgéanico Municipal les reconocen, cuando haya
sido tramitado de oficio o a iniciativa de funcionario/a municipal y, en
general, cuando la Administracién Municipal haya iniciado tramites para
la resolucién de la cuestion planteada y en tanto no recaiga resolucion o
cuando ésta ya ha sido adoptada.

2. Cuando la Unidad Administrativa de Sugerencias, Quejas Yy
Reclamaciones entienda no admisibles a tramite las sugerencias, quejas o
reclamaciones, por alguna de las causas indicadas, lo pondran de manifiesto
al interesado en escrito motivado.

3. Se remitiran a la Comisiéon Especial de Sugerencias y Reclamaciones las
resoluciones o acuerdos de inadmisién adoptados y las causas de los
mismos.

Articulo 19.- Acumulacion de expedientes.

1. Las Areas Municipales competentes podran acumular las sugerencias,
quejas y reclamaciones, para su tramitacion conjunta, cuando se trate de
sugerencias o 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/a formula varias reclamaciones, quejas o
sugerencias en una misma comunicacion, las areas municipales
competentes podran dividir la misma para facilitar su tramitacion. El
interesado/a ira recibiendo informacion individualizada de la situacion y
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actuaciones que se vayan realizando para dar respuesta a cada una de las
sugerencias, quejas o reclamaciones que haya incorporado a un mismo acto
de presentacion.

Articulo 20.- Tramitacién, Instruccién y resoluciéon de las sugerencias,
quejas y reclamaciones presentadas ante la Unidad Administrativa o los
Servicios Municipales.

1. La tramitacién inicial de las sugerencias, quejas y reclamaciones
corresponderd a la Unidad Administrativa de Sugerencias, Quejas vy
Reclamaciones, salvo las Reclamaciones que se interpongan directamente
ante la Comision. Si las sugerencias, quejas o reclamaciones afectasen a
distintas Areas, se remitirdA copia de las mismas a las directamente
afectadas. Si se presentan directamente ante el servicio afectado, se
tramitara por éste, dando la respuesta correspondiente, con la practica de
las diligencias que sean necesarias y se comunicara a la Unidad
ﬂ*ii‘-@":’ﬂg Administrativa de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones.
" & 2

2. Cuando el Servicio competente tuviera conocimiento de la tramitacién
simultanea de una sugerencia, queja o reclamacion y de otro procedimiento
administrativo sobre la misma materia, podra abstenerse de tramitar la
primera, comunicandolo al interesado/a, y a la Unidad Administrativa de
Sugerencias y Reclamaciones simultaneamente.

3. Cuando las sugerencias, quejas y reclamaciones pusieran de manifiesto
conductas presuntamente constitutivas de infracciéon penal o administrativa,
se comunicara al Servicio competente para que, en su caso, se inicien los
procedimientos administrativos sancionadores o cualquier actuacion dirigida
al ejercicio de una posible acciéon penal, poniendo estas actuaciones en
conocimiento de la persona que presento la sugerencia o reclamacion.

4. La persona natural o juridica que haya presentado, cualquier sugerencia o
reclamacion tiene derecho a estar informado del estado de tramitacion de la
misma y de la decisién 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 opcion al respecto, mediante escrito dirigido a su direccion
de correo o al domicilio que conste en la presentacion.
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5. Conclusién. Las quejas y sugerencias deberan ser resueltas o contestadas
en el plazo de un mes.

Se entendera resuelta la queja o sugerencia:
a) Cuando se hubiera estimado o desestimado.
b) Cuando se conteste la consideracion de la sugerencia propuesta.

c) Porvoluntad expresa del interesado, sin perjuicio de la facultad que
ostenta la Administracion de continuar realizando de oficio las
actuaciones que se estimen procedentes en relacion con las cuestiones
puestas de manifiesto.

d) Cuando se hubiera realizado la actuaciéon propuesta.

e) Cuando se produzca notificacion al interesado con indicacién de las
medidas adoptadas por el Servicio, con comunicacién simultanea a la
Oficina de Sugerencias y Reclamaciones.

Ifrecurribilidad de la decision

oayAl tener las sugerencias, quejas o reclamaciones la consideracion de
GenerF-~” propuestas o iniciativas destinadas a promover la mejora de los servicios
publicos municipales, las decisiones que adopte el 6rgano competente sobre
el particular no tienen la condicién de acto administrativo y, en consecuencia,
no pueden ser objeto de recurso administrativo o contencioso administrativo

en cuanto al fondo.

Articulo 21. Tramitacién, instruccién y resolucion de las reclamaciones
presentadas ante la Comision de Sugerencias y Reclamaciones.

1. Para la presentacién de una Reclamacion ante la Comisién debera haberse
realizado previamente la correspondiente queja o sugerencia ante la Unidad
Administrativa de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones, y agotado el
procedimiento establecido ante los 6rganos municipales competentes, y el
correspondiente recurso administrativo en su caso.

2. Una vez recibidos los escritos de Reclamacion presentados por los
interesados/as seran examinados y calificados por la oficina de la Comision,
dandose un plazo de subsanaciéon de diez dias si en el mismo faltaran datos
de los establecidos en este Reglamento. Si la misma no se produce en el
plazo indicado se podran archivar las actuaciones o continuar con las
mismas si fuera posible y hubiera indicios suficientes de su fundamentacion.
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También puede la Oficina de la Comision solicitar de quien haya presentado
el mismo, las aclaraciones, precisiones o ampliacion de datos que se estimen
oportunas.

3. Si el escrito recibido no es competencia de la Comision, se le daréa el curso
que proceda, de lo que se efectuara notificacion al interesado/a.

4. Si el escrito recibido es competencia de la Comision, una vez admitido, se
notificara la misma al interesado/a y se pedira informe sobre el contenido de
la reclamacion al servicio o departamento municipal afectado, que debera
emitirlo en el plazo maximo de diez dias. Junto con el mismo, o en cualquier
momento en que se considere oportuno, la Oficina de la Comision podra
pedir toda la documentacién y antecedentes que estime necesarios para el
estudio del caso, practicar pruebas o diligencias de oficio o a instancia de
parte, asi como citar a los funcionarios/as correspondientes para que
informen oralmente ante la misma o su oficina.

ﬂ’““" %\ Terminada la tramitacion de un expediente de reclamacién, por la Secretaria
: “Zde la Oficina de la Comision se redactara una propuesta de resolucién de la
r'T—‘gﬁismat con recomendacién en su caso al servicio o departamento
gdorrespondiente de las actuaciones que deba o sea conveniente realizar.
&/
El servicio o departamento municipal que reciba una resolucion de la
Comisién debera contestarla, expresando si le va a dar cumplimiento 0 no,
justificando documentalmente dicho cumplimiento en el primer caso y
motivando su conducta en el segundo.

7. En el plazo maximo de tres meses se comunicara al interesado, los
resultados o conclusiones obtenidas de las actuaciones realizadas y la
resolucion adoptada. Los acuerdos de la Comisién no establecen derechos,
ni resuelven ningun procedimiento administrativo y no son susceptibles de
recursos.

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

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

2. Si el Servicio o Area Técnica 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
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resolverse desde otras unidades u érganos que no pertenezcan a la
Administracion Municipal, se dara traslado a la Entidad que corresponda con
la peticién de que se adopten las decisiones que sean del caso.

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

Articulo 23.- Desistimiento.

1. Los interesados/as podran desistir de sus sugerencias, quejas o
reclamaciones en cualquier momento.

2. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento

/\s‘:‘““'f'”u s> en lo que a la relacién con el interesado/a se refiere, sin perjuicio de la

. "“posibilidad de que la Unidad competente acuerde la prosecucién del mismo

Por entender la existencia de un interés general en las cuestiones
g)anteadas

3 La continuacién del procedimiento resultard obligada en los casos de
conductas constitutivas de infraccion penal o administrativa.

Articulo 24.- Supervision de la Administracion Municipal.

1. De conformidad con el articulo 132.3 de la Ley Reguladora de las Bases del
Régimen Local, la Comisién podra supervisar la actividad de la
Administracion Municipal.

2. La Secretaria de la Comision, de oficio, o por acuerdo de la misma, podra
recabar informes, documentacién y antecedentes y explicaciones orales al
personal correspondiente, sobre el funcionamiento de los servicios o
departamentos municipales, que deberan ser realizados o contestados en el
plazo de diez dias.

3.- Una vez recibida la documentacion referida y realizadas las diligencias que
se estimen oportunas, se emitira si procede una conclusién y/o
recomendacién de actuacién por la Secretaria, Presidencia o Comision,
segun los casos.
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Articulo 25.- Colaboracion con los demas organos de Gobierno y
Administracion Municipal.

De conformidad con el articulo 132.4 de la Ley Reguladora de las Bases del
Régimen Local, para el desarrollo de sus funciones, todos los 6rganos de
Gobierno y de la Administracién municipal estan obligados a colaborar con la
Comision de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 26.- Informe Anual.

La Comision de Sugerencias y Reclamaciones realizara un informe anual, de las

quejas, sugerencias y reclamaciones presentadas y de las deficiencias

observadas en el funcionamiento de los servicios municipales, con

_— _especificacion de las sugerencias o recomendaciones no admitidas por la

A WHEN T administracién  municipal. También podra realizar informes extraordinarios
do la gravedad o la urgencia de los hechos lo aconsejen.

DISPOSICION DEROGATORIA. Queda derogada cualquier normativa
m nicipal que se oponga o contradiga con este Reglamento.

DISPOSICION FINAL

Este Reglamento entrara en vigor a_los quince dias de su completa
publicacion en el Boletin Oficial de la Region. *




