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El Ayuntamiento pleno, en sesion ordinaria de fecha 28 de octubre de 2010, aprobé con
carécter inicial el Reglamento de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
conforme al texto que obra en el expediente.

Dicho Reglamento fue expuesto al publico durante 30 dias habiles contados a partir del
anuncio publicado en el «Boletin Oficial» de la provincia de Toledo, de fecha 24 de noviembre
de 2010, y, no habiéndose presentado reclamaciones, sugerencias ni alegaciones en el plazo
indicado, el acuerdo inicial a que se ha hecho mencion y el Reglamento que en el mismo se
detalla, se consideran elevados automéaticamente a definitivos, publicandose, a tal efecto, el
texto integro del mismo.

Habiendo sido elevado a definitivo la aprobacion del Reglamento de la Comisién Especial
de Sugerencias y Reclamaciones acordado por el Pleno en sesién de fecha 28 de Octubre de
2010 se procede a la publicacion del texto integro del mismo que en anexo se les adjunta, en
virtud de lo dispuesto en el articulo 70.2 de la Ley reguladora de Bases de Régimen Local.

REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION
ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

EXPOSICION DE MOTIVOS

Entre las novedades relevantes introducidas en el régimen organizativo y participativo
de la Ley 57 de 2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la modernizacién del gobierno
local, figura la creacion de un érgano participativo y de defensa de los derechos vecinales
cuya mision es garantizar dicha defensa.

Tal 6rgano, con caracter de Comisién Especial Permanente del Pleno, esta integrada por
representantes de todos los grupos politicos en forma proporcional al nimero de miembros
que tengan en el mismo y se configura como un 6rgano de supervision de la actividad municipal
informando de la sugerencias y reclamaciones que se formulen, sin que pueda servir como
revisor de los actos municipales. Del mismo modo, tampoco podra actuar sobre procedimientos
abiertos o en curso ni acerca de reclamaciones de contenido econdmico. Para ello existen
figuras legales, alguna con el caracter de Reglamento Organico Municipal.

El acceso a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones se abre todo lo posible
con el fin de respetar e incluso alimentar, el elemento esencial de la misma, la participacion.
Se trata de una figura con evidente similitud a la del Defensor del Pueblo, trasladada al &mbito
local cuyas bases estan reguladas a través de un Unico articulo el 32 de la Ley de Bases de
Régimen Local, de acuerdo con la redaccién dada por la Ley 57 de 2003, al que le da titulo de
defensa de los derechos de los vecinos.

La funcion que se atribuye a la Comision parece pues la propia de un Defensor Vecinal
institucion con autoridad, pero no con potestad administrativa, encargada de defender los
derechos vecinales, vigilando el funcionamiento de la Administracion y formulando las
recomendaciones de mejora oportunas.

La Comisién no puede trabajar estudiando una por una las sugerencias y
reclamaciones. Su funcién es detectar las deficiencias de funcionamiento y oportunidades
de mejora, pero si debe vigilar que las sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos
tengan una contestacion motivada y razonable.

En salvaguardia del acceso de los ciudadanos a la Comisidn, este Reglamento establece
una especie de «segunda instancia» indirecta, de tal manera que las sugerencias y reclamaciones
que no hayan sido resueltas de forma motivada y razonable puedan ser estudiadas por la
Comision en forma especifica, pudiendo a tal efecto requerir la presencia del personal del
Servicio afectado y la documentacion precisa, ello con la finalidad no solo de dar satisfaccion
al ciudadano sino de mejora en el funcionamiento de la Administracion.
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TITULOI

DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS
Y RECLAMACIONES

CAPITULO PRIMERO

DISPOSICIONES GENERALES

Avrticulo. 1. Objeto y naturaleza.

1. El presente reglamento tiene por objeto regular la organizacion y funcionamiento de la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones para la defensa de los derechos de los
vecinos ante la Administracion Municipal, en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 132
de la Ley 7 de 1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases del Régimen Local.

2. El reglamento tiene naturaleza organicay se dicta al amparo de lo previsto en los articulos
20.1.d) y 132.1 de la ley 7 de 1985, de 2 de abril reguladora de las Bases del Régimen Local.

Avrticulo 2. Composicién y organizacion.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones estara formada por representantes
de todos los Grupos Politicos con representacién municipal, de forma proporcional al nimero
de miembros que tengan en el pleno.

2. La constitucidn, organizacion y funcionamiento de la Comisidn se rige por lo dispuesto
en el Reglamento Organico del pleno, con las especialidades recogidas en el presente
Reglamento.

3. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones tendra un Presidente y un
Vicepresidente que seran elegidos por la Comision.

4. El Secretario de la Comision sera el Secretario General del Pleno o el funcionario en
que delegue.

Articulo 3. Funciones.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones podré supervisar la actividad
de la Administracion Municipal y debera dar cuenta al Pleno, mediante un informe anual, de
las quejas presentadas y de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los Servicios
Municipales, con especificacion de las sugerencias o recomendaciones no admitidas por la
Administracion Municipal. No obstante, también podréa realizar informes extraordinarios
cuando la gravedad o la urgencia de los hechos lo aconsejen.

2. En los informes no constaran datos personales que permitan la pablica identificacion de
los interesados en el procedimiento investigador.

3. Todos los érganos de Gobierno y de la Administracion Municipal estan obligados a
colaborar con la Comision de Sugerencias y Reclamaciones.

Avrticulo 4. Actuacion de la Comision.

1. La Comisidn se reunira en forma ordinaria cada dos meses y en forma extraordinaria
cuando sea convocada por su Presidente o asi lo requieran o lo soliciten al menos un tercio de
sus componentes.

2. La Comision se reunira al objeto de examinar las sugerencias y reclamaciones
presentadas, asi como los informes y las respuestas y actuaciones de los Servicios municipales
afectados.

Atal efecto, con caracter mensual, el funcionario responsable de la Oficina de Sugerencias
y Reclamaciones ird remitiendo al Presidente de la Comision a través del Secretario de la
misma todas las sugerencias y reclamaciones presentadas, asi como los informes y las respuestas
y las actuaciones de los Servicios Municipales afectados.

3. Para la adecuada actuacion de la Comisidn se seguiran las siguientes normas:

a) Todos los 6rganos y Servicios de la Administracién Municipal estan obligados a colaborar
con la Comision.

b) Los interesados presentaran las sugerencias y reclamaciones dirigidas al Ayuntamiento,
de conformidad con lo previsto en los articulos 17, 18 y 19 de este Reglamento.

¢) La Comisidn no entrard en el examen individual de las reclamaciones sobre las que esté
pendiente resolucion judicial, ni aquellas que han dado lugar a la apertura de un expediente
administrativo, hasta que no concluya el plazo legal para su resolucion.

d) Cuando la reclamacién a investigar afectare a la conducta de personas al servicio de la
Administracion, el Presidente dara cuenta inmediata a la misma a través del Delegado del
Area que corresponda para que, en el plazo que se fije, que no podra ser inferior a quince dias,
respondan por escrito con la aportacion de los documentos y testimonios que estime oportuno.
En estos casos, la informacion tendra caracter reservado.

4. Cuando de los informes emitidos, de las respuestas dadas, y de las actuaciones de los
Servicios Municipales, en relacion con una sugerencia o reclamacién presentadas, aparezcan
dudas razonables que no permitan el enjuiciamiento del asunto, el Presidente de la Comision,
a instancia de la misma, debera instruir un procedimiento incidental de investigacion para su
averiguacion.

A tal efecto el Presidente puede:

a) Requerir del Servicio afectado los antecedentes, informes y documentos que obren en
el mismo en relacién con el asunto de que se trate.

b) Requerir la presencia ante la Comision del personal del Servicio afectado al objeto de
completar la informacion obtenida.

Avrticulo 5. Informes.

1. El informe anual y los extraordinarios a que se refiere el articulo 3.1 seran remitidos al
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Alcalde que los sometera a la consideracion del Pleno dentro de los dos meses siguientes a su
recepcion y, en todo caso, dentro del afio natural en que dicho Informe se presente.

2. Los informes tendran el caracter de reservados hasta que sean incoporados a la
convocatoria del pleno.

CAPITULO SEGUNDO

ORGANIZACION MUNICIPAL

Avrticulo 6. Organizacion municipal para las sugerencias y reclamaciones.

1. La organizacién municipal basica para la recepcion, tramitacion y resolucion de las
sugerencias y reclamaciones presentadas estara constituida por:

a) Oficina de sugerencias y reclamaciones.

b) Unidades de informe o propuesta.

¢) Organo de resolucion.

d) Registro de sugerencias y reclamaciones.

2. Sin perjuicio de la organizacion basica, todos los 6rganos del Gobierno y de la
Administracion municipal tienen el deber de colaboracion con la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 7. La oficina de sugerencias y reclamaciones.

1. Encuadrada en la organizacién del Registro General del Ayuntamiento existird una
oficina encargada de recepcionar, tramitar y registrar las sugerencias y reclamaciones que por
los distintos medios y formas se hayan presentado en las dependencias municipales.

2. Al frente de dicha oficina estara un funcionario de carrera de la escala de Administracion
General, subescala de gestién.

3. La Oficina de Sugerencias y Reclamaciones depender& del Area de Gobierno del
Ayuntamiento.

Articulo 8. Funciones de la oficina de sugerencias y reclamaciones.

1. La oficina municipal de recepcion de Sugerencias y Reclamaciones desempefia las
siguientes funciones:

a) Recepcionar y registras las sugerencias y reclamaciones presentadas.

b) Dar tramite de las sugerencias y reclamaciones presentadas, por riguroso orden
cronoldgico, a las distintas unidades y. servicios municipales destinatarios de las mismas.

¢) Resolver la inadmision en escrito motivado y su notificacion a los interesados, en los
supuestos previstos en el articulo 23 de este Reglamento.

d) Recepcionar y registrar los informes y resoluciones emitidos a las sugerencias y
reclamaciones por las unidades y Servicios municipales.

e) Notificar a los interesados los informes o resoluciones emitidos por las unidades o
Servicios municipales.

f) Remitir al Presidente de la Comisidn, a través de la Secretaria General del Pleno, con
caracter mensual, copia de las sugerencias y reclamaciones presentadas, y de los informes,
respuestas y actuaciones de los Servicios afectados.

g) Con caracter trimestral, y cuando el Presidente de la Comision lo requiera por asuntos
concretos, la presentacion de un informe resumen de las actuaciones practicadas.

h) La remision de copia diligenciada de los expedientes de alegacion o reclamacion
instruidos o resueltos, a solicitud del Presidente de la Comision.

2. Recibida una sugerencia o reclamacion en la oficina, en el plazo de tres dias habiles
siguientes dard traslado de una al Jefe de la Unidad o Servicio municipal afectado por la
misma.

3. En la comunicacién de traslado a las Unidades o Servicios, se advertira de la necesidad
de emisidn de informe o resolucion en el plazo de un mes a contar desde la recepcion de la
comunicacion.

4. En el caso de que una sugerencia o reclamacion afecte a varias unidades o servicios, se
advertird a los Jefes de los mismos de la necesidad de coordinarse, para que dentro del plazo
establecido sea emitido el informe o resolucion.

Articulo 9. Unidades de informe o propuesta.

1. Son unidades de informe o propuesta todas aquellas unidades o servicios municipales
que resulten destinatarios de una sugerencia o reclamacion.

2. Los efectos de la emision de informe o propuesta de resolucion sera responsable el jefe
de la Unidad o Servicio correspondiente.

Articulo 10. Funciones de las Unidades de informe o propuesta.

1. Las unidades de informe o propuesta en relacién con las sugerencias o reclamaciones
presentadas, tendran las siguientes funciones:

a) La emision de informe sobre las mismas.

b) La emisidn, en su caso, de informe-propuesta de resolucion.

2. La emision de los informes o propuesta de resolucion debera producirse en el plazo de
un mes a contar desde la recepcién de la sugerencia o reclamacion en la Unidad o Servicio
correspondiente.

3. Los informes seran remitidos a la oficina de recepcién de sugerencias y reclamaciones
en los dos dias habiles siguientes a su emision.

4. En el caso de informe-propuesta, el jefe responsable de la unidad o Servicio que lo
emite debera dar traslado inmediato al érgano responsable de la resolucion para que esta sea
emitida dentro del lazo establecido. Una copia sera remitida a la oficina de recepcién de
Sugerencias y Reclamaciones junto con el oficio de remision al 6rgano de resolucion.
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5. La no emisién de los informes o propuestas de resolucidn dentro del plazo establecido
podré dar lugar a la exigencia de responsabilidad disciplinaria.

Avrticulo 11. Organo de resolucion.

1. Es el drgano municipal que por disposicion de la Ley o por delegacion de otro 6rgano
tiene atribuida la competencia para resolver en la materia objeto de reclamacion.

2. Recibido el informe-propuesta, el 6rgano de resolucién debera resolver en el plazo de
diez dias héabiles a contar desde la recepcion.

3. La resolucion emitida debera ser motivada en todo caso.

4. Laresolucion deberéa notificarse a los interesados y a la Comision, a través de la oficina
de sugerencias y reclamaciones, en el plazo maximo de sesenta dias habiles a contar desde la
presentacion de la reclamacion en el Registro General del Ayuntamiento, conforme a lo
dispuesto en el articulo 27, de este Reglamento.

Articulo 12. Registro de sugerencias y reclamaciones.

1. El Registro de sugerencias y reclamaciones es un registro auxiliar del General del
Ayuntamiento en el que se anotaran todas las sugerencias y reclamaciones presentadas, asi
como los informes y resoluciones emitidos sobre las mismas.

2. El Registro de sugerencias y reclamaciones dependera organicamente de la oficina de
recepcion de sugerencias y reclamaciones.

3. El Registro de sugerencias y reclamaciones deberd estar informatizado.

Avrticulo 13. Funciones del registro de sugerencias y reclamaciones.

1. La anotacidn de las sugerencias y reclamaciones que se hayan presentado y hayan sido
admitidas.

2. La anotacion de la emision de los Informes, Informes-Propuestas y resoluciones.

3. Laanotacion de las comunicaciones internas con los demas érganos de la Administracion
Municipal, incluida la Comision de Sugerencias y Reclamaciones.

4. la notificacion a los interesados de los informes emitidos sobre las sugerencias
presentadas.

TITULO Il
DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES
CAPITULO PRIMERO

DISPOSICIONES GENERALES

Avrticulo 14. Los interesados.

1. Allos efectos previstos en este Reglamento, el concepto de interesado incluye no solo a
los vecinos del municipio, sino también a las personas fisicas y juridicas que resulten afectadas
directamente por el uso o funcionamiento de los Servicios municipales.

2. El derecho de los interesados a formular reclamaciones y sugerencias, incluye también
el de obtener una respuesta motivada sobre las mismas.

3. Los interesados tendran derecho a conocer, en cualquier momento, el estado de
tramitacion de las sugerencias o reclamaciones que hubiesen presentado.

Avrticulo 15. Definiciones.

A los efectos de este Reglamento se entendera:

1. Sugerencias: Se consideran sugerencias aquellas iniciativas o propuestas formuladas
por los interesados y destinadas a mejorar el funcionamiento y los servicios publicos del
Ayuntamiento o de las entidades dependientes de él, ya sea en el ambito organizativo o en el
funcional.

2. Reclamaciones: Se consideran reclamaciones aquellas informaciones facilitadas por
los interesados para poner en conocimiento del Ayuntamiento, o de las entidades de él
dependientes, un anormal funcionamiento de los servicios publicos del mismo.

A los efectos de este Reglamento no tendran el concepto de sugerencia o reclamacion:

a) Las sugerencias o reclamaciones que tengan por objeto actividades o servicios que no
sean de la competencia municipal.

b) Las solicitudes en las que el interesado pretenda el reconocimiento de un particular o
concreto derecho o interés subjetivo.

¢) Los recursos administrativos, esto es la impugnacion de actos o disposiciones
municipales.

d) Las reclamaciones de responsabilidad patrimonial al Ayuntamiento, aunque tengan por
objeto el funcionamiento anormal de un servicio publico, sin perjuicio de que el Ayuntamiento
puede actuar de oficio para su correccion en el funcionamiento.

e) Las solicitudes o comunicaciones constitutivas del derecho de peticion contemplado en
la Ley Organica 4 de 2001, de 12 de noviembre.

f) Las formuladas de forma anénima o aquellas en las que no resulte acreditada la verdadera
identidad de quien la presente.

g) Las incidencias, partes, informes, actas, etcétera, efectuadas por los propios servicios
municipales.

h) Los incidentes o acciones puestos de manifiesto en tiempo o lugar indeterminado.

i) Las reclamaciones del personal municipal respecto a su relacion de servicio.

j) Cualquier otra que por su naturaleza u objeto no tenga por finalidad la mejora de los
servicios publicos del Ayuntamiento.

3. Informe: Es el emitido por el Jefe responsable de la Unidad o Servicio afectado por una
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sugerencia o reclamacion y contendra una exposicion de hechos y motivos que den respuesta
a la sugerencia o reclamacion presentada. En caso de ser admitida, contendré una propuesta
de solucién a la sugerencia o reclamacion presentada.

4. Resolucién: Es la decision del responsable politico de la Unidad o Servicio afectado
respecto de la sugerencia o reclamacién presentada.

5. Impresos de sugerencia o reclamacion: Es el formulario que contiene los datos necesarios
para tramitar la reclamacion o sugerencia.

CAPITULO SEGUNDO
PROCEDIMIENTO PARA FORMULAR SUGERENCIAS
O RECLAMACIONES

Avrticulo 16. Interesados.

1. A los efectos de lo dispuesto en este Reglamento se consideran interesados en el
procedimiento para formular sugerencias y reclamaciones, asi como obtener respuesta de la
misma las siguientes personas fisicas o juridicas:

a) Personas fisicas.

1. Los habitantes del término municipal que se encuentren empadronados en el municipio.

2. Los que no estando empadronados tengan establecidas una o varias relaciones tributarias
periodicas con el Ayuntamiento.

b) Personas juridicas.

1. Las entidades que tengan su sede o establecimiento abierto en el Municipio.

¢) Las personas fisicas y juridicas que resulten afectados directamente por el uso o
funcionamiento de los servicios municipales.

Avrticulo 17. Medios y formas de presentacion.

1. Los interesados pueden formular sugerencias y reclamaciones al Ayuntamiento que
versen sobre el funcionamiento de sus servicios pablicos o de las entidades dependientes de
él a través de los medios que, a modo enunciativo, se indican a continuacion:

a) Medio presencial:

- Verbal: Los ciudadanos podran personarse en las oficinas municipales en el horario
establecido para formular las sugerencias o reclamaciones que consideren oportunas.

- Escrita: También podran hacerlo por escrito en los impresos de sugerencia o reclamacion
que, a estos efectos, se tendran en las oficinas abiertas al pdblico a disposicion de los interesados
y cuya existencia se indicara de forma visible.

Los interesados tendran derecho a que se les entregue un recibo o resguardo que recoja
sucintamente el contenido de la sugerencia o reclamacion que hayan formulado.

b) Medio no presencial:

- Telefonico: Las sugerencias o reclamaciones que se efectlan a través de este medio
se haran llamando a los nimeros de teléfono que a estos efectos se sefialen. La utilizacion
de este medio requerira la identificacion completa del reclamante y la simultanea
interlocucidn con el servicio municipal receptor.

- Escrita: A través de este medio los interesados podran formular sugerencias o
reclamaciones ajustandose en la medida de lo posible al modelo oficial de formulario que se
disefie para este fin.

- Electrénico: En la pagina Web del Ayuntamiento se instalara un buzén de sugerencias y
reclamaciones a disposicién de quien desee formularlas.

Avrticulo 18. Contenido de la sugerencia o reclamacion.

1. La sugerencia o reclamacion, cualquiera que sea el medio utilizado, debera aportar
obligatoriamente a los Servicios Municipales los siguientes datos:

-Nombre y apellidos o razén social y D.N.I. o C.1.F.

- Direccién (via publica y nimero, localidad y cddigo postal).

- Datos del representante que actie en nombre del interesado y acreditacion de la
representacion.

- Contenido de la sugerencia o reclamacion especificando los datos necesarios para la
adecuada identificacion, localizacion, o produccion del suceso, hecho, agentes o servicio
sobre el que se versa.

- La fecha de la sugerencia o reclamacion y, en su caso de produccién del hecho o causa
que la motiva.

2. Los interesados podran facilitar, ademas, otros datos que sean de su interés tales como
direccidn postal, fax, e-mail, teléfono de contacto, etc., a efectos de notificaciones. Cuando se
presente por escrito ira firmada por el interesado o su representante.

3. En los modelos que el Ayuntamiento facilite para formular sugerencias o reclamaciones o
en el recibo o justificante que se expida al interesado se especificara que la no aportacion de los
datos obligatorios que se indican en el apartado 1 impide el derecho de los interesados a obtener
respuesta a su sugerencia o reclamacion. En el caso de sugerencias y reclamaciones presentadas
por medio telefénico o por internet, se especificara esta circunstancia.

4. Las sugerencias o reclamaciones realizadas a través de cualquier medio sin facilitar los
datos a que se refiere el apartado 1 de este articulo, no generan el derecho del interesado a
obtener respuesta, no obstante lo cual, se dard traslado de las mismas al servicio correspondiente.

Articulo 19. Lugar de presentacion de las sugerencias y reclamaciones.

1. Las sugerencias y reclamaciones a que hace referencia este Reglamento podran ser
presentadas, a eleccion del interesado, en cualquiera de las oficinas municipales y a través de
los medios expresados en el articulo 17.
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2. Los interesados podran acompafiar a las sugerencias y reclamaciones presentadas la
documentacion que consideren oportuna.

Avrticulo 20. Naturaleza juridica de las sugerencias o reclamaciones.

1. Las sugerencias o reclamaciones no tienen naturaleza juridica de solicitud en demanda
de un derecho subjetivo ni de recurso administrativo, y su presentacién o interposicion no
suspendera los plazos establecidos en la normativa vigente para estos supuestos.

2. Las sugerencias o reclamaciones no afectan ni condicionan 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 interesado.

Articulo 21. Recepcidn de las sugerencias y reclamaciones.

1. Las sugerencias o reclamaciones se presentaran por cualquiera de los medios y formas
establecidos por el Ayuntamiento, y en su recepcion se tendré en cuenta:

a) Cuando la sugerencia o reclamacion se haya presentado personalmente por el propio
interesado, ya sea de forma verbal o escrita, en la oficina receptora, se examinara si los datos
0 documentacion obligatorios estan completos.

b) Si faltara algin dato relevante, en el recibo o justificante que se le expida se le hara
constar la obligacion de completarlos en el plazo de diez dias indicandole que de no hacerlo
el interesado no tendréa derecho a obtener respuesta a las mismas, todo ello sin perjuicio de
darle el curso que corresponda.

c) Idéntica advertencia se comunicara a los interesados cuando hubieran utilizado otros
medios, si bien en estos casos los servicios municipales podran hacérselo llegar mediante
notificacion escrita o a través del medio utilizado por el interesado.

A estos efectos, se entendera que son datos relevantes los que permitan acreditar la
personalidad del denunciante, asi como la fecha, lugar, los hechos o el Servicio al que se
sugiere o reclama.

2. Toda sugerencia o reclamacion, cualquiera que hubiese sido el medio y la forma
empleados para presentarla, se remitira por la Unidad receptora a la Oficina de Sugerencias y
Reclamaciones encargada de su gestion, aunque no estuviese completa la documentacion que
da derecho al interesado a obtener respuesta. Antes de iniciar su tramite debera completarla o
requerir la documentacion que falte.

Avrticulo 22. Registro Especial de sugerencias y reclamaciones.

1. Recibida la sugerencia o reclamacion en la oficina de sugerencias y reclamaciones, se
registrara en el sistema disefiado a tal efecto, que contemplara la existencia de un registro de
sugerencias y reclamaciones.

Avrticulo 23. Inadmision de sugerencias y reclamaciones.

No serén admitidas a tramite las sugerencias y reclamaciones:

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion, no subsanables mediante la
informacion obrante en los servicios municipales.

b) Cuando se pretendan tramitar por la via regulada en el presente Reglamento peticiones
0 acciones con un objeto distinto al de las sugerencias o reclamaciones contempladas en esta
disposicion, sin perjuicio del traslado de los escritos a los servicios competentes.

¢) Cuando por los propios interesados se presenten sugerencias o reclamaciones que reiteren
otras anteriores que hayan sido resueltas.

d) Cuando el asunto esté en tramitacion por haber sido planteado por los Grupos Municipales
0 miembros de la Corporacion en el ejercicio de sus funciones de caracter politico, cuando el
asunto al que se refieren haya sido tramitado de oficio o a iniciativa de funcionario municipal
y, en general, cuando la Administracion Municipal ha iniciado tramites para la resolucién de
la cuestion planteada y en tanto no recaiga resolucién, o cuando ésta ya ha sido adoptada.

2. Cuando la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones entienda no admisibles a tramite las
sugerencias o reclamaciones presentadas, por alguna de las causas indicadas, lo pondran de
manifiesto al interesado en escrito motivado.

3. Se remitirdn a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones las resoluciones o
acuerdos de inadmisién adoptados.

Articulo 24. Supuestos de acumulacion.

1. Las unidades o Servicios competentes podran acumular las sugerencias y reclamaciones,
para su tramitacién conjunta, cuando se trate de sugerencias o reclamaciones presentadas por
distintas personas que coincidan en lo sustancial en los hechos o en los problemas puestos de
manifiesto o cuando sean coincidentes en su contenido.

2. Cuando un ciudadano formule varias reclamaciones o sugerencias en una misma
comunicacion, las unidades o Servicios municipales competentes podran hacer separacion de
las mismas para facilitar su tramitacion en ambos casos. El interesado recibira informacion
individualizada de la situacion y actuaciones que se vayan realizando para dar respuesta a
cada una de las sugerencias o reclamaciones presentadas.

Avrticulo 25. Gestion y tramitacion.

1. La gestion de las sugerencias y reclamaciones correspondera a la fiel de sugerencias y
reclamaciones.

2. Cuando la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones tuviera conocimiento de la
tramitacion simultanea de una sugerencia o reclamacion y de otro procedimiento administrativo
sobre la misma materia, debera abstenerse de tramitar la primera, comunicandolo al interesado.

3. Enel plazo méximo de cinco dias a contar desde la recepcion en la Oficina de Sugerencias
y Reclamaciones, se enviara a la Unidad o Servicio que proceda y se recabara de la misma la
informacion y las actuaciones precisas para dar respuesta a la sugerencia o reclamacion.

NUmero 32



9 Febrero 2011

B.O.P. de Toledo

Los funcionarios y los servicios de las Unidades o Servicios encargados de dar respuesta
deberén colaborar en el tramite de la reclamacion o sugerencia, ofreciendo la informacién
0 respuesta para la solucion del problema, facilitando la documentacién que fuere precisay
utilizando el sistema de informacién especifico para tramitacion de las reclamaciones o
sugerencias.

El Ayuntamiento reclamard idéntica colaboracidn a los concesionarios o contratistas que
tengan relacion con el servicio objeto de sugerencia o reclamacion.

Avrticulo 26. Conductas constitutivas de infraccidon penal o administrativa.

1. Cuando las sugerencias y reclamaciones pusieran de manifiesto conductas presuntamente
constitutivas de infraccion penal o administrativa, se comunicara a la Unidad o Servicio
competente para que, en su caso, se inicien los procedimientos que correspondan, poniéndolo
en conocimiento de la persona que presentd la sugerencia o reclamacion.

Articulo 27. Plazo de resolucion y notificacion.

1. Para la notificacién de la resolucion de las sugerencias o reclamaciones se establece
el plazo méximo de dos meses desde la entrada de la misma en el Registro General del
Ayuntamiento.

2. Transcurrido dicho plazo sin haberse notificado la resolucién, el interesado podra formular
escrito de queja ante la Comision.

Avrticulo 28. Derechos de los sugerentes o reclamantes.

1. Los sugerentes o reclamantes tienen derecho a estar informados del estado de tramitacion
de las sugerencias o reclamaciones presentadas y de la decision que hubiera recaido sobre las
mismas. La decision les serda comunidada en la forma elegida por los mismos y, en su caso de
que no hubieran ejercido opcion al respecto, mediante escrito dirigido a la direccion de correo
o0 al domicilio que conste en la presentacion.

Articulo 29. Finalizacion del expediente.

1. Se entenderd finalizado el expediente de sugerencia o reclamacion:

a) Con la notificacion de la desestimacion.

b) Por desistimiento del interesado a la sugerencia o reclamacion presentada, manifestada
en el expediente, sin perjuicio de la facultad que ostenta la Administracion de continuar
realizando de oficio las actuaciones que se estimen procedentes en relacion con las cuestiones
puestas de manifiesto.

¢) Cuando se hubiera notificado la realizacion de la actuacion propuesta.

Articulo 30. No objeto de recursos.

1. La aceptacion o no de las sugerencias o reclamaciones que se hayan podido formular no
genera ningun derecho para los interesados que las hubieran presentado y la resolucién que
sobre el particular se hubiera adoptado no podra ser objeto de recurso.

2. Tampoco podran ser objeto de recurso las decisiones adoptadas que sean consecuencia
de la aceptacion total o parcial de las sugerencias o reclamaciones presentadas.

Articulo. 31. Efectos de la resolucion.

1. Si el Area Municipal competente hubiese aceptado parcial o totalmente alguna sugerencia
o0 reclamacidn, esta obligada a adoptar las medidas que le corresponda en el &mbito de su
competencia.

Si las medidas afectaren a aspectos concretos que tengan que resolverse desde otras unidades
u Organos que no pertenezcan a la Administracion Municipal, se dara traslado a la Entidad
que corresponda con la peticion de que se adopten las decisiones que sean del caso.

2. La decision adoptada que sea consecuencia de las sugerencias o reclamaciones
presentadas, no impide que, con posterioridad, la Administracion pueda volver a reconsiderar
su decision o las propias medidas propuestas en funcidn de criterios politicos, técnicos,
econdmicos, o de eficacia y eficiencia.

Articulo 32. Desistimiento.

1. Los interesados podran desistir de sus sugerencias o reclamaciones en cualquier momento.

2. El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que
a la relacién con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posibilidad de que la oficina
de sugerencias y reclamaciones acuerde la prosecucién del mismo por entender la
existencia de un interés general en las cuestiones planteadas.

3. La continuacion del procedimiento resultard obligada en los casos de conductas
constitutivas de infraccion penal o administrativa, contempladas en el articulo 26 de este
Reglamento.

DISPOSICION TRANSITORIAUNICA

1. El régimen establecido por este Reglamento sera de aplicacion a las sugerencias y
reclamaciones presentadas a partir de su entrada en vigor.

DISPOSICION FINAL UNICA

El presente Reglamento entrara en vigor a los quince dias de su completa publicacion en
el «Boletin Oficial» de la provincia de Toledo, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
70.2 de la Ley 7 de 1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases del Régimen Local.

2. El acuerdo de aprobacién definitiva y el Reglamento se publicaran ademas en el Boletin
informativo del Ayuntamiento.

Talavera de la Reina 12 de enero de 2011.-El Alcalde, José Francisco Rivas Cid.

N.°I.- 462
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