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BT REGH PATRIMONT

REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL
DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

PREAMBULO

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se contempla en el
articulo 132 del nuevo Titulo X de la Ley 57/2003 de 16 de diciembre, de Medidas
para la Modernizacion del Gobierno Local, novedad relevante en el ambito
organizativo municipal y, en el articulo 29 de la ley 8/2010, de 23 de junio, de la
Generalitat, de Régimen Local de la Comunitat Valenciana, que se encargara de
supervisar la actividad administrativa municipal, de conformidad con lo establecido
en la legislacion béasica estatal

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones queda definida como
una instituciébn con autoridad, pero no con potestad administrativa, encargada de
defender los derechos de los ciudadanos, supervisando el funcionamiento de la
Administracion y formulando las recomendaciones de mejora oportunas.

El Ayuntamiento Pleno, en sesién ordinaria nimero 20/11 celebrada el dia 22
de diciembre de 2011, punto 9.5 del Orden del Dia, acordé por unanimidad,
constituir la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, con las funciones
de supervisar la actividad de la Administracion Municipal y dar cuenta al Pleno,
mediante un informe anual de las quejas presentadas y las deficiencias observadas
en el funcionamiento de los servicios municipales, con especificacion de las
sugerencias o recomendaciones no admitidas por la Administracion, pudiendo
también realizar informes extraordinarios cuando la gravedad o urgencias de los
hechos asi lo aconsejen.

Tanto el citado articulo 132.2 del Titulo X de la Ley 57/2003 de 16 de
diciembre, de Medidas para la Modernizacién del Gobierno Local, como el articulo
29.2, pérrafo ultimo de la ley 8/2010, de 23 de junio, de la Generalitat, de Régimen
Local de la Comunitat Valenciana, establecen que “La Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones estara formada por representantes de todos los
grupos que integren el Pleno, de forma proporcional al niUmero de miembros que
tengan en el mismo”.

El citado acuerdo plenario en su punto segundo, establece que la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, estara formada por nueve miembros
representantes de todos los grupos que integren el Pleno de forma proporcional al
namero de miembros que tengan en el mismo.
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El Gobierno Local tiene que favorecer las condiciones y mecanismos para un
ejercicio efectivo de un control eficaz de la Administracion Municipal al servicio del
ciudadano, a fin de impulsar los derechos de participacion de los ibenses en
relacion con la busqueda de la eficacia en la gestién de los recursos publicos, la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se configura como un organo
de supervision de la actividad municipal sin ser revisor de los actos municipales, que
no podra actuar sobre procedimientos abiertos o en curso ni acerca de
reclamaciones de responsabilidad patrimonial de la administracion ni de contenido
econdémico, siendo su funcién el detectar las deficiencias de funcionamiento y
oportunidades de mejora e investigacion, dando satisfaccion al ciudadano vy
extrayendo conclusiones para la mejora del sistema ordinario y del funcionamiento
administrativo.

La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, elaborara un informe
anual del resultado de su actividad del que se dara cuenta al Pleno de la
Corporacion del numero y de la tipologia de las sugerencias y reclamaciones
recibidas, sin que los datos personales de las personas reclamantes consten en el
informe.

A estos objetivos responde el presente Reglamento, que tendra caracter
organico.

COMPOSION
Articulo 1.

1.- Para la defensa de los derechos de los ciudadanos, y al amparo de lo
dispuesto en el articulo 132 de la Ley 57/2003 de 16 de diciembre, de Medidas para
la Modernizacion del Gobierno Local y, en el articulo 29 de la ley 8/2010, de 23 de
junio, de la Generalitat, de Régimen Local de la Comunitat Valenciana, por acuerdo
del Ayuntamiento Pleno de fecha 22 de diciembre de 2011, se crea la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, formada por nueve miembros concejales
representantes de todos los grupos que integren el Pleno de forma proporcional al
namero de miembros que tengan en el mismo.

2.- La Presidencia de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
corresponde a la Alcaldesa, quien podra delegarla en un Concejal.

3.- El Vicepresidente de la Comision Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones sera elegido por la propia Comision entre sus miembros.

4.- Sera Secretario de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
el Secretario de la Corporacion o funcionario municipal en quien delegue.

5.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se reunira, al
menos, una vez al trimestre, teniendo su funcionamiento caracter periddico. No
obstante, el Presidente podra convocar reuniones extraordinarias de la Comision
Cuando la gravedad o urgencia de los asuntos a tratar asi lo requieran.
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Su funcionamiento se ajustara a lo establecido en los articulos 125 y
siguientes del Reglamento Organico Municipal.

Articulo 2.

Los miembros de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
seran designados por el mismo periodo de mandato de la Corporacion Municipal.

FINES DE LA COMISION
Articulo 3.

1.- Corresponde a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones
defender los derechos de los ciudadanos en sus relaciones con la Administracion
Municipal, supervisar la actuacion de ésta, proponer acciones de mejora e informar
de las quejas que, de conformidad con lo dispuesto en este Reglamento, los
ciudadanos le dirijan.

2.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones dara cuenta al
Pleno, mediante un informe anual, de las quejas presentadas y de las deficiencias
observadas en el funcionamiento de los Servicios Municipales, con especificacion de
las sugerencias o recomendaciones no admitidas por la Administracion Municipal. El
informe anual podra formular recomendaciones para la mejora de los servicios
publicos y la atencion al ciudadano. La Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones podra realizar informes extraordinarios cuando la gravedad o la
urgencia de los hechos lo aconsejen.

3.- En el informe anual nunca constaran los datos personales de los
ciudadanos reclamantes.

4.- Una vez presentado el informe anual al Pleno Municipal adquirira el
caracter de publico. Un resumen del informe sera expuesto oralmente por el
presidente de la Comision ante el Ayuntamiento Pleno, pudiendo intervenir los
grupos municipales a efecto de fijar posturas.

FUNCIONES DE LA COMISION
Articulo 4.

1.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones desarrollara su
actividad con la reserva y discrecion necesarias, velando por el mantenimiento del
derecho a la intimidad de las personas afectadas, y estando en todo momento
sujetas al cumplimiento de la legislacion vigente en materia de proteccion de datos
de caracter personal.
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2.- La Comision podrd supervisar el funcionamiento de los servicios y
organismos municipales para el desarrollo de sus funciones, asi como requerir la
comparecencia de cualquier personas perteneciente a la Administracion Municipal
que pudiera dar informacion sobre asuntos propios de esta Comision.

3.- Todos los érganos de gobierno de la Administraciéon Municipal, todos los
funcionarios y personal al servicio del Ayuntamiento o cualquiera de sus organismos
autonomos o sociedades participadas, estaran obligados a colaborar con la
Comision de Sugerencias y Reclamaciones,.

4.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones aprobara las
recomendaciones 0 sugerencias pertinentes, si bien no podra modificar ni anular
resoluciones o actos administrativos.

5.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones desempefara sus
funciones con autonomia y seguln su criterio.

COMPETENCIA DE LA COMISION.
Articulo 5.

1.- Recabar la informacidbn necesaria acerca de las sugerencias o
reclamaciones recibidas, al efecto de verificar y constatar su real transcendencia v,
posteriormente, formular las advertencias, propuestas de resolucion,
recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales y sugerencias para
adopcion de las medidas que fueren pertinentes.

2.- Recibir las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos para
mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto
publico, simplificar tramites administrativos o estudiar la supresion de aquellos que
pudieran resultar innecesarios, asi como, con caracter general, para cualquier otra
medida que suponga un mayor grado de satisfacion de la ciudadania en sus
relaciones con el Ayuntamiento de Ibi.

3.- Analizar las causas que pudieran motivar la acumulacién de quejas o
reclamaciones y sugerencias en relacion con un mismo ambito de actuacion
administrativa, a fin de determinar si responden a actuaciones aisladas del personal
o a defectos estructurales o de organizacién de servicios, con el objeto de ser
tenidos en cuenta a la hora de adoptar las resoluciones correspondientes.

Articulo 6.

Quedan excluidas 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
procedimiento jurisdiccionales.
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PRESENTACION DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
Articulo 7.

A efectos de este Reglamento organico de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones se entendera:

a) SUGERENCIAS: Se consideraran sugerencias aquellas propuestas o
iniciativas formuladas por los interesados y destinadas a mejorar los servicios
publicos del Ayuntamiento de lbi o de las entidades dependientes de él, ya sean en
el ambito organizativo o funcional.

b) RECLAMACIONES: Se consideraran reclamaciones aquellas
informaciones facilitadas por los interesados para poner en conocimiento del
Ayuntamiento un mal funcionamiento de los servicios municipales, retrasos,
desatenciones o deficiencias en el funcionamiento de los servicios municipales, tanto
del propio Ayuntamiento como de sus organismos autébnomos y entidades
dependientes del Ayuntamiento.

Quedan excluidas todas aquellas reclamaciones que tengan un contenido
exclusivamente econdémico, versen sobre un procedimiento judicial abierto o tengan
por objeto la revisiéon de un acto municipal.

Igualmente quedan exluidas de este procedimiento las cuestiones pendientes
de resolucion judicial o en tramitacion administrativa, hasta que recaida resolucion
expresa o presunta.

Articulo 8.

1.- Toda persona fisica o juridica, con independencia del lugar de residencia o
nacionalidad, tiene derecho a presentar sugerencias y reclamaciones sobre materias
de competencia municipal y sobre el funcionamiento de los servicios municipales.

2.- Para facilitar el ejercicio del derecho, existira una hoja tipo de
reclamacién y sugerencias y, en la medida de lo posible, se habilitaran buzones de
sugerencias y reclamaciones, asi como aplicaciones electronicas informaticas y
teleméticas para la presentacion de las mismas.

3.- Las sugerencias o reclamaciones deberan contener como minimo el
nombre y direccion, DNI o equivalente y la firma del reclamante. Debera determinar
el objeto de la sugerencia o reclamacion, con expresion razonada de los argumentos
que la sustenten y de la documentacion que estime pertinente.

Articulo 9.



Excel.lentissim Ajuntament d’Ibi

Cl. Les Eres, 48 03440 IBI (Alacant) ~ CIF: P-0307900-A  Tfno: 96 555 2450 / 2804 / 2904  Fax: 965552935
www.ibivirtual.com SECRETARIA / Negociat AM02 Eixida:

1.- Las sugerencias o0 reclamaciones en queja no requeriran acreditar la
condicion de interesado. Ninguna resolucion de la Comision dara lugar a derecho
alguno a favor del reclamante, que tendrd expeditas todas las vias legales
pertinentes y sin que su presentacion interrumpa los plazos de prescripcion o
caducidad establecidos en la normativa reguladora de la materia de que se trate,
establecidas para su reclamacion. En virtud de este procedimiento, la persona fisica
o juridica que presente una queja o0 sugerencia no adquiere la condicion legal de
interesado, ni la misma dara lugar a la apertura de la via de recursos.

2.- La presentacion de una reclamacion o sugerencia, en ningun caso
suspendera los plazos previstos en las Leyes para recurrir, tanto en la via
administrativa como en la jurisdiccional, o de responsabilidad patrimonial de la
Administracion Publica. De igual manera, tampoco suspendera la ejecucion de la
resolucion o el acto afectado por la queja.

3.- Las contestaciones o decisiones emanadas de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones no seran susceptibles de recurso alguno.

TRAMITACION DE LA SUGERENCIA O RECLAMACION
Articulo 10.

1.- Las sugerencias y reclamaciones se presentaran en el Registro General
de Entrada de Documentos del Ayuntamiento o a través de los medios informaticos,
electrénicos o telemfiaticos que se habiliten al efecto. Se podra requerir al interesado
para que en el plazo de diez dias proceda a la subsanacion de los defectos u
omisiones de que adolece su reclamacion o sugerencia.

2.- Las reclamaciones que afecten al comportamiento de autoridades o
personal municipal tendran caracter reservado, y se comunicaran a la persona
aludida, que podra pedir audiencia ante la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, en relacién con su asunto. En estos casos la Comisién podra
requerir informe del superior jerarquico.

3.- No se admitiran a tramite quejas 0 sugerencias anonimas o en las que se
advierta manifiestamente carencia de fundamento o falta de concrecion en la
presentacion, asi como aquellas cuya tramitacion pudiera perjudicar el legitimo
derecho de un tercero o cuyo contenido exceda de la competencia municipal.

4.- De no proceder su admision se comunicard al reclamante mediante escrito
razonado, informandole si fuera posible de las vias mas oportunas para hacer valer
sus pretensiones.

5.- El reclamante podra desistir en cualquier momento de su peticién, y se
archivara el expediente, no obstante, el Ayuntamiento podra continuar de oficio las
reclamaciones que considere pertinentes.



Excel.lentissim Ajuntament d’Ibi

Cl. Les Eres, 48 03440 IBI (Alacant) ~ CIF: P-0307900-A  Tfno: 96 555 2450 / 2804 / 2904  Fax: 965552935
www.ibivirtual.com SECRETARIA / Negociat AM02 Eixida:

Articulo 11.

1.- La reclamacion o sugerencia se remitird al servicio municipal
correspondiente que, previo su estudio, emitird el preceptivo informe escrito y se le
remitira a la Comision de Sugerencias y Reclamaciones para que en el seno de la
misma se dicte la resolucién que proceda.

2.- La Comisién, a la vista de la documentacion e informes emitidos, podra
requerir la informacion complementaria que precise para alcanzar el mayor grado de
conocimientos sobre los temas y conocer de las que no se hayan resuelto por el
servicio afectado.

Dicho requerimiento de informacion debera adoptarse por acuerdo alcanzado
por mayoria simple de los miembros de la Comision.

Articulo 12.

1.- La Comision por mayoria simple, podra solicitar la presencia de los
responsables del Servicio objeto de la sugerencia o reclamacién, para tener un
conocimiento mas directo de los temas objeto de estudio, que estaran obligados a
asistir y prestar su colaboracion.

2.- La Comisién aprobara sus informes de caracter no vinculante, que podran
contener advertencias, recomendaciones, recordatorios de deberes legales y
sugerencias para la adopcién de nuevas medidas que redunden en una mayor
eficacia del servicio, las cuales se dirigiran al 6rgano o servicios que la Comision
considere oportunos.

3.- La investigacion y los tramites procedimentales de la Comisién Especial
de Sugerencias y Reclamaciones, se llevara a cabo con la mas absoluta reserva,
respecto a los particulares y las demas autoridades, funcionarios o empleados
publicos y dependencias administrativas, que tengan relacion con el acto o conducta
investigado.

FINALIZACION DEL PROCEDIMIENTO.
Articulo 13.

1.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra sugerir la
modificacion de los criterios utilizados para la produccibn de los actos y
disposiciones administrativas de caracter general de la Administracion Municipal.

2.- Si como consecuencia de sus investigaciones llegase al convencimiento
de que el cumplimienrto riguroso de la norma puede provocar situaciones injustas o
perjudiciales para los vecinos, podra sugerir al 6rgano competente de la Corporacion
la modificacion de la misma.
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3.- Si las actuaciones se hubiesen realizado con ocasion de servicios
prestados por particulares, concesionarios o contratistas de la Corporacion en virtud
de acto administratibvo habilitante, la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones podra instar de las autoridades administrativas municipales
competentes, el ejercicio de su potestades de inspeccidon y sancion.

4.- Si la decision que se pueda haber adoptado sobre las sugerencias o
reclamaciones presentadas, se hubiera estimado o desestimado, no impedira que,
en otros momentos posteriores la Comision pueda volver a reconsiderar su decision
o las propias medidas propuestas en funcion de criterios politicos, técnicos,
economicos o de eficacia.

5.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones informara al
interesado del resultado de sus investigaciones y gestion, asi como de la respuesta
que hubiese dado la Administracion Municipal, salvo en el caso de que, por su
naturaleza, fuesen consideradas como de caracter reservado o declaradas secretas.

6.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones comunicara el
resultado positivo 0 negativo de sus investigaciones a la autoridad, funcionario o
dependencia municipal administrativa acerca de la cual se haya suscitado.

DISPOSICION FINAL
El presente reglamento entrara en vigor una vez haya sido aprobado
definitivamente por el Ayuntamiento Pleno y publicado integramente su texto en el
Boletin Oficial de la Provincia y transcurrido el plazo establecido en el articulo 70.2
de la Ley 7/1985 de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, siendo
de aplicacion a partir de la entrada en vigor permanenciendo vigente en tanto no se
acuerde su modificacién o derogacion expresa.

Ibi a 16 de noviembre de 2012.

LA TTE. DE ALCALDE DELEGADA DE AREA,

Fuensanta Carrillo Carrién.



Excel.lentissim Ajuntament d’Ibi

Cl. Les Eres, 48 03440 IBI (Alacant) ~ CIF: P-0307900-A  Tfno: 96 555 2450 / 2804 / 2904  Fax: 965552935
www.ibivirtual.com SECRETARIA / Negociat AM02 Eixida:

COMISION ESPECIAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

D.N.L
Sr. Sra.
En representacié de / En representacion de C.ILF.
Domicili / Domicilio (A efectes de notificacion | A efectos de Localitat / Localidad
notificaciones)
C.P. Provincia / Provincia E-mail Telf.

Al amparo de lo dispuesto en el articulo 10 del R&gnento de la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, por medi@l presente escrito viene a
formular la siguiente

ORECLAMACION OSUGERENCIA

Asi mismo, se aporta la documentacion relacionada @ntinuacion acreditativa
de los extremos manifestados:

A

A

A

Por cuanto antecede, SOLICITA de la Comisiébn Espeal de Sugerencias y
Reclamaciones, admita a tramite este escrito y reeg¢ las investigaciones que estime
oportunas en orden al esclarecimiento de los hechobjeto de este escrito.

(Sgnatura/ Firma)

Sr. Alcalde-President de I'Ajuntament d’Ibi.

¢



