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REGLAMENTO ORGÁNICO DE LA COMISIÓN ESPECIAL
DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

PREÁMBULO

La Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones  se contempla en el
artículo 132 del nuevo Título X de la Ley 57/2003 de 16 de diciembre, de Medidas
para  la  Modernización  del  Gobierno  Local,  novedad  relevante  en  el  ámbito
organizativo municipal y, en el artículo 29  de la ley 8/2010, de 23 de junio, de la
Generalitat,  de Régimen Local de la Comunitat Valenciana, que se encargará de
supervisar la actividad administrativa municipal, de conformidad con lo establecido
en la legislación básica estatal

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

El Ayuntamiento Pleno, en sesión ordinaria número 20/11  celebrada el día 22
de  diciembre  de  2011,  punto   9.5  del  Orden  del  Día,  acordó  por  unanimidad,
constituir  la Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones,  con las funciones
de supervisar  la  actividad de la  Administración 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  especificación  de  las
sugerencias  o  recomendaciones  no  admitidas  por  la  Administración,  pudiendo
también realizar  informes extraordinarios cuando la  gravedad o urgencias de los
hechos así lo aconsejen.

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

El citado acuerdo plenario en su punto segundo, establece que la Comisión
Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones,  estará  formada por  nueve  miembros
representantes de todos los grupos que integren el Pleno de forma proporcional al
número 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 Administración Municipal al servicio del
ciudadano,  a  fin  de  impulsar  los  derechos   de  participación  de  los  ibenses  en
relación con la búsqueda de la eficacia en la gestión de los recursos públicos,  la
Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones  se configura como un órgano
de supervisión de la actividad municipal sin ser revisor de los actos municipales, que
no  podrá  actuar  sobre  procedimientos  abiertos  o  en  curso  ni  acerca  de
reclamaciones de responsabilidad patrimonial de la administración ni de contenido
económico,  siendo  su  función  el  detectar  las  deficiencias  de  funcionamiento  y
oportunidades  de  mejora  e  investigación,  dando  satisfacción  al  ciudadano   y
extrayendo conclusiones para la mejora del sistema ordinario y del funcionamiento
administrativo.

La Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones, elaborará un informe
anual  del  resultado  de  su  actividad  del  que  se  dará  cuenta  al  Pleno  de  la
Corporación  del  número  y  de  la  tipología  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  tendrá  carácter
orgánico.

COMPOSIÓN

Artículo 1. 

1.-  Para la defensa  de los  derechos de los ciudadanos, y al amparo de lo
dispuesto en el artículo 132 de la Ley 57/2003 de 16 de diciembre, de Medidas para
la Modernización del Gobierno Local y, en el artículo 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 Comisión
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, formada por nueve miembros concejales
representantes de todos los grupos que integren el Pleno de forma proporcional al
número de miembros que tengan en el mismo.

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

3.- El  Vicepresidente  de  la  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y
Reclamaciones será elegido por la propia Comisión entre sus miembros.

4.- Será Secretario de la Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones
el Secretario de la Corporación o funcionario municipal en quien delegue.

5.- La  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones  se  reunirá,  al
menos,  una  vez  al  trimestre,  teniendo  su  funcionamiento  carácter  periódico.  No
obstante,  el  Presidente podrá convocar reuniones extraordinarias de la Comisión
Cuando la gravedad o urgencia de los asuntos a tratar así lo requieran.
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Su  funcionamiento  se  ajustará  a  lo  establecido  en  los  artículos  125  y
siguientes del Reglamento Orgánico Municipal.

Artículo 2.

Los  miembros  de  la  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones
serán designados por el mismo periodo de mandato de la Corporación Municipal.

FINES  DE LA COMISIÓN

Artículo 3. 

1.- Corresponde a la  Comisión  Especial  de Sugerencias y  Reclamaciones
defender los derechos de los ciudadanos en sus relaciones con la Administración
Municipal, supervisar la actuación 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 Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones  dará cuenta al
Pleno, mediante un informe anual, de las quejas presentadas y de las deficiencias
observadas en el funcionamiento de los Servicios Municipales, con especificación de
las sugerencias o recomendaciones no admitidas por la Administración Municipal. El
informe  anual  podrá  formular  recomendaciones  para  la  mejora  de  los  servicios
públicos  y  la  atención  al  ciudadano. La  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y
Reclamaciones  podrá  realizar  informes extraordinarios   cuando la  gravedad o la
urgencia de los hechos lo aconsejen.

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

4.- Una  vez  presentado  el  informe  anual  al  Pleno  Municipal  adquirirá  el
carácter  de  público.  Un  resumen  del  informe  será  expuesto  oralmente  por  el
presidente  de  la  Comisión  ante  el  Ayuntamiento  Pleno,  pudiendo  intervenir  los
grupos municipales a efecto de fijar posturas.

FUNCIONES DE LA COMISIÓN

Artículo 4.  

1.-  La Comisión Especial  de Sugerencias y Reclamaciones desarrollará su
actividad con la reserva y discreción necesarias, velando por el mantenimiento del
derecho  a  la  intimidad  de  las  personas  afectadas,  y  estando  en  todo  momento
sujetas al cumplimiento de la legislación vigente en materia de protección de datos
de carácter personal.
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2.- La  Comisión  podrá  supervisar  el  funcionamiento  de  los  servicios  y
organismos municipales para el desarrollo de sus funciones, así como requerir la
comparecencia de cualquier personas perteneciente a la Administración Municipal
que pudiera dar información sobre asuntos propios de esta Comisión.

3.- Todos los órganos de gobierno de la Administración Municipal,  todos los
funcionarios y personal al servicio del Ayuntamiento o cualquiera de sus organismos
autónomos  o  sociedades  participadas,  estarán  obligados  a  colaborar  con  la
Comisión de Sugerencias y Reclamaciones,.

4.-  La  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones  aprobará  las
recomendaciones o sugerencias pertinentes,  si  bien no podrá modificar ni  anular
resoluciones o actos administrativos.

5.- La Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones desempeñará sus
funciones con autonomía y según su criterio.

COMPETENCIA DE LA COMISIÓN.

Artículo 5. 

1.-  Recabar  la  información  necesaria  acerca  de  las  sugerencias  o
reclamaciones recibidas, al efecto de verificar y constatar su real transcendencia y,
posteriormente,  formular  las  advertencias,  propuestas  de  resolución,
recomendaciones,  recordatorios  de  sus  deberes  legales  y  sugerencias  para
adopción 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
público, simplificar trámites administrativos o estudiar la supresión de aquellos que
pudieran resultar innecesarios, así como, con carácter general, para cualquier otra
medida  que  suponga  un  mayor  grado  de  satisfación  de  la  ciudadanía  en  sus
relaciones con el Ayuntamiento de Ibi.

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

Artículo 6.

Quedan excluidas de sus competencias las funciones de control político de la
actividad municipal, los asuntos en los que no intervenga el Ayuntamiento por acción
u omisión, los problemas entre particulares y aquellos que estén siendo objeto de
procedimiento jurisdiccionales. 
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PRESENTACIÓN DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Artículo 7. 

A  efectos  de  este  Reglamento  orgánico  de  la  Comisión  Especial  de
Sugerencias y Reclamaciones se entenderá:

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

b)  RECLAMACIONES:  Se  considerarán  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  autónomos  y  entidades
dependientes del Ayuntamiento. 

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

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

Artículo 8. 

1.- Toda persona física o jurídica, 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,  existirá  una  hoja  tipo  de
reclamación y sugerencias y, en la medida de lo posible, se habilitarán buzones de
sugerencias  y  reclamaciones,  así  como  aplicaciones  electrónicas  informáticas  y
telemáticas para la presentación de las mismas. 

3.-  Las  sugerencias  o  reclamaciones  deberán  contener  como  mínimo  el
nombre y dirección, DNI o equivalente y la firma del reclamante. Deberá determinar
el objeto de la sugerencia o reclamación, con expresión razonada de los argumentos
que la sustenten y de la documentación que estime pertinente.

Artículo 9.
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1.-  Las  sugerencias  o  reclamaciones  en  queja  no  requerirán  acreditar  la
condición de interesado. Ninguna resolución de la Comisión dará lugar a derecho
alguno  a  favor  del  reclamante,  que  tendrá  expeditas  todas  las  vías  legales
pertinentes  y  sin  que  su  presentacion  interrumpa  los  plazos  de  prescripción  o
caducidad establecidos en la normativa reguladora de la materia de que se trate,
establecidas para su reclamación. En virtud de este procedimiento, la persona física
o jurídica que presente una queja o sugerencia no adquiere la condición legal de
interesado, ni la misma dará lugar a la apertura de la vía de recursos.

2.-  La  presentación  de  una  reclamación  o  sugerencia,  en  ningún  caso
suspenderá  los  plazos  previstos  en  las  Leyes  para  recurrir,  tanto  en  la  vía
administrativa  como  en  la  jurisdiccional,  o  de  responsabilidad  patrimonial  de  la
Administración Pública. De igual manera,  tampoco suspenderá la ejecución de la
resolución o el acto afectado por la queja.

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

TRAMITACIÓN DE LA SUGERENCIA O RECLAMACIÓN 

Artículo 10. 

1.-  Las sugerencias y reclamaciones se presentarán en el Registro General
de Entrada de Documentos del Ayuntamiento o a través de los medios informáticos,
electrónicos o telemñaticos que se habiliten al efecto. Se podrá requerir al interesado
para  que  en  el  plazo  de diez  días  proceda  a  la  subsanación  de los defectos  u
omisiones de que adolece su reclamación o sugerencia.

2.-  Las  reclamaciones  que  afecten  al  comportamiento  de  autoridades  o
personal  municipal  tendrán  carácter  reservado,  y  se  comunicarán  a  la  persona
aludida,  que  podrá  pedir  audiencia  ante  la  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y
Reclamaciones,  en  relación  con  su  asunto.  En  estos  casos  la  Comisión  podrá
requerir informe del superior jerárquico.

3.- No se admitirán a trámite quejas o sugerencias anónimas o en las que se
advierta  manifiestamente  carencia  de  fundamento  o  falta  de  concreción  en  la
presentación,  así  como  aquellas  cuya  tramitación  pudiera  perjudicar  el  legítimo
derecho de un tercero o cuyo contenido exceda de la competencia municipal.

4.- De no proceder su admisión se comunicará al reclamante mediante escrito
razonado, informándole si fuera posible de las vías mas oportunas para hacer valer
sus pretensiones.

5.- El reclamante podrá desistir en cualquier momento de su petición, y se
archivará el expediente, no obstante, el Ayuntamiento podrá continuar de oficio las
reclamaciones que considere pertinentes.
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Artículo 11.

1.- La  reclamación  o  sugerencia  se  remitirá  al  servicio  municipal
correspondiente que, previo su estudio, emitirá  el preceptivo informe escrito y se le
remitirá  a la Comisión de Sugerencias y Reclamaciones para que en el seno de la
misma se dicte la resolución que proceda.

2.-  La Comisión, a la vista de la documentación e informes emitidos, podrá
requerir la información 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 información deberá adoptarse por acuerdo alcanzado
por mayoría simple de los miembros de la Comisión.

Artículo 12.

1.-  La  Comisión  por  mayoría  simple,  podrá  solicitar  la  presencia  de  los
responsables  del  Servicio  objeto  de  la  sugerencia  o  reclamación,  para  tener  un
conocimiento mas directo de los temas objeto de estudio, que estarán obligados a
asistir y prestar su colaboración.

2.- La Comisión aprobará sus informes de caracter no vinculante, que podran
contener  advertencias,  recomendaciones,  recordatorios  de  deberes  legales  y
sugerencias  para  la  adopción  de  nuevas  medidas  que  redunden  en  una  mayor
eficacia del servicio, las cuales se dirigirán al órgano o servicios que la Comisión
considere oportunos. 

3.-  La investigación  y los trámites procedimentales de la Comisión Especial
de Sugerencias y Reclamaciones, se llevará a cabo  con la mas absoluta reserva,
respecto  a  los  particulares  y  las  demás  autoridades,  funcionarios  o  empleados
públicos y dependencias administrativas, que tengan relación con el acto o conducta
investigado. 

 FINALIZACIÓN DEL PROCEDIMIENTO.

Artículo 13.

1.- La Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones podrá sugerir la
modificación  de  los  criterios  utilizados  para  la  producción  de  los  actos  y
disposiciones administrativas de carácter general de la Administración 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, podrá sugerir al órgano competente de la Corporación
la modificación de la misma.
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3.- Si  las  actuaciones  se  hubiesen  realizado  con  ocasión  de  servicios
prestados por particulares, concesionarios o contratistas de la Corporación en virtud
de  acto  administratibvo  habilitante,  la  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y
Reclamaciones  podrá  instar  de  las  autoridades  administrativas  municipales
competentes, el ejercicio de su potestades de inspección y sanción.

4.-  Si la  decisión  que se pueda haber adoptado sobre las sugerencias o
reclamaciones presentadas, se hubiera estimado o desestimado, no impedirá que,
en otros momentos posteriores la Comisión pueda volver a reconsiderar su decisión
o  las  propias  medidas  propuestas  en  función  de  criterios  políticos,  técnicos,
económicos o de eficacia.

5.- La  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones  informará  al
interesado del resultado de sus investigaciones y gestión, así como de la respuesta
que hubiese  dado la  Administración  Municipal,  salvo  en  el  caso  de que,  por  su
naturaleza, fuesen consideradas como de carácter reservado o declaradas secretas.

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

DISPOSICION FINAL

El  presente  reglamento  entrará  en  vigor  una  vez  haya  sido  aprobado
definitivamente por el Ayuntamiento Pleno y publicado íntegramente su texto en el
Boletín Oficial de la Provincia y transcurrido el plazo establecido en el artículo 70.2
de la Ley 7/1985 de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, siendo
de aplicación a partir de la entrada en vigor permanenciendo vigente en tanto no se
acuerde su modificación o derogación expresa. 

Ibi a 16 de noviembre de 2012.

LA TTE. DE ALCALDE DELEGADA DE ÁREA, 

Fuensanta Carrillo Carrión.
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COMISIÓN ESPECIAL DE

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Sr. Sra.  
D.N.I. 

En representació de / En representación de C.I.F. 

Domicili / Domicilio (A efectes de notificacion / A efectos de 

notificaciones)

Localitat / Localidad

C.P.              Província / Provincia                        E-mail Telf. 

Al  amparo  de lo  dispuesto  en  el  artículo  10  del  Reglamento  de la  Comisión
Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones,  por  medio  del  presente  escrito  viene  a
formular la siguiente 

����RECLAMACIÓN  ����SUGERENCIA

Así mismo, se aporta la documentación relacionada a continuación acreditativa
de los extremos manifestados:

�

�

�

Por  cuanto  antecede,  SOLICITA de  la  Comisión  Especial  de   Sugerencias  y
Reclamaciones,  admita a trámite este escrito  y realice las investigaciones que estime
oportunas en orden al esclarecimiento de los hechos objeto de este escrito.

Ibi, a ......... de ..................... de 20....

(Signatura / Firma)

Sr. Alcalde-President de l’Ajuntament d’Ibi.
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