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III. ADMINISTRACION LOCAL
AYUNTAMIENTO DE

102 LEGANES
ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO

El Pleno del Ayuntamiento de Leganés, en sesion ordinaria celebrada el dia 11 de mayo
de 2010, ha adoptado el acuerdo de aprobar definitivamente la modificacion del Reglamen-
to Orgdnico Municipal en materia de sugerencias y reclamaciones, aprobado inicialmente
por el Ayuntamiento Pleno, en sesion extraordinaria celebrada el 27 de enero de 2010, sien-
do el texto de la modificacién del Reglamento el siguiente:

MODIFICACION DEL REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL EN MATERIA
DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Incorporacion de un nuevo articulo (187.bis) en el capitulo décimo, seccién segunda, que
regula la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

EXPOSICION DE MOTIVOS

En los articulos 184 al 187 del Reglamento Organico Municipal (ROM) aprobado por el
Ayuntamiento Pleno en sesion del 10 febrero de 2009, se contempla la constitucion de una
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

En los referidos articulos se determinan la funcién, competencias, composicién y
funcionamiento, de la Comisién, quedando el régimen de sus sesiones regido de forma subsidiaria
por las normas de régimen de funcionamiento establecidas en el ROM para las comisiones
informativas especiales permanentes.

Por otra parte, se encomienda al Servicio de Atencion al Ciudadano, la gestion general de todo
el proceso de tramitacion de  sugerencias y reclamaciones, tramitacion que exige una
reglamentacion especifica.

El tratamiento de las quejas y sugerencias estd reglamentado en la actualidad en el
Ayuntamiento de Leganés por la normativa para presentacion y tramitacion de quejas y
sugerencias, publicada en el B.O.C.M. 1 de agosto de 20083.

Esta normativa ha de ser adaptada, tanto por el cambio de denominacién de su objeto, antes
quejas y sugerencias, ahora sugerencias y reclamaciones, como por la introduccién en la
tramitacion de una segunda instancia: la queja del ciudadano ante la Comisidn especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

También es necesario concretar el alcance del informe anual que la Comision presenta ante el
Ayuntamiento Pleno.

Existen tres posibilidades de actuacion respecto a la reglamentacion de los aspectos no
incluidos en el articulado del ROM:

1.- Incluir la reglamentacion en el propio articulado del ROM, afadiéndola como un articulo
187 bis.

2.- Aprobar una regulacion especifica de la normativa de tramitacion dandole un caracter de
reglamentario organico.

3.- Aprobar una regulacion especifica de la normativa de tramitacion dandole un caracter de
normativa de régimen interior.

Con el fin de no fomentar la emisién de normativa dispersa y facilitar la consulta futura y
conjunta de toda la normativa referente a la Comisidn, se propone adoptar la primera de las
posibilidades, e incluir en el articulado del propio ROM la reglamentacion especifica de tramitacion
de Sugerencias y Reclamaciones.
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En el mismo acto de aprobacion de la propuesta de reglamentacion, deberia procederse a la

derogacion de la normativa de tramitacion de quejas y sugerencias actualmente en vigor.

Se introduce un nuevo articulo 187 bis en el Reglamento Organico Municipal, con la siguiente

redaccion:

“Art. 187.bis Procedimiento

1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

2.

2.1.

Presentaciéon de sugerencias o reclamaciones

Se entienden por sugerencias las iniciativas 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 contribuya a
la mejora en la consecucion de los fines asignados al Ayuntamiento o suponga un mayor
grado de satisfaccion de la ciudadania en sus relaciones con el mismo, y por reclamaciones
las manifestaciones, documentadas o no, de la insatisfacciéon del ciudadano sobre algun
servicio o actividad desarrollada por el Ayuntamiento.

Todos los ciudadanos tienen derecho a presentar sugerencias y reclamaciones sobre
materias de competencia municipal y sobre el funcionamiento de los servicios.

Este derecho puede ejercerse por cualquier persona fisica, con independencia de lugar de
residencia o nacionalidad.

Las sugerencias o reclamaciones no requeriran acreditar la condicion de interesado ni otras
formalidades que las contenidas en su regulacidon especifica. En virtud de este
procedimiento la persona que presente una sugerencia o reclamacién no adquiere la
condicion general de interesado, ni dara lugar a la apertura de recurso en via administrativa.
No obstante el interesado podra ejercer el derecho de peticidn, en los términos previstos en
la Ley Organica 4/2001 de 12 de noviembre y demas legislacion complementaria, o
cualquier otra reclamacion administrativa que proceda en derecho.

Quedan excluidas de este procedimiento las cuestiones pendientes de resolucién judicial o
en tramitacion administrativa, hasta que recaiga resolucion expresa o presunta.

No seran objeto de esta normativa las reclamaciones formales y documentadas en las que
un ciudadano exija la reposicion de un derecho, que deban seguir la via administrativa.

Tampoco seran objeto de esta normativa las meras comunicaciones de incidencias relativas
a las actividades propias del Ayuntamiento, que seran tramitadas como simples avisos.

Ninguna autoridad administrativa podra presentar quejas ante la Comision en asuntos de su
competencia.

Las sugerencias o reclamaciones no seran admitidas a tramite cuando concurran algunas
de las siguientes circunstancias:

a) Se trate de sugerencias o reclamaciones andnimas.

b) Aquellas cuya tramitacion irrogue perjuicio al legitimo derecho de terceras personas, se
aadvierta mala fe o uso abusivo del procedimiento, con el interés de perturbar o paralizar
a la Administracion.

¢) No se relacionen con el ambito de competencias del Ayuntamiento.

d) Se refieran al ambito de las relaciones contractuales del Ayuntamiento con sus
empleados o proveedores.

e) Las que tengan su fundamento en problemas entre particulares.

f) Las que contengan insultos o expresiones ofensivas o injuriosas contra personas o
instituciones.

g) Las presentadas en reiteracion de otras anteriores que se encuentren en tramite.

Forma y lugar de presentacion
Con el fin de recoger y tramitar las sugerencias y reclamaciones, el Ayuntamiento de

Leganés se dota de un Libro de Sugerencias y Reclamaciones en formato electrénico y
establece un sistema de gestion automatizado que facilite su control y transparencia.
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2.2. El Ayuntamiento garantizarqd la existencia de los impresos normalizados para la
presentacion de sugerencias y reclamaciones en todos los edificios municipales en los que
exista una atencion directa al ciudadano. Estos impresos se situaran en lugares bien
visibles e iran acompafados de todos aquellos documentos, especialmente Cartas de
Servicios, que expresen los compromisos que asume el Ayuntamiento en la prestacion de
los servicios.

2.3. Con caracter general, se utilizara el impreso oficial de sugerencias y reclamaciones que se
encuentra a disposicion de los ciudadanos en todas las dependencias municipales. No
obstante, los ciudadanos podran presentar sus sugerencias o reclamaciones en cualquier
otro soporte de papel.

También se podran presentar sugerencias o reclamaciones llamando al teléfono de
informacion municipal 010.

Se admitiran igualmente las sugerencias o reclamaciones presentadas por correo, fax,
correo electrénico o en Internet a través de la Web municipal.

2.4. Las sugerencias y reclamaciones se presentaran preferentemente en el Servicio de
Atencion al Ciudadano (en adelante SAC), aunque podran entregarse en cualquier
dependencia municipal.

2.5. Todos los trabajadores municipales que ejerzan funciones de atencion al publico tendran la
obligacion de recoger las sugerencias y reclamaciones presentadas por los ciudadanos.

2.6. El trabajador que reciba la sugerencia o reclamacion devolvera al ciudadano la copia,
sellada y firmada, dejando siempre constancia de la fecha y de su nombre, apellidos y
puesto de trabajo, y se asegurara que el original es remitido de forma inmediata al SAC.

2.7. Toda llamada telefénica recibida en el Ayuntamiento que manifieste una sugerencia o
reclamacion, sera inmediatamente dirigida al Servicio de Informacion Telefénica 010.

3. Requisitos para su admisién

Para que las sugerencias o reclamaciones se admitan y den lugar a su tramitacion, los ciudadanos
deberan manifestar su nombre, apellidos, DNI y direccion completa, ademas de la descripcion de
la sugerencia o reclamacion.

4. Tramitacion y plazos de contestacion

4.1. Cuando una sugerencia o reclamacion presentada por escrito no se haya cumplimentado en
el impreso oficial, el SAC valorara si constituye una sugerencia o reclamacion o si pudiera
tratarse de una reclamacion en via administrativa. Si considerase que se trata de una
reclamacion en via administrativa la registrara en el Libro General del Registro de Entrada y
la enviara a la unidad correspondiente para su tramite, desestimandola como sugerencia o
reclamacion.

4.2. Los informadores del SAC grabaran en la aplicacion informatica desarrollada al respecto las
sugerencias y reclamaciones y las remitiran a las Unidades Administrativas de las distintas
Delegaciones dentro de las 48 horas habiles siguientes a su recepcion. Comunicaran por
escrito o por correo electronico al ciudadano el paso a tramite de su sugerencia o
reclamacion y la Unidad a la que se remite.

4.3. Las Unidades Administrativas enviaran las sugerencias y reclamaciones a los trabajadores
0 responsables municipales a quienes corresponda elaborar la respuesta. En el caso de
que la Unidad Administrativa considere que la sugerencia o reclamacion no se corresponde
con las competencias del area, la devolvera al SAC en un plazo maximo de 48 horas.

4.4. Los trabajadores o responsables municipales a los que se encargue la respuesta a una
sugerencia o reclamacion, estudiaran la misma, y responderan al ciudadano, por escrito,
telefénicamente, personalmente, o por correo electrénico. El ciudadano podra elegir el
medio en el que ser contestado de forma preferente. Sera responsabilidad de la Unidad
Administrativa supervisar y comprobar el cumplimiento de los plazos establecidos, asi como
la grabacion en la aplicacion que gestiona el Libro de Sugerencias y Reclamaciones de los
datos relativos a la respuesta al ciudadano.
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4.5.

4.6.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6

7.1.

Si en un plazo de 15 dias, contados desde la inclusién en el Libro de la sugerencia o
reclamacion, no se hubiera contestado al ciudadano, el SAC remitird un aviso a la Unidad
Administrativa correspondiente.

Mensualmente el SAC remitira a los concejales delegados una relacion con las sugerencias
y reclamaciones que superados los 7 dias desde dicho aviso siguieran sin responderse al
ciudadano.

Responsabilidades de gestion interna

Todos los servicios municipales estan obligados a contestar las sugerencias vy
reclamaciones relacionadas con su actividad en los plazos y con las condiciones
establecidas en esta normativa.

El SAC sera responsable de la gestidon general de todo el proceso, del mantenimiento de la
base de datos que configuran el Libro de Sugerencias y Reclamaciones, del traslado a las
unidades afectadas, de la informacién al ciudadano del estado de tramitacion de su
sugerencia o reclamacion y de la elaboracion de las estadisticas anuales.

La Direccion de Informacion y Gestion de Calidad se responsabilizara de la existencia de los
impresos para presentacion de sugerencias y reclamaciones, de facilitar y difundir las
Cartas de Servicios que establezcan los compromisos municipales y de poner en marcha
los mecanismos definidos para elevar a las instancias pertinentes las propuestas de mejora
que pudieran desprenderse del estudio y andlisis de las sugerencias y reclamaciones.

Las Unidades Administrativas de las diferentes areas se responsabilizaran de la gestion
especifica de las sugerencias y reclamaciones que les afecten, de supervisar el
cumplimiento de los plazos y requisitos para su contestaciéon y de la grabacién en la
aplicacion informatica de los datos de la respuesta al ciudadano, entre los que deberan
figurar, como minimo, la fecha y la forma de contestacién y un resumen de la respuesta
ofrecida. Se responsabilizaran asimismo de la existencia de impresos de sugerencias y
reclamaciones en las distintas dependencias de su area, en el &mbito de su competencia.

Tramitacion ante la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

El ciudadano que haya presentado una reclamaciéon o sugerencia cuya resoluciéon no haya
sido satisfactoria, o no haya recibido contestacion en el plazo de tres meses, contados a
partir de la fecha de registro de la misma, podra dirigirse en queja a la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

La Comision estudiara las quejas procedentes, adoptando las medidas pertinentes. En todo
caso informaréa de sus actuaciones al interesado en el plazo maximo de tres meses, contados
a partir de la fecha de registro de la misma.

La Comision, por acuerdo mayoritario, podra requerir la presencia de los empleados
responsables del Servicio objeto de la sugerencia o reclamacion.

Las conclusiones a que llegue la Comision, revestiran la forma de informe no vinculante y
contendran la propuesta concreta y las medidas a adoptar, que sera remitido al érgano
municipal competente, que queda obligado a resolver, dando cuenta a la Comision, que
debera notificar la misma al reclamante.

También podra realizar informes extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia de los
hechos lo aconsejen.

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

Efectos de las sugerencias, reclamaciones y quejas presentadas

Lo manifestado por los ciudadanos en los impresos de sugerencias o reclamaciones nunca
tendra el cardcter de recurso administrativo ni de reclamaciones bien sean previas a las vias
judiciales, civil o laboral, econdmico-administrativa o de responsabilidad patrimonial de la
Administracion Publica, ni paralizara los plazos establecidos por la normativa vigente, y en tal
sentido se advertird a los ciudadanos en los impresos facilitados y en las comunicaciones de
admision a tramite.
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7.2.

7.3.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

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

El reclamante en podra desistir en cualquier momento de su peticién, mediante comunicacion
remitida a la oficina receptora, por cualquiera de los medios admitidos para su presentacion.
En este supuesto el funcionario responsable de la oficina archivara el expediente, dando
cuenta a la Comision y al servicio reclamado y a la Comision en el caso de tratarse de
quejas.

Informes de gestion y Publicidad

La Direccion de Informacion y Gestion de Calidad remitird a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones informe anual de reclamaciones y sugerencias, con
indicacion de servicios afectados, tramites realizados y soluciones adoptadas. Dicho
informe se remitird, ademas, desglosado por areas para conocimiento de las jefaturas de
area, concejales delegados y grupos politicos.

La Comision, de oficio, podra requerir informacién complementaria y conocer de las que no
se hayan resuelto satisfactoriamente.

La Comision en informe anual dara cuenta del nimero vy tipologia de las sugerencias y
reclamaciones dirigidas a la Administracion Municipal, de las reclamaciones presentadas,
asi como de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios municipales,
con exposicion de las sugerencias o reclamaciones no admitidas por la Administracion
Municipal. Podra igualmente evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos
asumidos por el Ayuntamiento en Cartas de Servicios u otros sistemas, asi como formular
recomendaciones generales para la mejora de los servicios publicos y la atenciéon al
ciudadano.

En el Informe anual nunca constaran los datos personales de las personas reclamantes.
Un resumen del Informe serd expuesto por el Presidente de la Comision ante el

Ayuntamiento Pleno, pudiendo intervenir los grupos municipales a efectos de fijar su
postura. El informe se hara publico en la forma en que el Ayuntamiento lo determine.

DISPOSICION DEROGATORIA

A la entrada en vigor de la presente modificacion del Reglamento Orgéanico Municipal, queda
derogada la actual normativa municipal reguladora del procedimiento de quejas y sugerencias
publicada en el B.O.C.M. de 1 de agosto de 2003.

DISPOSICION FINAL

La modificacion del presente Reglamento Organico entrara en vigor una vez transcurridos quince
dias hébiles desde su publicacion integra en el BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD DE MADRID.

Leganés, a 13 de mayo de 2010.—FI secretario general del Pleno, Honorato Ramos

Arriba.

(03/20.333/10)
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