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EXPOSICION DE MOTIVOS

Una de las novedades introducidas en el régimen organizativo y participativo de las grandes
ciudades por la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacion del Gobierno
Local, es la creacién de un érgano para la participacion de los vecinos y la defensa de sus
derechos denominado Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Este mecanismo patrticipativo, impulsado por el Consejo de Europa, coloca a nuestro régimen
local y por ende, al Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid, en una primera linea de supervision
de la actividad municipal informando de las quejas, deficiencias y sugerencias que se formulen,
cuyas bases estan reguladas a través de un Unico articulo: el 132 de la Ley 7/1985, de 2 de abiril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local, de acuerdo con la redaccién dada por la citada Ley
de Reforma al que le da el titulo de “defensa de los derechos de los vecinos”.

El Pleno de la Asamblea de Madrid, en su sesién ordinaria del dia 19 de diciembre de 2019, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 5 de la Resolucion de Presidencia de 8 de junio de
2004, sobre inclusién en el @mbito de aplicacion previsto en el Titulo X (Régimen de Organizacion
de los Municipios de Gran Poblacién) de la Ley 7/85, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de
Régimen Local, modificada por la Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas de
Modernizacion de Gobierno Local, aprobd la inclusion del municipio de Las Rozas de Madrid en
el ambito de aplicacién del Régimen de Organizacién de los Municipios de Gran Poblacion.

La Asamblea de Madrid mediante escrito de 19 de diciembre de 2021, con entrada en este
Ayuntamiento el 3 de enero de 2020 bajo el numero 84, comunica que el Pleno de la misma en
sesion ordinaria de 19 de diciembre de 2019 aprobé la inclusién del municipio de Las Rozas de
Madrid en el ambito de aplicacion del régimen de organizacion de los municipios de gran
poblacién. El referido acuerdo se public6 en el BOCM de 14 de enero de 2020.

El Pleno del Ayuntamiento de las Rozas de Madrid, en sesion celebrada el dia 13 de marzo de
2020, adopté acuerdo de aprobacion inicial del Reglamento Organico de Gobierno y
Administracién del Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid (ROGAR), quedando definitivamente
aprobado y publicado en fecha jueves 13 de agosto de 2020 (BOCM 195 Pag. 222), en cuyo
articulo 166 dispone que corresponde al Pleno mediante reglamento organico establecer su
regulacién, funcionamiento y competencias de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 123.1.c) de la Ley de Bases de
Régimen Local.

El servicio al ciudadano es el fundamento de una Administracion Municipal que hace efectivo los
principios de eficiencia, confianza legitima, transparencia, informacién, equidad y participacion
activa, que ha de inspirar la actuacién de la Administracion en sus relaciones con los usuarios
de los servicios. Principios generales que presiden el funcionamiento de las Administraciones
Pablicas y que el legislador los consagra en el articulo 103.1 de nuestra Constitucion, se
desarrollan en el articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de régimen juridico del sector
publico y los ampara en el texto basico de régimen local: la Ley que regula las Bases de dicho
régimen, como “garantia constitucional de la autonomia local”, que permite la implicacion relativa
de los intereses de las diferentes colectividades en los asuntos publicos y constituyen una
exigencia para lograr efectivamente la mejora de dichos servicios, atendiendo a las demandas
de los ciudadanos y por ende, el incremento de la calidad ofrecidos a los mismos.

Para la defensa de los derechos de los vecinos, se crea, la “Comision Especial de Sugerencias
y Reclamaciones”, siendo de utilidad fundamental para dar cuenta de las quejas presentadas por
los ciudadanos y de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios
municipales, con el fin de mejorarlos y llegar a conseguir una Administracion Municipal eficiente
y que trabaje con criterios de calidad.
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La Comision representa el compromiso adquirido por todo el personal del Ayuntamiento con los
vecinos de la ciudad para prestar servicios de calidad, teniendo siempre como elemento de
referencia las expectativas que tienen los vecinos respecto de los servicios ofrecidos, valorando
la eficacia y la eficiencia, de modo que el acceso al procedimiento que se contempla en este
Reglamento, se constituye como un derecho de los vecinos.

Lo expuesto hay que contemplarlo como una “oportunidad de mejora” y asi ha de concebirse por
la organizacion, ya que del propio procedimiento se extrae una informacién valiosa sobre como
es percibida por los vecinos la calidad de los servicios, dando lugar a que el Ayuntamiento
reflexione y adapte, en su caso, los mismos a las necesidades de los ciudadanos, sin olvidar por
ello el deber de cumplir las obligaciones que conlleva la prestacién del servicio publico.

El Reglamento se ha estructurado en tres Titulos, y queda cohesionado con el régimen juridico
de las Comisiones Informativas previstas en el Reglamento Organico de Gobierno y
Administracion del Ayuntamiento de Las Rozas, resultando de su estructura lo siguientes:

El Titulo Preliminar establece el objeto del Reglamento en los términos establecidos por la Ley
57/2003 de Medidas para la Modernizacion del Gobierno Local: “defensa de los derechos de los
vecinos ante esta Administracion”.

El Titulo Primero esta destinado a regular la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones,
estableciéndose su composicion, designacién y cese de sus miembros, su constitucién, asi como
su funcionamiento, incluyendo la convocatoria de las sesiones, el orden del dia de las mismas y
actas. Se incluye en este Titulo las funciones propias de la Comision y las unidades
administrativas de apoyo técnico y funcional.

El Titulo Segundo se refiere al tratamiento de las sugerencias y reclamaciones. Se incluyen dos
Capitulos. En el Primero se incluyen conceptos generales, como quiénes son los interesados y
sus derechos, un glosario de términos para facilitar la comprension del texto y la precision
conceptual.

El Segundo se destina a regular el procedimiento para formular sugerencias o reclamaciones, en
el que se incluye los medios, formas y lugares de presentacion de las mismas, su recepcion,
instruccion y resolucién, asi como los efectos de las decisiones adoptadas.

A su vez se recogen como Disposiciones Complementarias: Disposicién Transitoria, Disposicion
Adicional y Disposicién Final.

TITULO PRELIMINAR

Articulo 1.- Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto la regulacién de la organizacién y funcionamiento de la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid
al amparo de lo dispuesto en los articulos 20.1.d) y 132 de la Ley 7/1985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local, introducidos por la Ley 57/2003, de 16 de
diciembre, de Medidas para la Modernizacion del Gobierno Local, como 6rgano necesario del
Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid, para la “defensa de los derechos de los vecinos ante
esta Administracion”.

Asimismo, desarrollara el ejercicio del derecho de los vecinos a formular sugerencias y
reclamaciones en relacion con el funcionamiento de la Administracion y Organizacion del
Ayuntamiento de Las Rozas, con el fin de atenderlas adecuadamente y extraer de ellas
oportunidades de mejora en la calidad de los servicios que presta.

TITULO I: DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Articulo 2.- Composicion.
1.- La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones estara formada por representantes
de todos los grupos que integran el Pleno, de forma proporcional al nUmero de miembros que

Pdgina 3 de 12



K‘
ba
Ayuntamiento de

Las Rozas

tengan en el mismo, debiéndose reproducir, en todo caso, la mayoria del Pleno, sea por nimero
de miembros o por ponderacién de voto de los integrantes.

Para la determinacion del nimero de miembros de la misma y su distribucién entre los distintos
grupos se seguiran las mismas reglas que las establecidas para las Comisiones Informativas en
el articulo 20.l.c) y 20.1.d) de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen
Local y arts. 98 al 108 y 166 y 167 del ROGAR.

2.- La Presidencia de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones corresponde al
Alcalde, que podra delegar en cualquier Concejal miembro de la Comisién.

El Alcalde designara, de entre sus miembros, un Vicepresidente que sustituira al Presidente en
los supuestos de ausencia, vacante o enfermedad.

Seréa Secretario de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones el Secretario General
del Pleno o funcionario en quien delegue, y de conformidad con el articulo 129.4 del ROGAR
asistira también, con voz pero sin voto, el titular de la Intervencién General Municipal o quién
legalmente le sustituya.

3.- Los miembros de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones podran ser cesados
por acuerdo del Pleno Municipal a instancias de la misma, por alguna de las causas relacionadas
a continuacion:

a) Por renuncia.

b) Por expiracién del plazo de su nombramiento, tras la toma de posesidon de una nueva
Corporacion, distinta a la que precedio6 a su eleccion.

¢) Por muerte, inhabilitacién o incapacidad sobrevenida.

d) Por actuar con notoria negligencia en el cumplimiento de las obligaciones y deberes del cargo
y no guardar la reserva y el sigilo debido, lo que debera ser apreciado por el Pleno mediante
acuerdo adoptado por el voto favorable de la mayoria de dos tercios de sus Concejales.

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

f) Por reprobacién del Pleno de la Corporacién por mayoria de dos tercios de sus Concejales

g) Por remocion, a propuesta del Grupo Politico municipal al que representen.

La vacante en el cargo se declarard a través del Presidente de la Comision en los casos
relacionados en los apartados a), b), c), €) y g). En los demas casos, se propondra una vez
adoptado el acuerdo por el Pleno Municipal, previa audiencia del interesado.

Una vez producida la vacante, el grupo politico que designé al representante, a través de su
portavoz, comunicara, en un plazo no superior a quince dias, al sustituto. En caso, que no fuera
posible, se mantendra vacante con proporcion o ponderacion atribuida hasta que modificacion
de las circunstancias se modifique su composicién o se efectlie comunicacion.

Articulo 3.- Constitucién y funcionamiento de la Comision.

1.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se reunira, al menos, una vez al
semestre, teniendo su funcionamiento caracter periédico. El Presidente, no obstante, podra
convocar reuniones extraordinarias de la Comisién cuando la gravedad o urgencia de los asuntos
a tratar asi lo requieran, o lo soliciten los representantes de, al menos una tercera parte de sus
miembros.

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

3.- Para la vélida constitucion y la celebracion de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, se requerira la asistencia de un tercio del nimero de miembros de la misma. De
no producirse éste quérum la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se constituira
media hora después, en segunda convocatoria, cualquiera que sea el nimero de asistentes. En
cualquier caso, sera preceptiva la asistencia del Presidente y del Secretario, o de quienes
legalmente les sustituyan.

4.- Los miembros de la Comision se regiran en cuanto al régimen de indemnizaciones por
asistencia, por lo que se acuerde con respecto a las Comisiones Informativas del Pleno del
Ayuntamiento.
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Articulo 4.- Carécter de las sesiones.

1.- Las sesiones de la Comisidon Especial de Sugerencias y Reclamaciones pueden ser:
ordinarias, extraordinarias y extraordinarias con caracter urgente.

Las sesiones ordinarias y extraordinarias no urgentes a iniciativa del Presidente, han de
convocarse, al menos, con dos dias habiles de antelacién, conforme al computo del resto de
comisiones informativas previsto en el ROGAR.

Las sesiones se celebraran en Gnica convocatoria, salvo que expresamente se indicara en ella
la fecha y hora de celebracion en segunda convocatoria.

Transcurridos sesenta minutos desde la hora sefialada en la convocatoria sin que exista quérum
para celebrar la sesion, la Presidencia dejara sin efecto la convocatoria y los asuntos del orden
del dia pasaran a la siguiente sesion ordinaria, a no ser que se convoque una sesion
extraordinaria para su estudio.

La convocatoria de las sesiones extraordinarias y urgentes, a iniciativa del Presidente, se llevara
a efecto por cualquier medio que permita deducir su recepcién, y con la antelacién suficiente para
permitir razonablemente la llegada de todos los miembros si estuvieren en el término municipal
y teniendo en cuenta la urgencia de los asuntos que hayan de tratarse.

Para las sesiones extraordinarias con caracter de urgencia no sera necesaria la aplicacion del
computo de dias recogido con anterioridad para las sesiones ordinarias y urgentes. Se podran
convocar estas sesiones, por el Presidente, en cualquier momento que permita la notificacion de
la convocatoria, acompafiada del orden del dia. En cualquier caso la urgencia debera de ser
ratificada.

Articulo 5.- Orden del dia, convocatoria y actas.

1.- El orden del dia establecera la relacién de los asuntos que se someten a la consideracion de
la Comisién, bien para ser debatidos y, en su caso resueltos, previa votacion sobre los mismos;
bien para ser puestos en conocimiento de la Corporacién.

El orden del dia de las sesiones sera fijado por el Presidente, asistido por el Secretario de la
Comision.

El orden del dia de las sesiones ordinarias se ajustara normalmente a la siguiente estructura:

- Acta de la sesion anterior.

- Propuestas de expedientes, con la inclusion de informes.

- Posibles comparecencias.

- Ruegos y preguntas.

Sus acuerdos se adoptardn por mayoria simple, en los términos previstos en el articulo 106 del
Reglamento Organico de Gobierno y Administracién del Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid.

2.- Con la convocatoria se remitira el orden del dia de los asuntos que hayan de tratarse y el
borrador del acta de la sesion anterior si estuviese redactado y no se hubiese entregado con
anterioridad.

La convocatoria, junto con la documentacién que se acompafia, se notificara a los miembros de
la Comision a través de medios telematicos, y se regira por lo previsto en el articulo 102 apartado
3, 4y 5 del Reglamento Orgéanico de Gobierno y Administracion del Ayuntamiento de Las Rozas
de Madrid..

3.- La celebracidn de las sesiones se llevaran a cabo en forma presencial o telematica, seguin
consideré el Presidente de la Comision atendiendo a las circunstancias de eficiencia, eficacia,
duracion y buen funcionamiento de la sesioén.

Cuando fueran presenciales, en los casos de embarazo, maternidad, paternidad, enfermedad
grave o riesgo en personas sensibles, conciliacion familiar debidamente acreditada, cuando el
Concejal esté impedido para la asistencia presencial a la Comision, el Presidente, atendidas las
especiales circunstancias concurrentes, autorizara la asistencia y votacion telematicos, dejando
constancia de tal circunstancia en el acta de la sesién. Adicionalmente, en las sesiones
presenciales, se podran habilitar medios telematicos para aquellos que no sean titulares y asistan
sin voz y sin voto.
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A tal efecto, el Concejal debera cursar la oportuna solicitud con el tiempo suficiente a la
Presidencia de la Comision indicando el motivo y duracion, junto con la acreditacion suficiente
de la situacion excepcional impeditiva.

En los casos autorizados, se habilitara los medios electronicos necesarios y se procurara la
grabacion de la sesion. Una vez acreditada esta circunstancia, por el Secretario del pleno o aquel
que ejerza las funciones en Comisién, dejara constancia de su correcto funcionamiento, de sus
incidencias técnicas o ausencias.

4.- En todo caso, ser debera observar las reglas de la Ley 7/85 de 2 de abril, y en lo no previsto
en el presente lo dispuesto en el ROGAR.

5.- El Secretario elaborara acta de cada una de las sesiones que se celebren en la que se
especificaran necesariamente los asistentes, el orden del dia de la reunion, el lugar y tiempo en
el que se ha celebrado, asi como el contenido de los acuerdos adoptados, utilizando preferente
el formado de video acta conforme a lo dispuesto en la Ley 40/2015 de 1 de octubre de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas.

Articulo 6.- Asistencia y comparecencia.

1.- Las sesiones de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones no seran publicas.
No obstante lo dispuesto anteriormente, podran asistir, a efectos de informacion y debidamente
convocados por el Presidente/a, el propio interesado, las personas integrantes y/o responsables
de la Unidad de Transparencia.

También podran convocarse para que comparezcan ante ella, autoridades, funcionarios/as o
empleados/as publicos que puedan tener relacién con la queja o reclamacién que se esté
estudiando, para que informen al respecto, tras lo cual, y antes de iniciarse la deliberacion,
deberan abandonar el lugar de la reunion.

2.- Al objeto de que la Comisidn conozca sus opiniones, podrdn comparecer e informar, si asi se
acuerda por la mayoria simple de sus miembros, y de forma excepcional los vecinos o entidades
que se estimen necesarios para un mejor conocimiento de los asuntos que se estén estudiando.

Articulo 7.- Apoyo técnico y administrativo.

1.- El apoyo técnico a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones en el desempeifio
de las funciones que tenga encomendadas, se llevara a cabo por la Unidad de Transparencia
del Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid, sin perjuicio de las funciones de asesoramiento
juridico o fe publica atribuidas a la Secretaria de la Comision.

2.- La Unidad de Transparencia sera la encargada de instruir todas las sugerencias,
felicitaciones, quejas y reclamaciones que estén dentro del ambito de aplicacion del presente
Reglamento, ademds tendra como funciones en esta materia:

- Las de comunicacion, por orden de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, a
través de su Presidente, con todos los Organos de Gobierno y Administracion Municipal, en la
tramitacién de los asuntos de la competencia de la Comision.

- La elaboracién de los informes, estudios y propuestas, que le encomiende la Comision Especial
de Sugerencias y Reclamaciones. A dichos fines, y, cuando la especial dificultad técnica asi lo
requiera, con la conformidad de la Comision, se podréa contar con el apoyo de especialistas en la
materia 0 materias objeto del estudio.

- Coordinar el proceso de sug/rec en su conjunto, y cumpliendo las funciones que se le asignan
en el procedimiento descrito mas adelante.

- La elaboracion de los informes y estudios que le encomienda el procedimiento de gestion,
admision a tramite, cumplimiento requisitos formales y técnicos, requerimientos a interesados o
a departamentos municipales, y los que le solicite la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

- Publicar decisiones o comunicar recomendaciones a los servicios municipales.
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Articulo 8.- Funciones.

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

a) Recibir las quejas o reclamaciones y sugerencias de los vecinos, por retrasos, desatenciones
o deficiencias en el funcionamiento de los servicios municipales, tanto del propio Ayuntamiento,
como de sus Organismos, cuando en su resolucién en el procedimiento existente que regula las
reclamaciones, quejas y sugerencias de esta Administracion hayan existido incidencias.

b) Recibir las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos para mejorar la calidad de
los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico, asi como, con caracter
general, para cualquier medida que suponga un mayor grado de satisfaccién de la ciudadania
en sus relaciones con el Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid, cuando existan incidencias en
la resolucion de solicitud del procedimiento general.

c) La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones elevard anualmente al Pleno un
informe en el que se haré constar el nimero y tipo de quejas o reclamaciones presentadas; de
aquellas que hubieran sido rechazadas y sus causas; asi como de las fueren objeto de la
investigacién y el resultado de las mismas, especificando las sugerencias y recomendaciones
que han sido admitidas, asi como las deficiencias observadas en el funcionamiento de los
servicios municipales. Igualmente podra 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 atencion al ciudadano.
No obstante, también podra realizar informes extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia
de los hechos lo aconsejen.

No constaran datos que permitan la identificacién de quien formula la queja, sugerencia o
reclamacion.

El Alcalde tendrd conocimiento del informe de la Comisién, como minimo, quince dias antes de
la celebracion del Pleno.

Del informe se daré cuenta en sesion plenaria a través del Presidente de la Comisién, quien hara
una exposicion resumida de su contenido.

El Ayuntamiento hara publico el informe a través de su pagina Web y los medios que considere
oportunos.

Articulo 9.- Actuaciones.

Las actuaciones que debe realizar la Comisién como consecuencia de sus funciones son:

a) Recabar la informacién necesaria acerca de las quejas o reclamaciones recibidas, al efecto
de verificar y constatar su real trascendencia y, posteriormente, formular las advertencias
propuestas de resolucion, recomendaciones, recordatorios de sus deberes legales.

b) Analizar las causas que pudieran motivar la acumulacién de quejas o reclamaciones vy
sugerencias en relacién con un mismo dmbito de actuacion administrativa, a fin de determinar si
responden a actuaciones aisladas del personal o a defectos estructurales o de organizacién de
los servicios.

¢) Cuando la reclamacién a investigar afectase a la conducta de personas al servicio de la
Administracion, el Presidente dara cuenta inmediata a la misma y a su superior jerarquico para
que, en el plazo que se fije, que no podra ser inferior a quince dias, responsan por escrito con la
aportacion de los documentos y testimonios estime oportuno. En estos casos, la informacién
tendra caracter reservado.

d) Durante el proceso solucionador de la sugerencia o reclamacion los tramites se llevaran con
la mas absoluta reserva respecto a los particulares y demas autoridades, funcionarios o
empleados publicos y dependencias administrativas que no tengan relacion el acto investigado.
e) Asimismo, la Comision efectuard el seguimiento del tratamiento dado a las sugerencias, quejas
y reclamaciones, de la rapidez de su respuesta al ciudadano, la calidad de dichas respuestas y
el analisis de las causas que las pudieran haber ocasionado.

Quedan fuera de sus competencias las funciones de control politico de la actividad municipal, los
asuntos en los que no intervenga el Ayuntamiento por accion u omision, los problemas entre
particulares, aquellos que estén siendo objeto de procedimientos jurisdiccionales, los recursos
administrativos, las reclamaciones previas a la via judicial civil o laboral, las reclamaciones de
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responsabilidad patrimonial, las reclamaciones econdmico-administrativas y demas recursos y
reclamaciones previstos en la legislacion especifica.

TITULO II: DE LAS FELICITACIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES
CAPITULO I: CONCEPTOS GENERALES

Articulo 10.- Interesados.

Tienen la condicién de interesados en el procedimiento aquellos que se encuentren en las
situaciones previstas en la Ley 39/2015 de 1 de octubre de procedimiento administrativo comun,
si bien, a efectos del presente Reglamento, podran formular sugerencias y/o reclamaciones las
siguientes personas fisicas o juridicas siguientes:

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
periddicas con el Ayuntamiento.

B. Personas juridicas:

1.- Las Entidades que tengan establecimiento permanente en el Municipio.

Articulo 11. Definiciones.

A los efectos de este Reglamento se entendera:

a) Felicitaciones: todo aquel reconocimiento expreso realizado por un interesado sobre el buen
funcionamiento del Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid y el trato o atencién recibida de las
personas que trabajan en el Ayuntamiento a titulo individual o colectivo.

b) Sugerencias: manifestaciones o declaraciones de un ciudadano en la que éste transmite una
idea con la que pretende mejorar los servicios que presta el Ayuntamiento o sus entidades
publicas dependientes, o alguno de sus procesos, o0 bien solicita la prestacion de un servicio o
actuacion no previsto y/o no ofrecido.

¢) Quejas: son la exposicidon de una incidencia durante la prestacion de un servicio por parte del
Ayuntamiento o sus entidades publicas dependientes que produce en la persona que reclama
una percepcién de ineficacia o de actuacién inadecuada y requiere de una actuacion y
explicacion.

d) Reclamaciones: Se consideran reclamaciones, las interpuestas formalmente ante la Comision,
una vez que formulada la correspondiente queja o sugerencia por las vias habilitadas al efecto,
las mismas no hayan sido satisfechas o resueltas de acuerdo con lo solicitado por el interesado/a.
No se incluyen en este concepto:

1. Las sugerencias o reclamaciones que tengan por objeto actividades o servicios que no sean
competencia municipal.

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

3. Los recursos administrativos, esto es la impugnacion de actos o disposiciones municipales.
4. Las solicitudes o comunicaciones constitutivas del derecho de peticién contemplado en la Ley
Orgénica 4/2001 de 12 de noviembre.

5. Las formuladas de forma an6nima o aquellas en las que no resulte acreditada la verdadera
identidad de quien la presente.

6. Las incidencias, partes, informes, actas, etc. efectuadas por los propios servicios municipales.
7. Los incidentes o acciones ocurridos en tiempo o lugar indeterminado.

8. Las cuestiones que tengan un contenido econdmico, versen sobre asuntos pendientes de
resolucion judicial o en tramitacién administrativa, que se hallen dentro del plazo de resolucion
en tanto no recaiga resolucidon expresa o0 presunta, tengan por objeto la revisidon de un acto
municipal.

9. Cualquier otra que por su naturaleza o finalidad no tenga por objeto proponer la mejora de los
servicios municipales.
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CAPITULO II: PROCEDIMIENTO DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES PRESENTADAS
ANTE LA COMISION

Articulo 12.- Medios de presentacion.

Los interesados pueden formular sugerencias y reclamaciones, dirigidas a la Comision de
Sugerencias y Reclamaciones, ante el Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid sobre el
funcionamiento de sus servicios publicos o de las entidades dependientes de el a través de
diversos medios que, a modo enunciativo, se indican a continuacion:

a) Medio presencial:

Los ciudadanos podran personarse en las distintas sedes de las Oficinas de Asistencia en
Materia de Registros, para formular las sugerencias y/o reclamaciones que consideren
oportunas, siempre y cuando cumplan con lo establecido en el presente Reglamento.

b) Medio no presencial:

Medio Postal: enviando el impreso debidamente cumplimentado a través del servicio de correos
tradicional.

Medio electronico: en la sede electronica alojada en la pagina Web del Ayuntamiento de Las
Rozas de Madrid, se instalara un buzén de felicitaciones, sugerencias quejas y reclamaciones
vinculado a la Comision.

Articulo 13.- Datos a facilitar por el interesado.

1.- Los interesados estan obligados a facilitar a los servicios municipales:

- Nombre y apellidos o razén social y DNI o CIF.

- Direccién (via publica y nimero, localidad y Cédigo Postal).

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

- Indicacién de si la persona fisica se encuentra empadronada en Las Rozas de Madrid. En el
caso de las personas juridicas deberan indicar el lugar donde radica su establecimiento
permanente en el Municipio, acreditando tanto ese dato como la representacion con la que se
actla.

- En caso de no estar empadronados o no disponer de domicilio social o fiscal en el término
municipal deberan informar sobre su inclusién en los censos y padrones de los tributos
periédicos.

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

- Los interesados podran acompanfar a la sugerencia y/o reclamaciéon la documentacion que
consideren oportuna.

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

3.- Las sugerencias y/o reclamaciones que se hagan a través de cualquier medio sin facilitar los
expresados datos no generan el derecho del interesado a obtener respuesta.

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

Articulo 14.- Efectos de la presentacion de felicitaciones, sugerencias, quejas y/o
reclamaciones.

Las decisiones o contestaciones a las sugerencias o reclamaciones no tendran en ningdn caso
la calificacion de solicitud en demanda de ningln derecho subjetivo ni de recurso administrativo,
ni su presentacion o interposicion paralizard los plazos establecidos en la normativa vigente.
Estas sugerencias y/o reclamaciones no condicionan 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.
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Articulo 15.- Recepcion de las felicitaciones, sugerencias, quejas y/o reclamaciones.

1.- Las sugerencias y/o reclamaciones se presentaran por cualquiera de los medios establecidos
por el Ayuntamiento.

Cuando la sugerencia y/o reclamacion se haya presentado personalmente por el propio
interesado, de forma escrita, ante las oficinas de recepcion, en la medida de lo posible la Unidad
instructura examinara si los datos o documentacién obligatorios estan completos.

De faltar alguno de estos datos, se cursara requerimiento de subsanacion en el plazo de 10 dias
indicandole que de no hacerlo el interesado no tendra derecho a obtener respuesta a las mismas.
2.- No seran admitidos a tramite aquellos escritos recibidos por vias distintas a las indicadas en
este Reglamento o que no se ajusten a los modelos establecidos.

3.- Toda felicitacion, sugerencia, queja o reclamacién, cualquiera que hubiese sido el medio
empleado para presentarla, se remitira a la Unidad de Transparencia para iniciar el proceso e
instruccion correspondiente.

Articulo 16.-Supuestos y procedimiento de inadmision.

1.- Se podran rechazar la tramitacion de las sugerencias y/o reclamaciones por los siguientes
motivos:

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

b) Cuando se pretenda tramitar por la via regulada en el presente Reglamento peticiones o
acciones distintas a las sugerencias y/o reclamaciones contempladas en esta disposicién, sin
perjuicio del traslado de los escritos a los servicios competentes.

¢) Cuando sean an6nimas.

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

e) Aquellas cuya tramitacién irrogue perjuicio al legitimo derecho de las personas.

f) Las desprovistas de fundamentacion.

g) Las que no sean de competencia del Ayuntamiento de Las Rozas de Madrid.

h) Las que versen sobre cuestiones que estén siendo conocidas por los juzgados y tribunales de
justicia.

i) Cuando se formulen sugerencias y/o reclamaciones que reiteren otras anteriores que ya
han sido resueltas o se estén tramitando en el seno de la propia Comisién.

2.- Cuando la Unidad de transparencia entienda no admisibles a tramite las sugerencias y/o
reclamaciones, por alguna de las causas indicadas, lo pondra de manifiesto a la Comisién en
escrito motivado.

3.- La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones resolvera sobre la inadmision y lo
pondré de manifiesto al interesado en escrito motivado sobre las causas.

Articulo. 17.- Instruccién y resolucion.

1.- La tramitacion inicial de las felicitaciones, sugerencia, queja y/o reclamaciones correspondera
a la Unidad de Transparencia.

Si afectasen a distintos Departamentos, se remitird copia de las mismas a las directamente
afectadas, emitiendo cada una de ellas el informe correspondiente o tomando razén en caso de
felicitaciones y sugerencias. Las sugerencias, quejas y reclamaciones tramitaran segun los
siguientes articulos.

2.- Cuando la Unidad de Transparencia tuviera conocimiento de la tramitacion simultdnea de una
sugerencia, queja y/o reclamacion y de otro procedimiento administrativo sobre la misma materia,
podra abstenerse de tramitar la primera, comunicandolo al interesado.

3.- En el plazo maximo de veinte dias a contar de la recepcion en el Area correspondiente, se
enviara a la Unidad de Transparencia la informacién necesaria para instruir la Reclamacion,
Queja o0 Sugerencia.
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Los funcionarios y los servicios de los Departamentos deberan colaborar con el Unidad de
Transparencia que deba informar la reclamacion, queja o sugerencia, ofreciendo la informacion
0 respuesta para la solucion del problema, facilitando la documentacion que fuere precisa.
Idéntica colaboracion deben mostrar los concesionarios o contratistas que tengan relacion con
el servicio objeto de sugerencia o reclamacion.

Articulo 18.- Plazo de resolucion.
Para decidir sobre las sugerencias, quejas o reclamaciones se establece el plazo de tres meses
desde la entrada de la misma en la administracién municipal.

Articulo 19.- Derechos del presentante de la sugerencia, queja o reclamacion.

El presentante de cualquier sugerencia, queja o reclamacién tiene derecho a estar informado del
estado de tramitacién de la misma 'y de la decisién que hubiera recaido al respecto. La decision
le sera comunicada en la forma electrénica o no de conformidad con el articulo 14 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre de Procedimiento Administrativo Comun, y en caso de que no hubiera
ejercido opcidn al respecto, mediante escrito dirigido al domicilio que conste en la presentacion.

Articulo 20.- Conclusién del expediente.

1.- Se entendera resuelta la sugerencia, queja o reclamacion:

a. Cuando se hubiera inadmitido o desestimado.

b. Por voluntad expresa del interesado, sin perjuicio de la facultad que ostenta la Administracién
de continuar realizando de oficio las actuaciones que se estimen procedentes en relacion con las
cuestiones puestas de manifiesto.

c¢. Cuando se hubiera realizado la actuacién propuesta.

Articulo 21.- Irrecurribilidad de la decision.

Al tener las sugerencias, quejas o reclamaciones la consideracion de propuestas o iniciativas
destinadas a promover la mejora de los servicios publicos municipales, las decisiones que adopte
el 6rgano competente sobre el particular no tienen la condicién de acto administrativo y, en
consecuencia no pueden ser objeto de recurso administrativo o contencioso administrativo en
cuanto al fondo.

Articulo 22.- Efectos de las decisiones adoptadas en relacién con las sugerencias o
reclamaciones presentadas.

1.- La aceptacién de sugerencias, quejas o reclamaciones que se hayan podido formular o la no
acogida de las mismas no genera ningun derecho para los interesados que la hubieran
presentado y la decision que sobre el particular se hubiera adoptado no podra ser objeto de
recurso.

2.- Si las medidas afectaren a aspectos concretos que tengan que resolverse desde otras
unidades u érganos que no pertenezcan a la Administracion Municipal, se dara traslado a la
Entidad que corresponda con la peticién de que se adopten las decisiones que sean del caso.
3.- La decisién que se pueda haber adoptado sobre las sugerencias, quejas o reclamaciones
presentadas, se hubieran estimado o desestimado, no impide que, en otros momentos
posteriores, la Administracion pueda volver a reconsiderar su decisién o las propias medidas
propuestas en funcion de criterios politicos, técnicos, econdmicos o de eficiencia.

Articulo 23.- Desistimiento.

1.- Los interesados podran desistir de sus sugerencias, quejas o0 reclamaciones en cualquier
momento.

2.- El desistimiento daré lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento en lo que a la relacion
con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posibilidad de que la Unidad competente acuerde
la prosecucion del mismo por entender la existencia de un interés general en las cuestiones
planteadas.
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3.- La continuacién del procedimiento resultara obligada en los casos de conductas constitutivas
de infraccién penal o administrativa.

DISPOSICION TRANSITORIA

Las Unidades Administrativas competentes del Ayuntamiento, adoptaran las medidas oportunas,
y, en concreto, adaptaran, en su caso, los correspondientes instrumentos de gestion de personal
para poner en funcionamiento la vinculacién y apoyo de la Unidad de Transparencia y puestos
de trabajo que presten apoyo a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

DISPOSICION ADICIONAL

El Alcalde, en su caso, dictara las resoluciones sobre la interpretacion de las normas de este
Reglamento, si fueren necesarias, previo informe de la Secretaria Municipal.

El Ayuntamiento debera de ajustar la normativa por la que se regula el sistema de sugerencias,
quejas y /o reclamaciones genérico a los efectos que dispone el presente Reglamento Organico.

DISPOSICION FINAL

1.- De conformidad con lo dispuesto en los articulos 56.1, 65.2 'y 70.2 de la Ley 7/1985, de 2 de
abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, la publicacién y entrada en vigor de este
Reglamento Orgéanico se producira de la siguiente forma:

a) El acuerdo de aprobacion definitiva del presente Reglamento se comunicara a la
Administracion General del Estado y a la de la Comunidad de Madrid.

b) Transcurrido el plazo de quince dias desde la recepcion de la comunicacion, el texto del
Reglamento se publicara, integro, en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.

c) El Reglamento entrara en vigor al dia siguiente de dicha publicacion.

2.- El Reglamento se publicara, ademas, en la pagina web municipal.
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