REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

TITULO PRELIMINAR
Articulo 1.- Objeto

El presente reglamento tiene por finalidad dedarrel ejercicio del derecho de los vecinos a
formular sugerencias y reclamaciones y la regutadala Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones que vienen reflejados en los ard@0oy 132 de la Ley 7/85, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local y 57/d80® de Diciembre de la modernizacion del
Gobierno Local.

TITULO PRIMERO: DE LA COMISION
Articulo 2.- Composicién

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciorgssta en los articulos 20 y 132 de la Ley
7/85, de 2 de abril, Reguladora de las Bases dghié Local y 57/2003 de 16 de Diciembre para
la modernizacion del Gobierno Local, estara formamtdos miembros que designen los Grupos
Politicos en proporcién al niumero de Concejalesteigan en el Pleno, y funcionara de la misma
forma que las demas Comisiones del Pleno.

Articulo 3.- Funciones

1. Corresponde a la Comision Especial de Sugeregdreclamaciones, supervisar la
actividad de la Administracion Municipal y dar cteeal Pleno, mediante un informe anual,
de las quejas presentadas y de las deficienciasvatakas en el funcionamiento de los
Servicios Municipales, con especificacion de lagesencias o recomendaciones no
admitidas por la Administracion Municipal elaboragmr la Unidad Técnica y
Administrativa y con el visto bueno de la Comisilio. obstante, también podran realizarse
informes extraordinarios cuando la gravedad odanria de los hechos lo aconsejen.

2. Todos los 6rganos de Gobierno y de la AdmirggiraMunicipal estan obligados a
colaborar con la Comision de Sugerencias y Reclames mediante la designacion de una
persona que sera el enlace con la Unidad TécrAchmjnistrativa de la CESYR.

3. La persistencia en una actitud adversa o ertedoea de la labor de recabar informes de la
Unidad Técnica de cualquier persona al servici@mdeministracion Municipal puede ser
objeto de responsabilidad disciplinaria, asi migmdra ser objeto de un informe especial,
ademas de destacarlo en la memoria anual de la RESY

Articulo 4.- Actuaciones

1. La Comisién no entrara en el examen individedlad reclamaciones sobre las que esté
pendiente resolucion judicial, ni aquellas que tiado lugar a la apertura de un expediente
administrativo, hasta que no concluya el plazollpgea su resolucion.

2. Através de la Unidad Técnica, la Comisién paiicitar a cualesquiera Organos,
Servicios o0 Entidades dependientes del Ayuntamilantemision de los informes y
antecedentes que considere oportuno y podra regues funcionarios para su
comparecencia.

3. Cuando la reclamacion a investigar afectarecart@ucta de personas al servicio de la
Administracion, el Presidente dara cuenta inme@idéamisma y a su superior jerarquico



para que, en el plazo que se fije, que no podréugmrior a quince dias, respondan por
escrito con la aportacion de los documentos ynbestios estime oportuno. En estos casos,
la informacién tendr& caracter reservado.

4. La CESYR se reunira al menos una vez al triragstriendo su funcionamiento caracter
periddico. No obstante el presidente podra convazariones extraordinarias de la
comision por causa de gravedad o urgencia de loga@sa tratar que asi lo requieran o lo
soliciten los representantes de al menos dos gppdgos.

Entre las convocatorias y la celebracion de la®ises no podran transcurrir menos de dos
dias habiles, salvo las de caracter extraordinario.

Para la valida constitucion y la celebracion dedmision se requerira la asistencia de un
tercio del nimero de miembros de la misma. De ndumirse este quérum la comisiéon se
constituird media hora mas tarde en segunda cotor@aualquiera que sea el numero de
asistentes.

Sera preceptivo en ambos casos la asistenciaektipnte y secretario o de quienes
legalmente los sustituyan.

5. Durante el proceso solucionador de la sugerenalamacion los tramites se llevaran con
la méas absoluta reserva respecto a los particjatemas autoridades, funcionarios o
empleados publicos y dependencias administrativasg tengan relacién con el acto
investigado.

Articulo 5.- Informes

1. El Informe Anual y los extraordinarios a queedfeere el articulo 3 seran remitidos al
Alcalde que los sometera a la consideracion deldAdientro de los tres meses siguientes a
su recepcién y, en todo caso, dentro del afio nanrque dicho Informe se presente.

2. Los informes tendran caracter reservado hagt@aean presentados al Pleno.

Articulo 6.- Unidad Técnica y Administrativa de apoyo a la Cziém Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

1. El Ayuntamiento de Cartagena de acuerdo coegimen organizativo creara la unidad
técnica y administrativa de la comision especiautgerencias y reclamaciones, que sera
coordinada por el jefe del area de Participaciard@iana.

2. Esta unidad tendra como funciones:

o Asumir el sistema de registro de sugerencias pmeationes.

o Instruir y culminar el proceso a través del cuales®pilen los informes de las
unidades técnicas correspondientes para satiséasagerencia o reclamacion
presentada. El plazo maximo de resolucién de ugarencia o reclamacion sera de
tres meses.

Comunicar, por orden del presidente da la CESYR@dos y cada uno de los
organos de gobierno y de la administracion municghaante la tramitacion de los
asuntos de la competencia de la comision, asi s@mel soporte administrativo de
dicha tramitacion.

Elaborar los informes y estudios particulares cegales que le encomiende la
CESYR. A dichos fines y cuando la dificultad téen&si lo requiera, siempre con la
conformidad de la Comision, podra contar con elapite especialistas en la materia
0 materias objeto del estudio.

3. La Unidad Técnica y Administrativa de la CESYRubicara en la ofician de Atencién e
Informacion al Ciudadano y dispondra del persodatsto a este servicio dependiendo del
area de Participacion Ciudadana.

4. La Unidad Técnica y Administrativa de la CESYiBpdndra de epigrafe presupuestario
dentro del area de Participacién Ciudadana.



TITULO SEGUNDO: DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
CAPITULO PRIMERO
Conceptos generales
Articulo 7.- Derechos de los interesados:

A los efectos previstos en este Reglamento el gpaoake interesados se amplia no solo a los
vecinos del municipio, sino también a las persdis&sas vinculadas con el Ayuntamiento a traves
de relaciones tributarias de caracter periddicdag personas juridicas que tengan un
establecimiento permanente en el mismo.

El derecho de los interesados se extiende no doloraular reclamaciones y sugerencias, sino
también al de obtener adecuada respuesta a laamism

Igualmente los interesados tendran derecho a corbestado de tramitacion de las sugerencias o
reclamaciones que hubiesen presentado.

Articulo 8.- Definiciones:
A los efectos de este Reglamento se entendera:

1. Sugerencias: Se consideran sugerencias agpeasestas o iniciativas formuladas por los
interesados y destinadas a mejorar los servicibbgod del Ayuntamiento de Cartagena o
de las entidades dependientes de él, ya sea erbgbarganizativo o en el funcional.

2. Reclamaciones: Se consideran reclamacioneslasjudgbrmaciones facilitadas por los
interesados para poner en conocimiento del Ayurtaimiun mal funcionamiento de los
servicios municipales. Aquellos retrasos, desate@s o deficiencias en el funcionamiento
de los servicios municipales, tanto del propio Agnmento como de sus organismos
auténomos y entidades dependientes del Ayuntamiento
No se incluyen en este concepto:

a. Las sugerencias o reclamaciones que tengarbpeto @ctividades o servicios que
no sean competencia municipal.

b. Las peticiones que, en el marco de las distpasnes politicas que puedan ejercer
los ciudadanos, pretendan reformas en el sisterfimd®mnamiento o gestion de
servicios publicos de contenido distinto al esteibiz

c. Las solicitudes en las que el interesado pratehteconocimiento de un particular o
concreto derecho o interés subjetivo.

d. Los recursos administrativos, esto es la imptignade actos o disposiciones
municipales.

e. Las solicitudes o comunicaciones constitutivesldrecho de peticion contemplado
en la Ley Orgéanica 4/2001 de 12 de Noviembre.

f. Las formuladas de forma andonima o aquellas €gl& no resulte acreditada la
verdadera identidad de quien la presente.

g. Lasincidencias, partes, informes, actas, &ctwadas por los propios servicios
municipales.

h. Los incidentes o acciones ocurridos en tiempmar indeterminado.

i. Las reclamaciones del personal municipal regpaau particular relacién de
servicio.

J.  Cualquier otra que por su naturaleza o finalidadenga por objeto proponer la
mejora de los servicios municipales.



3. Oficinas Receptoras: Son los lugares o sedesmdrativas que tienen encomendada la
funcidn de recepcionar las sugerencias y reclamasig su tramitacion a la Unidad Técnica
Administrativa de la CESYR (Registro General Mupadiy OMITAS).

4. Unidad Técnica: Se entiende por tal la dependenanicipal a la que se demanda una
actuaciéon que favorezca la resolucion de la cuegligteada o actuaciones instrumentales
respecto de la misma.

5. 5. Registro de sugerencias y reclamaciones:r&opspecial en el que deberan quedar
reflejadas las sugerencias y reclamaciones queesergen, asi como las decisiones que se
adopten sobre las mismas.

La Administracion Municipal establecera un sistenfarmatico que permita gestionar el
sistema unificado de sugerencias y reclamacionesstéma sera aprobado por la Junta de
Gobierno Local previo dictamen de la Comisién Esdeegulada en este Reglamento y la
documentacién emitida por el mismo tendra plerzaeia. lgualmente, las copias, informes
y documentos archivados electronicamente tendramsiaa validez que los originales.

6. Informe: Es la comunicacion que el Area Munitiampetente dirige a la Unidad Técnica
Administrativa de la Comision de Sugerencias y Reelciones.

7. Actuacion: Accion que realiza la Unidad Técrsiuiendo los criterios del Area
Municipal competente para resolver la sugerenceckamacion formulada.

8. Enlace: Persona designada por el responsabfeeMunicipal competente para iniciar el
tramite que culmine con el informe que ayude alvegsanar las sugerencias y
reclamaciones relacionadas con su dmbito funcional.

9. Impresos de Sugerencia o Reclamacion: El fomaupie contiene los datos necesarios
para tramitar la reclamacion o sugerencia.

CAPITULO SEGUNDO
Procedimiento para formular sugerencias o reclamast
Articulo 9.- Interesados:

A los efectos de lo dispuesto en este Reglamentorsaderan interesados en el procedimiento para
formular y sugerencias y reclamaciones, asi conteneb respuesta de la misma a las siguientes
personas fisicas o juridicas:

A. Personas fisicas
1. Los habitantes del término municipal que se enitan empadronados en el
municipio.
2. Los que no estando empadronados tengan estisenia o varias relaciones
tributarias periddicas con el Ayuntamiento.
B. Personas juridicas
1. Las entidades que tengan establecimiento pentega el Municipio.

Articulo 10.- Medios de presentaciéon
Los interesados pueden formular sugerencias ymad@nes ante el Ayuntamiento de Cartagena
sobre el funcionamiento de sus servicios publicds tas entidades dependientes de el a través de

diversos medios que, a modo enunciativo, se indicgontinuacion:

a) Medio presencial:



Los ciudadanos podran personarse en las oficinagipales establecidas al efecto para formular
las sugerencias o reclamaciones que consideretuaopsrcumplimentando el impreso de
sugerencia o reclamacion que, a estos efectosndean en las oficinas abiertas al publico a
disposicion de los interesados y cuya existenciadieara de forma visible.

Los interesados tendran derecho a que se les eatoegrecibo o resguardo con la fecha de
presentacion.

b) Medio no presencial:

- Telefénico: Las sugerencias o reclamaciones geéestian a través de este medio se haran
llamando a los nimeros de teléfono que a estotosfee sefalen.

- Medio postal: Enviando el impreso debidamente cun®itado a traves del servicio de
correos tradicional.

- Medio electronico: en la pagina Web del Ayuntanveste Cartagena se instalara un buzon
de sugerencias y reclamaciones a disposicion s gi@see formularlas.

Articulo 11.- Datos a facilitar por el interesado

1. 1. Los interesados estan obligados a facilitas @ervicios municipales:

o Nombre y apellidos o razén social y DNI o CIF

o Direccién (via publica y numero, localidad y CodRjostal)

o Datos del representante que actie en nombre detsatdo y acreditacion de la
representacion.

o Indicacion de si la persona fisica se encuentraadnopada en Cartagena. En el caso
de las personas juridicas deberan indicar el ldgade radica su establecimiento
permanente en el Municipio, acreditando tanto ese como la representacion con
la que se actua.

o En caso de no estar empadronados o no disponendeilib social o fiscal en el
término municipal deberan informar sobre su iridlugn los censos y padrones de
los tributos periodicos.

o Contenido de la sugerencia o reclamacién especatiwéos datos necesarios para la
adecuada identificacién, localizacion, o producaéhsuceso, hecho, agentes o
servicio sobre el que se versa.

o Los interesados podran acompafar a la sugereme@amacion la documentacion
gue consideren oportuna.

2. Los interesados podran facilitar, ademas, atabss que sean de su interés tales como
direccién postal, fax, e-mail, teléfono de contaeto., a efectos de comunicaciones.
Cuando se presente por escrito ira firmada portetesado o su representante.

3. Las sugerencias o reclamaciones que se hagavéa tle cualquier medio sin facilitar los
expresados datos no generan el derecho del inderasabtener respuesta.

Articulo 12.- Efectos de la presentacion de las sugerenciadanraciones

Las sugerencias o reclamaciones no tendran enmaago la calificacién de solicitud en demanda
de ningun derecho subjetivo ni de recurso admatisty, ni su presentacion o interposicion
paralizara los plazos establecidos en la normatgente.

Estas sugerencias o reclamaciones no condicionaroda alguno el ejercicio de las restantes
acciones o derechos que, de conformidad con laatsareguladora de cada procedimiento,
puedan ejercitar los que figuren en €l como ingetes.



Articulo 13.- Recepcidén de las sugerencias y reclamaciones

1. Las sugerencias o reclamaciones se presentar&nglquiera de los medios establecidos
por el Ayuntamiento.
Cuando la sugerencia o reclamacion se haya presepgasonalmente por el propio
interesado, de forma escrita, ante las Oficinagdepcion, en la medida de lo posible se
examinara si los datos o documentacion obligat@st&n completos.
De faltar alguno de estos datos, en el recibotifipaite que se le expida se le hara constar
la obligacion de completarlos en el plazo de 18 d@dicandole que de no hacerlo el
interesado no tendra derecho a obtener respuasarasmas.
ldéntica advertencia se hara llegar a los intemsadando hubieran utilizado otros medios,
si bien en estos casos los servicios municipaldeapdacérselo llegar mediante
comunicacioén escrita 0 a través del mismo medidegp por el interesado (fax, e-mail,..)

2. No seran admtidos a tramite aquellos escrittbid®s por vias distintas a las indicadas en
este Reglamento o que no se ajusten a los modskidexidos

3. Toda sugerencia o reclamacion, cualquiera ghebe sido el medio empleado para
presentarla, se remitira a la Unidad competemniz ipiroducir los datos en el Sistema
Informatico e iniciar el proceso correspondiente.

Articulo 14.- Registro Especial de sugerencias y reclamaciones

Recibida la sugerencia o reclamacion en la ofidm#é Unidad Técnica Administrativa de la
CESYR se registrara en el sistema informaticofidide a tal efecto: Registro especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 15.- Supuestos y procedimiento de inadmisién.

1. Se podra rechazar la tramitacién de las sugasegpceclamaciones:
a. Cuando se omitan datos esenciales para la a@dmt no subsanables mediante la

b.

oo

S@ ™o

informacion obrante en los servicios municipales.

Cuando se pretenda tramitar por la via reguadal presente Reglamento peticiones
0 acciones distintas a las sugerencias o reclamegimntempladas en esta
disposicion, sin perjuicio del traslado de los igssra los servicios competentes.
Cuando sean anonimas.

d) Cuando se advierta mala fe o uso abusivprdekedimiento con el interés de
perturbar o paralizar a la Administracion.

Aquellas cuya tramitacion irrogue perjuicioaditimo derecho de las personas.

Las desprovistas de fundamentacion.

Las que no sean de competencia del Ayuntamdent@artagena.

Las que versen sobre cuestiones que estén siendoidas por los juzgados y
tribunales de justicia.

Cuando se formulen sugerencias o reclamacionesejteren otras anteriores que ya
hayan sido resueltas, cuando el asunto esté eitacadn por haber sido planteado
por los Grupos Municipales o miembros de la Comdraa través de cualquiera de
los medios que la Ley y el Reglamento Organico Nipal les reconocen, cuando

ha sido tramitado de oficio o a iniciativa de fur@ario municipal y, en general,
cuando la Administracién Municipal ha iniciado ties para la resolucién de la
cuestion planteada y en tanto no recaiga resolucguando ésta ya ha sido
adoptada.

2. Cuando la Unidad Técnica de la CESYR o el Aremiblpal competente entienda no
admisibles a tramite las sugerencias o reclamasjquo alguna de las causas indicadas, lo
pondran de manifiesto al interesado en escritovadd.



3. Se remitiran a la Comisién Especial de SugeasncReclamaciones las resoluciones o
acuerdos de inadmision adoptados y sobre las cdadas mismos.

Articulo 16.- Instruccién y resolucion.

1. La tramitacion inicial de las sugerencias yaswciones correspondera a la Unidad Técnica
y Administrativa de la CESYR.

Si las sugerencias o reclamaciones afectasenimtasfreas, se remitira copia de las
mismas a las directamente afectadas, emitiendowsdde ellas el informe
correspondiente.

2. Cuando la Unidad Técnica y Administrativa d€EESYR tuviera conocimiento de la
tramitacion simultanea de una sugerencia o reclémaade otro procedimiento
administrativo sobre la misma materia, podra alessende tramitar la primera,
comunicandolo al interesado.

3. Cuando las sugerencias y reclamaciones pusieraranifiesto conductas presuntamente
constitutivas de infraccion penal o administrats&comunicara a la
Unidad competente para que, en su caso, se inggerocedimientos administrativos
sancionadores o cualquier actuacion dirigida atej® de una posible accion penal,
poniendo estas actuaciones en conocimiento dedameeque presento la sugerencia o
reclamacion.

4. En el plazo méaximo de veinte dias a contar dedepcion en el Area correspondiente, se
enviara a la Unidad Técnica y Administrativa d€EBSYR informacion sobre los progresos
de la Reclamacion o Sugerencia.

Los funcionarios y los servicios de las Unidadesrii@gas deberan colaborar con el Area que
deba informar la reclamacion o sugerencia, ofrefida informacion o respuesta para la
solucion del problema, facilitando la documentaajae fuere precisa.

ldéntica colaboracion deben mostrar los concesimsarcontratistas que tengan relacion
con el servicio objeto de sugerencia o reclamacion.

5. Cuando se trate de una reclamacion sobre untdes® funcionamiento del servicio, el
organo competente para resolver, en cualquier mnteh procedimiento, puede proponer
una mediacién para que informalmente, las partxtadas tengan la oportunidad de
exponer y argumentar su postura con el objetivalcinzar una solucion. Si, por este
medio, se llegara a una solucion, el expedientiasepor concluso, lo que se acreditara
debidamente en el mismo.

Articulo 17.- Plazo de resolucion

Para decidir sobre las sugerencias o reclamacgmestablece el plazo de tres meses desde la
entrada de la misma en la administracion municipal.

Articulo 18.- Derechos del presentante de la sugerencia o raciém

El presentante de cualquier sugerencia o reclamaieide derecho a estar informado del estado de
tramitacion de la misma y de la decision que hahiecaido al respecto. La decision le sera
comunicada en la forma elegida por el interesadm g,aso de que no hubiera ejercido opcion al
respecto, mediante escrito dirigido al domicilieaonste en la presentacion.

Articulo 19.- Conclusion del expediente

1. Se entendera resuelta la sugerencia o reclamacié
a. Cuando se hubiera desestimado.



b. Por voluntad expresa del interesado, sin péojdie la facultad que ostenta la
Administracion de continuar realizando de oficie é&tuaciones que se estimen
procedentes en relacion con las cuestiones pudstagnifiesto.

c. Cuando se hubiera realizado la actuacion progpues

Articulo 20.- Irrecurribilidad de la decisiéon

Al tener las sugerencias o reclamaciones la corsitis de propuestas o iniciativas destinadas a

promover la mejora de los servicios publicos muynailgs, las decisiones que adopte el érgano

competente sobre el particular no tienen la coadidie acto administrativo y, en consecuencia no

pueden ser objeto de recurso administrativo o oaideo administrativo en cuanto al fondo.

Articulo 21.- Efectos de las decisiones adoptadas en relacidtassugerencias o reclamaciones
presentadas.

1. La aceptaciéon de sugerencias o reclamacionesegoayan podido formular o la no acogida
de las mismas no genera ningun derecho para Eressdos que la hubieran presentado y la

decision que sobre el particular se hubiera adoptadpodra ser objeto de recurso.
2. Si el Area Municipal competente hubiese podickpgar parcial o totalmente alguna

sugerencia o reclamacion, esta obligado a prodesamedidas que le corresponda adoptar

en el &mbito de su competencia.
Si las medidas afectaren a aspectos concretogngar que resolverse desde otras

unidades u 0rganos que no pertenezcan a la Adnaicish Municipal, se dara traslado a la
Entidad que corresponda con la peticion de qué@eten las decisiones que sean del caso.
La decision que se pueda haber adoptado sabsed@rencias o reclamaciones presentadas,
se hubieran estimado o desestimado, no impideequetros momentos posteriores, la
Administracion pueda volver a reconsiderar su d@tis las propias medidas propuestas en
funcidn de criterios politicos, técnicos, econérmaioale eficiencia.

Articulo 22.- Desistimiento.

1. Los interesados podran desistir de sus sugeseaaieclamaciones en cualquier momento.
2. El desistimiento dara lugar a la finalizacidmatdiata del procedimiento en lo que a la

relacion con el interesado se refiere, sin peguil la posibilidad de que la Unidad
competente acuerde la prosecucion del mismo pendet la existencia de un interés

general en las cuestiones planteadas.
La continuacion del procedimiento resultaragdiia en los casos de conductas constitutivas

de infraccién penal o administrativa.

DISPOSICION FINAL.-

De conformidad con lo dispuesto en los articulag 586.2, y 70.2 de la Ley 7/1985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases de Régimen Local, el geeReglamento entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el Boletin Oficial de lagl®@ de Murcia, una vez transcurrido el plazo de
guince dias desde la comunicacién del acuerd®alkgacion de Gobierno y a la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia



