COMISION DE SUXESTIONS E RECLAMACIONS

NUm. 021 — Martes, 27 de Enero de 2015 B.O.P de Lugo
Capitulo cuarto.- Comision Especial de Suxestions e Reclamacions

Artigo 131. Composicion e funcions.

1. Para a defensa dos dereitos dos vecifios e veciiias, o0 Concello Pleno crea a
Comision especial de Suxestions e Reclamacidns que se constitie como 6rgano
municipal de supervision da actuacion e funcionamento da Administracion
municipal, dos seus organismos publicos e entidades dependentes.

Estara integrada por representantes de todos os grupos politicos presentes nel, de
forma proporcional ao nimero de membros.

2. A determinacion do numero de membros, designacion, comunicacion e efectiva
constitucion respondera as mesmas regras que as comisions ordinarias do Pleno
reguladas neste Regulamento.

3. E mision da Comision Especial de Suxestions e Reclamacions defender os dereitos
dos vecifios e vecifias nas stas relacions coa Administracion municipal, cos seus
organismos publicos e entidades dependentes e supervisar a actuacién destas,
considerando as queixas como unha oportunidade de mellora.

4. A Comision Especial de Suxestions e Reclamaciéns ten encomendadas as
seguintes funciéns que realizara co apoio técnico e administrativo do Departamento
de Suxestions e Reclamacidns da Oficina de Atencion Cidada, que se encargara da
coordinacion, tramitacion, avaliacién e seguimento das reclamacions, suxestions e
felicitacions formuladas pola cidadania:

a) Cofiecer da tramitacion das reclamaciéns ou suxestions sobre o funcionamento dos
servizos municipais, asi como dos informes emitidos e medidas correctoras propostas
polos servizos afectados a fin de emitir o ditame que corresponda en cada caso, que
sera comunicado as persoas interesadas.

b) Recabar informacién sobre as reclamacions ou suxestions presentadas a fin de
verificar o seu alcance e transcendencia reales.

c) Emitir recomendacidns, advertencias e recordatorios sobre a adopcion das accions
correctoras precisas para lograr un maior grao de satisfaccion no funcionamento dos
Servizos municipais.

d) Recibir as iniciativas ou suxestions formuladas pola cidadania que supofian unha
mellora na calidade dos servizos e un incremento da sua eficiencia e eficacia ou que
redunden na reducion de cargas administrativas para a cidadania, podendo formular
recomendacions xerais para a mellora dos servizos publicos e a atencién & cidadania.
e) Presentar ao Pleno da Corporacion, no primeiro semestre de cada ano, un informe
anual das reclamacions, suxestions e felicitaciéns presentadas no exercicio anterior,



no que se incluiran as suxestions ou reclamaciéns non admitidas pola administracién
municipal brevemente motivadas.

Tamén se incluiran os informes aos que se refire o paragrafo f) do presente artigo, 0s
retrasos na emision dos informes dos servizos municipais ou as deficiencias
observadas no funcionamento destes.

Este informe sera defendido polo Presidente ou Presidenta da Comision ante o Pleno,
podendo intervir 0s grupos municipais para manifestar a sia posicion.

f) Tamén podera realizar informes extraordinarios cando a gravidade ou a urxencia
dos feitos asi o aconsellen.

5. Todos os 6rganos de goberno e da Administracion municipal estdn obrigados a
colaborar coa Comision Especial de Suxestions e Reclamacions, mediante a remisién
dos informes que se lles soliciten e as comparecencias que a mesma comision
requira.

Tameén deberan ter en conta as recomendacions, recordatorios e/ou suxestions que a
comision formule.

A persistente actitude de falta de colabouracion por parte dalgin servizo ou persoa da
administracion municipal, podera dar lugar a que se esixan responsabilidades.

6. A Comision Especial de Suxestions e Reclamacions exercera as stas funcions con
obxectividade e independencia de criterio respecto aos érganos superiores do
Goberno Local e dos drganos directivos da Administracion municipal, estando
suxeita nas suas atribucions a instrucions ao mandato do Pleno.

Artigo 132. Presentacion de suxestions e reclamacions.

1. Todos os cidadans e cidadas, sexan persoas fisicas ou xuridicas e con
independencia da sua nacionalidade, tefien dereito a presentar reclamaciéns sobre o
funcionamento dos servizos municipais e suxestions para a mellora do servizo,
simplificacién de tramites administrativos e reducion das cargas administrativas.
Tamén poderén presentar felicitacions ou parabéns dirixidas a persoas ou servizos da
administracion municipal pola sta xestion eficaz e eficiente.

2. Poderén ser presentadas teleméaticamente a través dos medios que a administracion
municipal habilite para os efectos, de xeito presencial, na Oficina de Atencién
Cidadg; ou por escrito a través de calquera dos medios establecidos no art. 38 da Lei
30/92, do 26 de novembro.

3. As reclamacions que se formulen deberan conter os requisitos establecidos
legalmente e, como minimo, os seguintes datos: nome e apelidos, nimero de
documento de identificacion, enderezo e/ou correo electrénico para os efectos de
notificacion e obxecto da reclamacidn ou suxestion que se formule.

4. Non teran consideracion de recurso administrativo nin a sGa presentacion
interromperd o cOmputo de prazos nin a tramitacion dos expedientes dministrativos.
Non se acolleran a este tramite as formuladas ao amparo do dereito de peticion,
reguladas pola Lei organica 4/2001 do 12 de novembro.



5. Quedaran excluidas deste procedemento especifico aquelas que versen sobre
cuestions pendentes de resolucion xudicial ou administrativa, as que carezan de
fundamento ou dos datos esenciais para poder ser tramitadas como tales.

6. Seran obxecto de estudo aquelas que afecten a decisions de caracter politico do
goberno municipal.

Artigo 133. Procedemento.

1. As reclamacions ou suxestions recibidas teleméaticamente, seran remitidas desde o
servizo do 010 & Oficina de Atencion a Cidadania, que funcionara como oficina
receptora. Esta asentard a reclamacion ou suxestion no Libro Rexistro de
Reclamacions e Suxestions, que poderad ser en soporte informético, e iniciard as
accions administrativas que correspondan.

2. As reclamacions ou suxestions recibidas no Rexistro Xeral seran igualmente
remitidas & Oficina de Atencion & Cidadania para o seu asento no Libro Rexistro de
Reclamacidns e suxestions e inicio da tramitacion.

3. As reclamaciéns ou suxestions que se formulen directa e verbalmente ante a
Oficina de Atencion Cidada, seran recollidas en comparecencia e asinadas polo
empregado/a publico da Oficina ademais de pola persoa interesada, asentaranse no
Rexistro Xeral e terdn o mesmo tramite que as presentadas directamente neste. A
persoa interesada poderd obter no mesmo momento unha copia da comparecencia
realizada.

4. Recibida a reclamacion ou suxestion a oficina tramitadora podera requirir & persoa
interesada para que no prazo de dez dias subsane os defectos ou omisions dos que
aquela adoeza ou & aclaracion ou concrecion dos seus distintos aspectos.

De non proceder a sua admision a tramite, comunicaraselle & persoa interesada coas
motivacions que procedan, dando conta & Comision na primeira reunion que celebre.

5. Admitida a tramite a reclamacién ou suxestion, por parte do Departamento de
Suxestions e Reclamacions da Oficina de Atencion Cidada, comunicarase a
instrucion do procedemento & persoa interesada e darase traslado a Alcaldia e &
Concelleria que corresponda. Igualmente procederase a solicitar ao servizo afectado
o informe oportuno.

6. O servizo debera emitir o preceptivo informe no prazo maximo de quince dias que,
no caso de Reclamacién ou queixa debera versar sobre os feitos ou actuacions
obxecto de reclamacion, con incidencia especifica nas stas causas e efectos, asi
como na formulacion de proposta das medidas correctoras que procedan e 0S prazos
para implementalas.

7. Os informes sobre as suxestions presentadas deberan referirse & procedencia,
implicacions técnicas ou econdmicas e viabilidade para implementalas.

8. No caso de que o informe non sexa emitido no prazo indicado, o/a Xefe/a de
Servizo ou, no seu caso 0 seu responsable, serd requerido para a sia comparecencia



ante a Comision especial de Reclamacions e Suxestions, a fin de que o emita
verbalmente, ademais de xustificar o0 motivo do incumprimento do prazo.

9. Os parabéns e felicitacions que a cidadania formule aos servizos ou persoal
municipal polo grao de satisfaccion obtido nas sias xestions ou na prestacion do
servizo seran comunicados & Alcaldia, & Concelleria e ao propio Servizo; darase
conta delas na sesion correspondente da Comision Especial de Reclamacions e
Suxestions e seran incluidas no informe anual da comision ao Pleno da Corporacion.
10. Recibido o informe do servizo, ou no caso previsto no art. 134.4 o ditame da
Comision Especial de Suxestions e Reclamacions, o técnico ou técnica adscrito ao
Departamento de Suxestions e Reclamaciéns, formulard unha proposta de resolucién
e incluird o expediente na Orde do dia da seguinte Comision de Suxestions e
Reclamacidéns. As reclamacions deberan ser contestadas nun prazo non superior a
tres meses.

11. A persoa reclamante podera desistir en calquera momento da sla peticion,
mediante comunicacion escrita remitida ao Departamento de Suxestions e Queixas
por calquera dos medios admitidos para a sua presentacion. En calquera caso, debera
quedar suficientemente acreditada a desistencia.

Nestes supostos, a unidade tramitadora arquivard o expediente e darélles conta &
Comision de Suxestions e Reclamacions e ao servizo ou unidade administrativa
afectados pola reclamacion.

Artigo 134. Tramitacion ante a Comisién Especial de Suxestions e
Reclamacions.

1. A vista da documentacion achegada para cada queixa ou suxestion, xunto cos
informes e proposta do Departamento de Suxestiéns e Reclamacions, a Comision
Especial de Suxestions e Reclamacions, podera emitir ditame en forma de
recomendacion que transmitira & Alcaldia e as Concellerias afectadas, asi como aos
servizos que correspondan. Este ditame seralle comunicado a persoa reclamante.

2. O Departamento de Suxestions e Reclamacidons remitiralle mensualmente & Xunta
de Goberno Local, aos meros efectos informativos, un resumo das reclamacions e
suxestions habidas durante o periodo, coa indicacion do servizo ou unidade
afectados, tramites realizados e medidas correctoras adoptadas ou propostas polos
servizos. Ird detallado por areas de goberno, para o cofiecemento dos/das
concelleiros/as da area competente.

3. A Comision Especial de Suxestions e Reclamacions, de oficio, podera requirir
informacion complementaria sobre as suxestions e reclamacions e cofiecer das que
non se resolvesen satisfactoriamente.

4. A comisién, por acordo maioritario, podera requirir a presenza dos Xefes/as do
servizo ou responsables da unidade afectados pola suxestion ou reclamacion, que
estaran obrigados a comparecer nos termos previstos no art. 133.8, proseguindo o
expediente a tramitacion que corresponda.



5. As conclusidns as que chegue a comision revestiran a forma de informe ou ditame
non vinculante e seran notificadas ao servizo afectado, & Concelleria da que dependa
e, NO Seu caso, a persoa ou persoas reclamantes.

6. A Comision Especial de Suxestions e Reclamacions no seu informe anual,
recollerd o numero e tipoloxia das suxestions, reclamacions e felicitacions
presentadas, con inclusion das non admitidas pola administracion municipal
brevemente motivadas.

Tameén incluird os informes extraordinarios aos que se refire o artigo 131.4 f), os
retrasos na emision dos informes dos servizos municipais ou as deficiencias
observadas no funcionamento destes.

Deste informe anual, no cal nunca constardn os datos persoais dos ou das
reclamantes, daraselle conta ao Pleno segundo o disposto neste Regulamento, e
elaborarase un resumo que se publicara segundo o procedemento que legal ou
regulamentariamente se estableza.



