Excmo. Ayuntamiento
SANTA CRUZ DE TENERIFE

REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES DEL EXCMO. AYUNTAMIENTO DE SANTA CRUZ DE TENERIFE

EXPOSICION DE MOTIVOS

La participacidon es uno de los pilares sobre los que se asienta la idea de democracia y es
también uno de los criterios a través de los cuales los ciudadanos juzgan la accién de sus
gobiernos. Esta vinculacion entre participacion y democracia adquiere un significado
esencial en el ambito local, pues es a este nivel de gobierno al que los ciudadanos asocian
con mayor intensidad el valor de la participacion y al que exigen, en consecuencia, unos
estilos de gobierno mas participativos.

Por otra parte, el desarrollo de la participacion contribuye a potenciar otros valores basicos
de la democracia local. Asi permite impulsar la rendiciéon de cuentas, de modo que una
participaciéon amplia, plural, equitativa y equilibrada es uno de los mecanismos de control
mas poderosos con los que cuenta la ciudadania, resultando asi un estimulo eficaz para
impulsar la transparencia en la gestion publica. La participacion propicia la receptividad de
los gobiernos, pues los intercambios entre ciudadanos y autoridades locales permiten
ajustar mejor las politicas y los servicios publicos a las preferencias de los ciudadanos. La
participacion, incluso, ha sido considerada como una especie de escuela democrética tanto
para los gobernantes como para la ciudadania. Hoy nadie discute que la democracia
participativa es un complemento necesario de nuestro sistema representativo. La
participacion permite converger en la elaboracion de las politicas municipales a los distintos
grupos de interés, sectoriales y territoriales, llegando a acuerdos entre las partes y
estableciendo equilibrios y controles mutuos. La participaciéon, se convierte asi, en un
instrumento para la resolucion de los problemas que plantea el ejercicio del gobierno,
facilita la toma de decisiones, favorece el consenso y evita conflictos. Es también un factor
de racionalizacién y de modernizacion en el funcionamiento de la Administraciéon Publica,
potenciando la eficiencia en la gestion municipal e incrementando asi el bienestar social y la
calidad de vida de los ciudadanos.

Con el presente Reglamento se pretende construir un marco juridico adecuado a los
objetivos que se persiguen, pero el modelo que se quiere implantar en el ambito publico
tiene que ir mas alla del establecimiento de unas normas. Esto implica que el gobierno local
tiene que favorecer las condiciones, mecanismos y espacios para un ejercicio efectivo de un
control eficaz de la Administracion Municipal al servicio del ciudadano.

El modelo que se pretende desarrollar comprende los siguientes aspectos:

- Lograr una comunicacion eficaz entre administracién y ciudadanos de modo que éstos
estén informados de las actuaciones municipales, y que las autoridades conozcan las
necesidades y demandas de los ciudadanos.

- Perfeccionar las instituciones, procedimientos y normas que permitan que la ciudadania
fiscalice el ejercicio del gobierno.

- La promocién entre las autoridades y los funcionarios municipales de un estilo de gestion
participativa.

El presente Reglamento toma como base el principio de participacion de los ciudadanos en
los asuntos publicos, tal y como se establece en la Carta Europea de la Autonomia Local y
en la Constitucion de 1978. En su elaboracion se ha tenido en cuenta la nueva regulacion
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que en materia de participacién ciudadana establece la Ley 7/1985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local, y en el articulo 132 del Titulo X de la citada Ley
57/2003 de 16 de diciembre.

TITULO I
DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

CAPITULO 1
Principios Generales

Articulo 1. CREACION

Se crea la Comisiéon Especial de Sugerencias y Reclamaciones al amparo de lo dispuesto en
el 132 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local,
introducido por la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacion del
Gobierno Local, como érgano necesario del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife para la
mejor defensa de los derechos de los vecinos ante esta Administraciéon municipal.

Articulo 2. DEFINICIONES

Sugerencia: Se entienden por sugerencia, a efectos del presente Reglamento, las
recomendaciones, planteamientos o propuestas que se formulen en relacién con una mejora
en la prestacion de los servicios municipales, que redunden en beneficio de la comunidad
vecinal.

Reclamacion: A efectos del presente Reglamento, tendran la consideracion de reclamaciones
todas aquellas quejas que se formulen por retraso, desatencidén o deficiencias en el
funcionamiento de los servicios municipales.

Articulo 3. FUNCIONES

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones desarrollara las siguientes
funciones:

a) Recibir las sugerencias y reclamaciones relacionadas con los servicios municipales
prestados por el propio Ayuntamiento, sus Organismos Autonomos, Entidades Publicas
Empresariales y Sociedades Mercantiles; sin perjuicio de las competencias que en esta
materia tienen atribuidas el Tribunal Econémico-administrativo municipal en su reglamento.

b) Recabar la informacion necesaria acerca de las reclamaciones recibidas, al efecto de
verificar y constatar su real trascendencia y, posteriormente, formular advertencias,
propuestas de resolucion, recomendaciones o recordatorios de deberes legales para la
adopcion de las medidas pertinentes; incluyendo, en caso de que sea preceptivo, el informe
del Tribunal Econédmico Administrativo Municipal.

c) Recibir las 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
satisfaccion de la ciudadania en sus relaciones con el Ayuntamiento de Santa Cruz de
Tenerife, y para la consecucion de los fines asignados al mismo.

d) Dar cuenta al Pleno municipal 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
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aquellas medidas procedimentales, normativas o de cualquier otra indole, que se consideren
convenientes para evitar la reiteracion fundada de reclamaciones. Una vez presentado el
informe anual al Pleno municipal adquirira el caracter de publico.

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

f) Supervisar la actividad de la Administraciéon Municipal.

2. Quedan fuera de sus competencias:

a) Las funciones de control politico de la actividad municipal.

b) Los asuntos en los que no intervenga el Ayuntamiento por accion u omision.
¢) Los problemas entre particulares.

d) Aquellos que estén siendo objeto de procedimientos judiciales.

CAPITULO 11
De los miembros de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

Articulo 4. COMPOSICION.

1. La Comisiébn Especial de Sugerencias y Reclamaciones estara constituida por
representantes de todos los grupos politicos que integren el Pleno, en proporcién al nUmero
de miembros que tengan en el mismo. Como minimo estara integrada por un representante
de cada Grupo municipal.

2. Cada grupo politico con representacion en el Pleno podra designar, de entre sus
concejales, a sus representantes en la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

3. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones designara, de entre sus miembros,
un Presidente y un Vicepresidente. La designacion se realizara en sesidn especial convocada
al efecto, siendo necesario el voto favorable de, al menos, las tres quintas partes de sus
miembros. El cargo debera ser aceptado con caracter previo a su ejercicio.

4. Ni el Presidente ni el Vicepresidente podran ostentar responsabilidades de gobierno
municipal, no recibiran instrucciones de ninguna Autoridad y desempefiaran sus funciones
con plena autonomia.

El Presidente, en el ejercicio de su cargo, tendra todas las facultades propias de
programacion, direccion y supervision de la actividad de la Comision y del personal de
apoyo especificamente adscrito a ella.

El Vicepresidente tendrd las facultades propias de sustitucion legal del Presidente en los
casos de ausencia o enfermedad. En el caso de vacante de la Presidencia se estard a lo
previsto en el articulo 6.3 del presente Reglamento; en este caso, el Vicepresidente vendra
obligado a impulsar el procedimiento de nombramiento del nuevo Presidente en el plazo de
cuarenta y ocho horas desde que se produjo la vacante, limitdndose en dicho periodo a la
tramitacion de asuntos ordinarios de competencia de la Presidencia que no permitan
aplazamiento. Ademas, el Vicepresidente podra ejercer funciones concretas de cooperacion
que le encomiende expresamente el Presidente en el marco de sus facultades de
programacion, direccion y supervision; tal encomienda expresa habra de formalizarse en
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cuanto a su contenido y limites y vendra materialmente referida a las funciones que se
concretan en el articulo 3 del presente Reglamento.

5. Sera Secretario de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones el Secretario
General del Pleno o funcionario en quien delegue.

6. La Presidencia y la Vicepresidencia no son delegables. Las actuaciones a ejercer por la
Vicepresidencia en virtud de la encomienda prevista en el apartado 4 del presente articulo
no responderan, en ningudn caso, al supuesto de delegacion competencial.

Articulo 5. DURACION DEL MANDATO

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

Articulo 6. CAUSAS DEL CESE

1. Los miembros de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones cesaran por
alguna de las siguientes causas:

a) Por renuncia.

b) Por expiracion del plazo de su nombramiento, tras la toma de posesion de una nueva
Corporacion, distinta a la que procedié a su eleccion.

¢) Por muerte, inhabilitacidon o incapacidad sobrevenida.

d) Por haber sido condenado, mediante sentencia firme por delitos dolosos.

g) Por remocién, a propuesta del grupo politico al que representen.

h) Por pasar a la situacién de no adscripcién a algun grupo politico de la Corporacién.

2. La vacante en el cargo se declarara a través del Presidente de la Comision.

3. Cuando los cargos vacantes sean el Presidente y el Vicepresidente debera seguirse el
procedimiento establecido para su nombramiento, una vez cubierta la vacante en la
Comision.

4. Una vez producida la vacante, el grupo politico que designo al representante a través de
su portavoz y en un plazo no superior a diez dias propondra al sustituto, cuando asi
proceda.

CAPITULO 111
De las Sesiones de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

Articulo 7. REGIMEN DE SESIONES

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se reunira periédicamente y, al
menos, una vez al trimestre. No obstante, el Presidente podrd convocar reuniones
extraordinarias de la Comisiéon cuando la gravedad o la urgencia de los asuntos a tratar asi
lo requieran o lo soliciten los representantes de, al menos, dos Grupos Politicos.

2. Entre la convocatoria y la celebracion de las sesiones no podran transcurrir menos de dos
dias habiles, salvo las convocadas con caracter de urgencia.

3. Para la valida constitucion y la celebracién de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, se requerira la asistencia de un tercio del niumero de miembros de la

Excmo. Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife pagina 4 de 14



Reglamento organico de la Comision Especial de sugerencias y reclamaciones del Excmo. Ayuntamiento de Santa
Cruz de Tenerife.

misma. De no producirse este quérum, la Comision 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 y
del Secretario, o de quienes legalmente les sustituyan.

Articulo 8. PUBLICIDAD DE LAS SESIONES
1. Las sesiones de la Comisiéon 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, las personas integrantes de la unidad
administrativa de apoyo.

También podréan asistir para que comparezcan ante la misma las autoridades, funcionarios o
empleados publicos que puedan tener relacidon con la sugerencia o reclamacion que se esté
estudiando, que deberan abandonar el lugar de celebracién de la sesi6n antes de iniciarse la
deliberacion.

2. lgualmente, al objeto de que la Comisién conozca sus opiniones, podran comparecer e
informar, si asi se acuerda por mayoria, los vecinos o representantes de las entidades que
se estimen necesarios para un mejor conocimiento de los asuntos que se estén estudiando
que, tras ser oidos por la Comisidon, deberan proceder igualmente a abandonar el lugar de
celebracién de la sesidon antes de iniciarse la deliberacion.

Articulo 9. ADOPCION DE ACUERDOS

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 sesion 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.

TITULO I1
DEL PROCEMIENTO DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

CAPITULO 1
Iniciacion del Procedimiento
Articulo 10. CLASES DE INICIACION

La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra iniciar sus actuaciones de oficio
0 a instancia de parte.

Articulo 11. INICIACION DE OFICIO
1. Los procedimientos se iniciaran de oficio por la Comisidon Especial de Sugerencias y

Reclamaciones, bien por propia iniciativa, a peticion razonada de otros Organos o por
denuncia.
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2. Ninguna autoridad administrativa podra presentar sugerencias y reclamaciones en
asuntos de su competencia ante la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 12. SOLICITUDES DE INICIACION

1. Podra dirigirse a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones para presentar
sugerencias y reclamaciones toda persona, natural o juridica, con capacidad de obrar
conforme a derecho.

2. Las sugerencias y reclamaciones a que se hace referencia en el presente Reglamento
podran ser presentadas, a elecciéon del interesado, por alguno de los siguientes medios:

a) Mediante escrito dirigido a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones,
pudiendo utilizar el modelo normalizado que facilitara la Administraciéon, y que sera
presentado en los Registros Oficiales habilitados sin perjuicio de lo establecido en el articulo
38 apartado 4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

b) Verbalmente, mediante personacién en la unidad administrativa de apoyo a la Comisién
Especial de Sugerencias y Reclamaciones o en cualesquiera dependencias municipales de
registro oficial, general y auxiliares, formulandolas ante un funcionario pudblico, que las
deberda recoger fielmente en el modelo normalizado, que sera suscrito por el interesado una
vez cumplimentado a su satisfaccion.

c) Cumplimentando el formulario que, a estos efectos, se ponga a disposiciéon de los
ciudadanos en la pagina Web oficial del Ayuntamiento.

d) Por correo electrénico o por telefax, a la direccién o al nimero habilitados al efecto.

e) Llamando al teléfono habilitado al efecto; de cada llamada se levantara un acta por parte
de la persona que la reciba y con posterioridad se valorara su credibilidad.

3. La formulacién de sugerencias y reclamaciones a través de las vias sefialadas en las
letras c) y d) del apartado anterior se adecuara a lo previsto en la normativa reguladora de
la firma electroénica, asi como a los requerimientos técnicos necesarios que se determinen a
los efectos que quede acreditada la autenticidad de su voluntad expresada por cualquier
medio.

4. La formulaciéon de sugerencias y reclamaciones por via telefénica requerird que el
comunicante acepte identificarse personalmente asi como que establezca el nimero de
teléfono desde el que efectla la llamada como nimero de contacto. Ademas, se precisara
que, previa advertencia, permita que la conversaciéon sea grabada.

5. Todas las solicitudes de iniciacion se ajustaran a las disposiciones legales vigentes en
materia de proteccién de datos de caracter personal.

Articulo 13. REQUISITOS DE LA SOLICITUD

1. Con independencia de la forma de presentacion que el solicitante haya utilizado para
trasladar sus sugerencias y reclamaciones, éstas deberan plasmarse en escrito razonado,
firmado por el solicitante o persona que lo represente, con indicacion de su nombre y
apellidos o razon social, DNI o CIF y lugar o medio preferente a efectos de notificaciones.

2. Las reclamaciones deberan ser presentadas en el plazo maximo de un afo, contado a
partir del momento en que el solicitante tuviese conocimiento de los hechos objeto de las
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mismas, pudiendo acompafar a la reclamacién cuantos documentos considere oportuno y
los medios de prueba que la fundamenten.

3. Las sugerencias podran ser presentadas en cualquier momento, pudiéndose igualmente
acompafar cuanta documentacion se considere oportuna.

Articulo 14. SUBSANACION Y MEJORA DE LA SOLICITUD

1. Si la sugerencia o reclamacién no reuniera los requisitos establecidos en este Reglamento
o no reflejase los datos con suficiente claridad, se requerira al solicitante o a su
representante para que subsane, en el plazo de diez dias, los defectos advertidos, con el
apercibimiento de que, si asi no lo hiciera, se le tendra por desistido, notificAndosele su
archivo con expresiéon de su causa.

2. Asi mismo, se podra requerir del solicitante o de su representante la aportacion, en un
plazo maximo de quince dias, de aquellos datos o documentos complementarios que obren
en su poder o cuya obtencién esté a su alcance; la no aportacion de tales datos y
documentos no impedird la tramitacion de la sugerencia o reclamacion, sin perjuicio de que
su defecto pueda incidir en la resolucién que finalmente se adopte.

Articulo 15. DEL REGISTRO DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

1. Las sugerencias y reclamaciones, cualquiera que sea su forma de presentacion, deberan
ser registradas en el Registro General o en los Registros Auxiliares de las unidades
administrativas. A estos efectos, la Comisidon Especial de Sugerencias y Reclamaciones
dispondra de un Registro Auxiliar del Registro General, de conformidad con lo establecido en
el articulo 38 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

2. Las sugerencias y reclamaciones presentadas en reiteracién de otras anteriores, seran
también objeto de recepcidn o registro, sin perjuicio de la acumulacion de expedientes en la
forma regulada en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

CAPITULO 11
Ordenacion del Procedimiento

Articulo 16. ACUSE DE RECIBO Y VALORACION PRELIMINAR

1. De las sugerencias y reclamaciones admitidas se despachara la notificacién del acuse de
recibo dentro del plazo de diez dias, a contar desde la fecha en que ésta hubiese tenido
entrada en la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones; el acuse de recibo
contendrd la fecha de entrada de la solicitud en la Comisién y la identificacién del niamero
de expediente que le ha sido asignado.

2. Las sugerencias y reclamaciones recibidas por la Comisién seran valoradas en cuanto a
su admisibilidad por su Presidente, que dispondra para ello de un plazo de diez dias a contar
desde la fecha de entrada en el Registro Auxiliar de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

Articulo 17. INADMISIBILIDAD DE LAS SOLICITUDES Y RECLAMACIONES
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1. Las sugerencias y reclamaciones no seran admitidas a tramite cuando concurran algunas
de las siguientes circunstancias:

a) Se trate de sugerencias y reclamaciones andénimas.

b) Se advierta mala fe o uso abusivo del procedimiento, con el interés de perturbar o
paralizar a la Administracion.

¢) Aquellas cuya tramitacién irrogue perjuicio al legitimo derecho de terceras personas.

d) Estén desprovistas, manifiestamente, de fundamentacion.

e) Versen sobre cuestiones que estén siendo conocidas por los Juzgados o Tribunales de
Justicia.

2. La no admisién a tramite de una sugerencia o reclamacion por alguna de las causas
establecidas en los apartados b), c), d) y e) del apartado 1 del presente articulo, se
comunicara al solicitante o a su representante, mediante escrito motivado en el que la
Comision podra informarle, en su caso, de las vias mas oportunas para ejercitar su accion,
sin perjuicio de que pudiera ejercitar cualquier otra que estime procedente.

3. La Comisidn Especial de Sugerencias y Reclamaciones no entrara en el examen individual
de aquellas reclamaciones sobre las que esté pendiente resolucién judicial, y lo suspendera
si, iniciada su actuacion, se interpusiese por personas interesadas demandas O recursos
ante los Tribunales de Justicia.

CAPITULO 111
Instruccion del Procedimiento

Articulo 18. APERTURA DE EXPEDIENTE INFORMATIVO

Toda sugerencia o reclamacion admitida a tramite, motivara la apertura de un expediente
informativo en el que se incluirdn cuantas actuaciones sean practicadas en relacion con ella,
asi como los documentos que sobre la misma se generen. La tramitacion interna de las
sugerencias y reclamaciones, seguira un tratamiento uniforme que garantice su rapida
contestacion y su conocimiento por los 6rganos que asumen la superior responsabilidad de
los servicios municipales afectados.

Articulo 19. COMUNICACION DE ADMISIBILIDAD

Cuando las sugerencias o reclamaciones hayan sido declaradas admisibles a tramite por el
Presidente de la Comision, se notificara al solicitante dicha circunstancia, con indicacion del
numero de expediente y el procedimiento que inicia.

Articulo 20. INFORMES

1. En el plazo de diez dias a contar desde la comunicacion de la admisibilidad de la
sugerencia por parte del Presidente de la Comision, la unidad administrativa de apoyo a la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones recabara la informacion precisa y
realizara las investigaciones pertinentes en las dependencias de los Servicios y Organismos
del Ayuntamiento para un adecuado conocimiento del problema y, en su caso, impulsara la
actividad de aquéllos a efectos de la verificacion de los informes y adopcion de las
soluciones relativos a la materia objeto de la sugerencia o reclamacioén.

2. Los Servicios y Organismos responsables deberan dar respuesta en el plazo maximo de
quince dias, a contar desde la primera comunicacion recibida desde la unidad administrativa

Excmo. Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife pagina 8 de 14



Reglamento organico de la Comision Especial de sugerencias y reclamaciones del Excmo. Ayuntamiento de Santa
Cruz de Tenerife.

de apoyo a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, comunicando la solucion
adoptada o informando de cuantos extremos resulten procedentes.

3. El Presidente de la Comisién podra determinar, motivadamente, férmulas alternativas y
especificas en que habran de producirse las comunicaciones de cualquier naturaleza por
parte de los Servicios y Organismos responsables.

4. El Presidente de la Comisidn, en el curso de la instruccién del procedimiento, podra
determinar la necesidad de requerir al solicitante 0 a su representante la aportacion de
documentacién que se considere esencial para la tramitacién o solucién de la sugerencia o
reclamacion. En este caso, se concedera al solicitante un plazo de quince dias para que
aporte dicha documentacion, con el apercibimiento de su caracter esencial y de que, si asi
no lo hiciera, se le tendrd por desistido, notificandosele su archivo con expresion de su
causa.

Articulo 21. DEBER DE COLABORACION

Durante la comprobacion e investigacion de una reclamacioén, todos los 6rganos de gobierno
y de la Administraciéon municipal, asi como sus empleados, estan obligados a colaborar con
caracter preferente y urgente con la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 22. MEDIDAS DE CONTROL

1. En la fase de comprobacion e investigacion de una reclamacion o durante la tramitacion
de un expediente iniciado de oficio, el Presidente de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, para verificar o comprobar cuantos datos fueren menester y que no hayan
quedado clarificados suficientemente con la documentacién o informes recabados, solicitara
al responsable del departamento u organismo que corresponda del Ayuntamiento la
autorizacion para la personacion en dicha dependencia, con el objeto de proceder al estudio
de los expedientes y documentacidon necesaria que estén relacionados con la actividad o
servicio objeto de la investigacion. No obstante, si el superior jerarquico de la dependencia
u organismo al que se le haya

solicitado la personacion, acceso a la documentacion o la realizacibn de entrevistas
personales, considerara que este acceso pudiera vulnerar alguno de los limites al ejercicio
de este derecho, recogidos en el articulo 37 de la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, emitira el
correspondiente informe y lo pondra en conocimiento del responsable politico del Area en
que se integre el Departamento u Organismo en cuestion, quién, a la vista del referido
informe, resolvera de forma motivada la peticién de autorizacion.

2. La persistencia en una actitud adversa o entorpecedora de la labor de investigaciéon de la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones por parte de cualquier persona al
servicio de la Administraciéon Municipal, podra dar lugar a la exigencia, en su caso, de
responsabilidad disciplinaria. Asi mismo, el hecho podra ser objeto de un informe especial,
ademas de destacarlo en la memoria anual.

3. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, en tanto se sustancia la
investigacion, velara porque se mantenga la mas absoluta reserva en los tramites
procedimentales que afecten tanto a los particulares como a las autoridades, funcionarios,
empleados publicos y dependencias administrativas que guarden relacién con el acto o
conducta investigada.
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Articulo 23. MEDIDAS DISCIPLINARIAS

Si durante las actuaciones de investigacion que realizare la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, se observaren indicios de infracciones disciplinarias o la
produccion de conductas constitutivas de delito, su Presidente lo comunicara al Alcalde para
su conocimiento y efectos.

CAPITULO IV
Finalizacion del Procedimiento

Articulo 24. TERMINACION

Pondran fin al procedimiento la solucibn comunicada por la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones al solicitante o el desistimiento por parte éste.

Articulo 25. RESPUESTA CON ADOPCION DE SOLUCION

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, en un plazo maximo de tres
meses contados a partir del registro de la reclamaciébn o sugerencia en la unidad
tramitadora, informara al solicitante o a su representante de las medidas adoptadas para la
atencién de la misma, asi como aquéllas que se prevean adoptar en el futuro o la
justificacion de la imposibilidad, en su caso, de su aplicacion inmediata. Asi mismo,
comunicara el resultado de sus investigaciones al solicitante y a las autoridades,
funcionarios o trabajadores afectados.

2. Si se acordara por parte del rgano competente no tomar en consideracién, en todo o en
parte, la reclamacién o sugerencia, se contestara en el mismo plazo de tres meses mediante
escrito motivado.

Articulo 26. DESISTIMIENTO

El solicitante podra desistir en cualquier momento. El desistimiento dara lugar a la
finalizacion inmediata del procedimiento, sin perjuicio de la posibilidad de que la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones acuerde la prosecucion del mismo, por entender la
existencia de un interés general en las cuestiones planteadas.

TITULO I11
REGIMEN JURIDICO

Articulo 27. NATURALEZA JURIDICA

1. Las sugerencias y reclamaciones formuladas de acuerdo con lo previsto en el presente
Reglamento no tendran, en ningdn caso, la consideracion de recurso administrativo, ni de
reclamaciones en via judicial de cualquier naturaleza ni de reclamaciones de responsabilidad
patrimonial de la Administracion Publica. Su presentacioén, en ningldn caso, paralizara o
interrumpira los plazos establecidos en la legislacion vigente para la tramitaciéon y resolucion
de los procedimientos derivados de los recursos y reclamaciones sefialados.

2. La presentacion de sugerencias y reclamaciones no condicionara, en modo alguno, el
ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la normativa
reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar los que figuren en él como interesados.

3. Las contestaciones o decisiones emanadas de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones no seran susceptibles de recurso alguno.
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TITULO 1V
DE LAS ACCIONES COMPLEMENTARIAS

Articulo 28. ACCIONES COMPLEMENTARIAS DE LA COMISION

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones adoptara las decisiones que
procedan en relacion con todos los expedientes de sugerencias y reclamaciones, formulando
las recomendaciones que estime pertinentes sin que, en ningdn caso, anulen actos o
resoluciones de la Administracion.

2. La Comisioén Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra proponer a los Organismos y
Autoridades afectadas, en el marco de la legislacion vigente, fé6rmulas de conciliacién o de
acuerdo que faciliten una resolucién positiva y rapida de las sugerencias y reclamaciones.

TITULO V
DE LAS RELACIONES DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Articulo 29. RELACIONES CON EL DIPUTADO DEL COMUN

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones mantendrda una estrecha
colaboracion con el Diputado del Comun, alto comisionado del Parlamento de Canarias para
la defensa de los Derechos Fundamentales y las Libertades Publicas, encargado a estos
efectos de supervisar la actividad de las Administraciones PuUblicas Canarias, de acuerdo con
la Ley 7/2001, de 31 de julio, del Diputado del Comun, en todos aquellos asuntos que sean
de interés comun.

2. Sin perjuicio de lo establecido anteriormente, cuando exista identidad de objeto y sujeto
en la reclamacién presentada ante la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones y
el Diputado del Comun, la Comision se abstendra de continuar sus actuaciones a resultas de
la decision que adopte este ultimo.

Articulo 30. RELACIONES CON EL DEFENSOR DEL PUEBLO

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones mantendra idéntica relacién que la
establecida para el Diputado del Comun, con el Defensor del Pueblo, de conformidad con lo
establecido por la Ley Orgéanica 3/1981, de 6 de abril.

2. Asi mismo, la Comision se abstendrda de continuar sus actuaciones cuando exista
identidad de objeto y sujeto en la reclamacién presentada ante la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones y el Defensor del Pueblo, quedando a resultas de la decision
que éste Ultimo adopte.

TITULO VI
DEL INFORME DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
Articulo 31. SESION ANUAL EXTRAORDINARIA

1. La Comisidon Especial de Sugerencias y Reclamaciones dara cuenta al Pleno de la gestién
realizada, en una sesion anual extraordinaria, convocada al efecto.
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2. La Convocatoria se realizara con, al menos, quince dias de antelacién a su celebracién, a
la que se adjuntara copia del informe o memoria anual de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, para el conocimiento de los integrantes del Pleno.

3. A través del Presidente de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, se
presentara el informe o memoria anual ante el Pleno municipal, quien expondré, de forma
verbal y de manera resumida su contenido.

4. Concluida la exposiciéon por parte del Presidente de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones del resumen de la memoria anual, los grupos politicos municipales, a través
de sus portavoces, podran intervenir para fijar sus posiciones.

5. Las intervenciones realizadas figuraran en la correspondiente acta.

6. El portavoz de cada grupo municipal finalizara su intervencién trasladando la conclusion
de su grupo politico en relacidon con el contenido de la memoria anual.

Articulo 32. CONTENIDO DE LA MEMORIA ANUAL

1. En relacion con las reclamaciones, en el informe o memoria anual se hara constar el
nuamero y tipo de reclamaciones presentadas; aquéllas que hubieran sido rechazadas y sus
causas, asi como de las que fueren objeto de investigacion y el resultado de la misma.

2. Por lo que respecta a las sugerencias, el informe especificard aquellas que hubieren sido
admitidas.

3. Asi mismo se hara constar por parte de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones las deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios
municipales.

4. En el informe anual no constaran datos que permitan la identificacion de quien formula la
reclamacion. No obstante, la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra
hacer publico el nombre de las personas y de los departamentos, Organismos o Entidades
dependientes del Ayuntamiento que obstaculicen el ejercicio de sus funciones.

Articulo 33. PUBLICIDAD DE LA MEMORIA ANUAL

El Ayuntamiento hard publico el informe o memoria anual a través de los medios que
permitan su conocimiento por parte de la ciudadania del municipio y, en todo caso, a través
de la Web municipal.

Articulo 34. INFORMES EXTRAORDINARIOS

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra realizar, en cualquier
momento, informes extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia de los hechos lo
aconsejen, dando cuenta al Pleno municipal de su contenido.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Las dependencias municipales de registro oficial, general y auxiliares, actuaran de
conformidad con el procedimiento contemplado en las normas establecidas al efecto
respecto de los tramites de recepcion y traslado de documentacidn que resulte de la
competencia de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones conforme a lo
previsto en el presente Reglamento. La gestion de las sugerencias y reclamaciones operara
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a través de un sistema informatico de soporte cuya administracion y mantenimiento
competera a la unidad administrativa que se determine expresamente en el Decreto de
Estructura vigente en cada momento.

Segunda. El Decreto de Estructura vigente en cada momento habrd de determinar
expresamente el 6rgano, unidad administrativa o puestos especificos que prestaran el
apoyo administrativo necesario a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones para
el desarrollo de sus funciones, de conformidad con lo prevenido en los reglamentos
aplicables y en la Relacion de Puestos de Trabajo del Ayuntamiento de Santa Cruz de
Tenerife.

Tercera. La tramitacion de las sugerencias y reclamaciones presentadas en el periodo
comprendido entre el cese de los miembros de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones por expiracion del plazo de su nombramiento y la nueva constitucion de la
Comision en los términos que determina el presente Reglamento, responderd al siguiente
procedimiento:

1. La direcciéon de las funciones y de los tramites procedimentales que se definen en
los siguientes apartados competera, durante el periodo transitorio al que se refiere
esta disposicion, al Alcalde-Presidente, salvo delegacibn o encomienda en otro
o6rgano unipersonal. En todo caso, la constitucion de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones habra de producirse, una vez iniciado el nuevo
mandato corporativo, conjuntamente con la constitucion de las restantes Comisiones
del Pleno, en la misma sesion plenaria celebrada al efecto.

2. En este periodo, la unidad administrativa o puestos especificos que tengan atribuidas
en la Estructura las funciones de apoyo administrativo a la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, remitiran copia de todas las sugerencias y
reclamaciones a los organos directivos, unidades administrativas y restantes
entidades competentes por razén de la materia objeto de la reclamacion.

3. Los o6rganos directivos, unidades administrativas y restantes entidades competentes
por razdn de la materia objeto de la reclamacion deberan remitir a la unidad
administrativa o puestos especificos que tengan atribuidas las funciones de apoyo
administrativo a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, en un plazo
maximo de quince dias contados a partir del siguiente a la recepciéon de las copias de
las sugerencias y reclamaciones que les competen, las medidas adoptadas para
atender a la misma, las que se prevean adoptar en el futuro, o la justificacién de la
imposibilidad, en su caso, de aplicacién de solucién inmediata.

4. Una vez constituida formalmente la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, la unidad administrativa o puestos especificos que tengan atribuidas
las funciones de apoyo administrativo a la Comision pondra a disposicién de su
Presidencia todos los antecedentes relacionados con las reclamaciones y sugerencias
presentadas durante el periodo transitorio, a efectos de que pueda disponer lo
necesario en relaciéon con su tramitacién y resolucion. Si la Presidencia de la
Comisidn observara que durante dicho periodo transitorio pueden haberse producido
actitudes adversas o entorpecedoras por parte de cualquier persona al servicio de la
Administraciéon Municipal, se estara a lo dispuesto en los articulos 22 y 23 de este
Reglamento.

5. Podran regularse por Decreto del Alcalde, a propuesta de la Presidencia de la
Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, las adaptaciones de los tramites
que se regulan en los apartados 2 y 3 anteriores a efectos de su tratamiento
informatizado
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Cuarta. Cuando las reclamaciones de naturaleza tributaria que sean presentadas a la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones guarden identidad de sujeto y objeto,
total o parcialmente en este segundo caso, con asuntos que estan siendo tramitados por la
Audiencia de Cuentas de Canarias o por el Tribunal Econdmico-Administrativo Municipal, la
Comision se abstendra de continuar sus actuaciones y quedara a resultas de la decision que
estos 6rganos adopten.

Quinta. En todo lo no previsto en este Reglamento en relacion con la regulacion
procedimental que en él se establece, se estara a lo dispuesto en la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.”
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