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IV. ApminiSTRACION LocaL

Caravaca de la Cruz

1125 Aprobando Reglamento Qrganico de la Oficina de Quejas y
Sugerencias y una Comision de Sugerencias, Reclamaciones y
Agradecimientos en este Ayuntamiento.

El Ayuntamiento Pleno de fecha 12 de noviembre de 2009, aprobd el
Reglamento Organico de la Oficina de Quejas y Sugerencias y una Comision de
Sugerencias, Reclamaciones y Agradecimientos en este Ayuntamiento, se expone
el citado Reglamento Organico, durante el plazo de treinta dias, a partir de la
insercion del presente anuncio en el B.0O.R.M., para gue pueda ser examinado en
Iz Secretaria General de este Ayuntamiento por cuantas personas se consideren
afectadas, y formular alegaciones que se estimen pertinentes.

Caravaca de la Cruz, 12 de enero de 2010.—El Alcalde, Domingo Aranda
Mufioz.
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ

SECRETARIA GENERAL

REGLAMENTO ORGANICO DE LA OFICINA DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS, Y DE LA COMISION DE SUGERENCIAS,
RECLAMACIONES A AGRADECIMIENTOS DEL EXCMO.
AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ.

“Exposicién de Motivos

El presente Reglamento tiene su fundamento en el principio de participacion
de los ciudadanos en los asuntos piblicos, establecido en la Carta Europea de
la Autonomia Local v en la Constitucion Esparicla de 1978, En su elaboracién
<e ha tenido en cuenia la regulacidén establecida en la Ley 7/1985, de 2 de
Abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, asi como ia prevision
establecida en el Reglamente Organico Municipal.

Pretende el presente Reglamento convertir la participacion ciudadana en un
instrumento clave para la resolucién de los problemas que plantea el ejercicio
del gobierno, facilitando la toma de decisiones, favoreciends el consenso vy
evitando, en suma, la aparicion de conflictos. Es también un factor de
racionalizacion y de modemizacion en el funcionamiento de la Administracion
Publica, potenciando la eficiencia en la gestion municipal & incrementando &l
hienestar de los ciudadanos.

En suma, se trata de intentar logra una comunicacion eficaz entre
administracion y ciudadanos, de modo que éstos estén informados de las
actuaciones municipales, y que las autoridades conozcan las necesidades y
demandas de los mismaos.

TITULO I. DISPOSICIONES GENERALES
ARTICULO 1.

La presente norma tiene por objeto 3 regulacion de los medios, formas vy
procedimientos para la defensa de los vecinos ante ia Administracion
Municipal, supervisando su actividad conforme a lo previsto en la Constitucion
v las Leyes. A tales efectos el Ayuntamiento de Caravaca de la Cruz crea una
Oficina de Quejas y Sugerencias y una Comision Especia! de Sugerencias y
Reclamaciones y agradecimientos.

El ambito de aplicacion de esta norma, an los términos establecidos en cada
caso, incluye a los vecinos del municipio de Caravaca de la Cruz . Se adquierg
la condicion de vecino mediante la inscripcion en el Padron Municipal de
Habltantes, de acuerdo con la normativa vigente en cada momento sobre la
materia.
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ

SECRETARIA GENERAL

1.1 - A los efectos del presente reglamento, se consideraran guejas aqguellas
reclamaciones, peticiones, demandas o protestas realizadas por los vecinos
sobre el normal o anormal funcionamiento de 10s servicios municipales.

1.2 - Se consideraran sugerencias aquellas propuestas, recomendaciones o
iniciativas formuladas por los vecinos y destinadas a mejorar los servicios
publicos del Ayuntamiento de Caravaca de la Cruz.

1.2 - Son agradecimientos la expresion del reconocimiento que realicen los
vecinos y/0 usuarios de este ayuntamiento, ante lo que se considera un
trabajo bien realizado o un comportamiento extraordinario.

ARTICULO 2.

La Oficina de Quejas vy Sugerencias desempenara sus funciones con autonomia
y Segun su criterio.

TITULO I1. DEL PROCEDIMIENTO
Capitulo I: Iniciacion v contenido de la tramitacion
ARTICULOD 3.

1. La Oficina de Quejas y Sugerencias podra iniciar y proseguir de oficic o a
peticion de parte, cualquier tramitacion conducente al esclarecimiento de los
actos y resoluciones de la Administracion publica Municipal y sus agentes, en
relacion con las quejas y deficiencias observadas en el funcionamiento de los
servicios municipales, a la luz de io dispuesto en los articulos 103.1 de la
Constitucidén vy 132 de la Ley de Bases de Regimen Local.

Z. Las atribuciones de la Oficina de Quejas y Sugerencias se extiende a todos
los oOrganos de gobierno y de la Administracion Municipal, autoridades
administrativas, funcionarios y cualquier persona que actue al servicio de las
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ARTICULO 4.

1. Podra dirigirse a la Oficina de Quejas y Sugerencias toda persona que
ostente la condicion de vecino, de acuerdo con lo dispuesto en la legisiacion
vigente y que invoque un interes legitimo, sin restriccion alguna. No podran
constituir impedimento para ello la nacionalidad, sexo, minoria de edad, ia
incapacidad legal del sujeto, el internamiento en un centro penitenciario o de
reclusion o, en general, cualquier relacion especial de sujecion o dependencia
de una Administracion o Poder Publico.
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ

SECRETARIA GENERAL

Z. No podra presentar quejas ante la Oficina de Quejas y Sugerencias ninguna
auteridad administrativa municipal en asuntos de su competencia.

Capitulo IT: Ambito de Competencias
ARTICULO 5.

La Oficina de Quejas vy Sugerencias podré, en tode caso, de oficio o a instancia
de patte, supervisar por si mismo la actividad del Ayuntamiento de Caravaca
dge la Cruz en el ambito de competencias definido por este Reglamento.

Capitulo III: Tramitacidén de Quejas
ARTICULO 6.

i. Toda gueja se preseniara en la Oficina de Quejas y Sugerencias, firmada
por el interesado, con indicacidon del nombre, apellidos, identificacion personal
del mismo, domicilio y acreditacion de su condicion de vecino en los términos
legalmente establecidos. En escrito razonado indicara las circunstancias que 13
motivan relacionadas con el funcionamiento de ta Administracidon Municipal, en
el formulario de quejas y sugerencias establecido y en el plazo maximo de un
ano, contando a partir del momento en que tuviera conocimiento de los
hechos objeto de la misma.

2. Las quejas y sugerencias presentadas por medios telematicos tendran la
misma consideracion que las presentadas por los cauces ordinarios. Su
tramitacion se realizara siempre a través de la Oficina de Quejas v
Sugerencias.

3. Todas las actuacion de la Oficina de Quejas y Sugerencias son gratuitas
para el interesadc y no sera preceptiva la asistencia de Letrade ni de
Procurador.

ARTICULD 7.

. La Oficina de Quejas y Sugerencias registrara la quejas que se formulen,
jue tramitara o rechazara. En este (ltimo caso lo hara en escrito motivado,
pudiendo informar al vecino interesado sobre las vias mas oportunas para
ejercitar su accion, caso de que a su entender hubiese alguna y sin perjuicic
de que el interesado pueda utilizar 135 que considere mas pertinentes.
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Z. La Oficina de Quejas y Sugerencias rechazara las guejas andnimas y podra
rechazar aquellas en las que advierta mala fe, carencia de fundamenio,
inexistencia de pretension, asi coma aguellas otras cuya tramitacion irrogue
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ

SECRETARIA GENERAL

perjuicio al legitimo derecho de tercera persona. Sus decisiones podran ser
elevadas a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

ARTICULO 8.

1. Admitida la queja, la Oficina de Quejas y Sugerencias promovera la
oportuna investigacion informal para el establecimiento de los supuestos de la
misma. En todo caso dara cuenta del contemido sustancial de la solicitud al
Organismo ¢ a la Dependencia administrativa procedente con el fin de que por
su Jefe, en el plazo maximo de quince dias, se remita informe escrito por via
telematica. Tal plazo sera ampliable cuando concurran circunstancias que (o
aconsejen a juicio de la Oficina de Quejas y Sugerencias.

2. La negativa o negligencia del funcionario o de sus superiores responsables
al envio de! informe solicitado podra ser considerada por la Oficina de Quejas y
Sugerencias como hostil y entorpecedora de sus funciones, haciendola publica
de inmediato v destacando la calificacion en su informe anual o especial a la
Comision de Sugerencias y Reclamaciones y/ o al Pleno.

Capitulo IV: Obligacién de colaboracion de la administracion municipal
ARTICULO 9.

Todos los Organocs de de la Corporacion y en general la Administracion
Municipal estan obligades a auxiliar, a la Oficina de Quejas y Sugerencias en
la tramitacion de sus solicitudas.

ARTICULD 10.

1. Cuando la queja a investigar afectare a la conducta de las personas al
servicio de la Administracion, en relacion con la funcion que desempeiian, ia
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inmediato superior vy Organo de guien aquel dependiera.

2. Los agradecimientos seran comunicados al superior jerarquico y su Concejal
Delegado.

ARTICULO 11.

1. El superior jerarquico u Organo que prohiba al funcionario a sus ordenes o
servicio responder a las peticiones de la Oficina de Quejas y Sugerencias
debera manifestarlo por escrito, debidamente motivado, dirigido al funcionario
y a la Oficina de Quejas y Sugerencias.
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ
SECRETARIA GENERAL

2. La persistencia en una actitud hostil o entorpecedora de la labor de
investigacion de la Oficina de Quejas v Sugerencias por parte de cualquier
Organo funcionario, directivo o persona al servicio de la Administracion
Municipal podré ser objeto de un informe especial, ademas de destacario en
la seccidon correspondiente de su informe anual.

TITULOS II1: DE LOS INFORMES
Capituio I: Contenido de los informes
ARTICULO 12.

1. La Oficina de Quejas y Sugerencias podra sugerir la madificacién de los
criterios  utilizados para la produccion de los actos y disposicione
administrativas de caracter general de la Administracion Municipal.

2. Si como consecuencias de sus averiguaciones llegase al convencimiento de
que el cumplimiento riguroso de la norma puede provocar situacionss injustas
o perjudiciales para ios vecinos, podra sugerir al 6rgano competente de 0 a la
administracion la modificacion de la misma.

3. 5i las actuaciones se hubiesen realizado con ccasion de servicios prestados
par particulares, concesionarios, contratistas de la Administracion en virtud de
acto Administrativo habilitante, la Oficina de Quejas y Sugerencias podra
informar a las autoridades administrativas municipales competentes, &l
ejercicio de sus potestades de inspeccidn y sancion.

CAPITULO II: Notificaciones y Comunicacion
ARTICULO 13.

1. La Oficina de Quejas v Sugerencias informara al interesado del resultado de
sus gestiones, asi como de |as respuestas que hubiese dado la Administracion
Municipal o funcionario Implicados, salvo en el caso de que estas por su
naturaleza fuesen considerados como de caracter reservado o declarados
secretos.

2. La Oficina de Quejas y Sugerencias comunicara el resultade positivo o

negativo de sus gestiones a la autoridad, funcionario o dependencia a cerca de
la cual se haya suscitado.
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ

SECRETARIA GENERAL

Capitulo IIT: Informe a la Comisién de Reclamaciones y Sugerencias.

ARTICULO 14.

1. La Oficina de Quejas y Sugerencias dara cuenta semestralmente a la
Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones de la gestion realizada en
un informe, en el que se indicaran las quejas presentadas, deficiencias
observadas en el funcionamiento de los servicios municipales, con
especificacion de las sugerencias o recomendaciones no admitidas por la
Administracion Municipal.

2. Cuando la gravedad o urgencia de los hechos lo aconsejen podra presentar
un informe extraordinaric que dirigira a la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

3. En los informes no constaradn datos personales gue permitan la publica
identificacion de los interesados en el procedimientc investigador.

4. Un resumen del informe sera expuesto oralmente por el Presidente de la
Comision  Especial de Sugerencias y Reclamaciones ante el Pleno del
Avuntamiento.

TITULO IV: DE LA COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

Capitulo I: Capacidad y Funciones de la Comisién
ARTICULO 15.

1. Corresponde a E! Comisién Especiai de Sugerencias y Reclamaciones
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Mumcma\ super\nsan la acturacron de ésta, omponlende acciones de mejora e
informar las quejas que, de conformidad con la dispuesto en este Reglamento,
los vecings le dirijan a traves de la Oficina de Quejas y Sugerencias.

2. Se reconoce a la Comision la potestad de ordenar y hacer cumplir a traves
de su Presidente: investigaciones sobre el funcionamiento de los servicios,
inspecciones a las distintas unidades administrativas, asi como requerir 13
comparecencia de cualquier persona perteneciente al colectivo de Ia
Administracion Municipal que pudiera dar informacion relacionada con el
asunto a investigar.

3. La Comision conforme al principio de economia procedimental, conocera
serie de quejas; por tipos y servicios, datos indicadores de gestion vy
cumplimiento de objetivos, cuadros de medida de indicadores, compromisos
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ
SECRETARIA GENERAL

de cartas de servicios u otios sistemas de calidad, pudiendo apoyarse en el
trebajo técnico de la Oficina de Quejas y Sugerencias, a fin de gue sus
recomendaciones estén objetivamente fundamentadas y documentadas.

4. Todos los Organos de Gobierno de la Administracion Municipal estan
obligados & colaborar con Ia Comision de Sugerencias y Reclamaciones.

5. En el ejercicio de sus funciones, la Comision Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones aprobara vy difundira las recomendaciones o sugerencias
pertinentes, si bien no podrd meodificar ni snular resoluciones o ackos
administrativos.

6. lgualmente se hara publico la relacion de agradecimientos tanto los
relativas al personal, Areas y Sarvicios Ayvuntamiento como los relativos a la
Corporacion Municipal,

Capitulo I1.: De la Composicion y Organizacidén
ARTICULO 16.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, estara integrada por
los siguientes miembros:

_Presidente: Sr. Alcalde-Presidente del Excmo. Ayuntamiento de Caravaca de
la Cruz, o Concejal en quien delegue.

- Vocales : 6 vocales, miembros de la Corporacién, que seran designados por
el Pleno de la misma, en la proporcion que presenten los distintos grupos
municipales, que en todo caso contaran al menos con un vocal, v a propuesta
de sus respectivos portavoces, quienes podran también designar suplentes de
los vocales titulares.

- Secretario: El Secretaric General del Excmo. Avuntamiento de Caravaca de
la Cruz o funcionario municipal en quien delegue, guien actuara con voz, perc
S YOLO.

- Personal al servicio de la Qficina de Quejas y Sugerencias, con voz, pere sin
yoto,

Capitulo IIL : De la Tramitacién ante la Comisidén Especial de
Sugerencias y Reclamaciones

ARTICULO 17.

L. La Oficina de

Queias v Sugerencias remitirda a la Secretaria de la Comisian,
trimestralmente para

su conowmento sugerencias y/o quejas gue se hayan
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EXCMO. AYUNTAMIENTO DE CARAVACA DE LA CRUZ

SECRETARIA GENERAL

ultimado o tramitado, asi como una estadistica de todas las presentadas con
indicacion de servicic afectado, tramites realizados y solucion adoptada Diche
listado se remitird ademas desglosado por Areas para conacimiento del Jefe
del Area y del Concejal Delegado.

2. La Comision, de oficio podra requerir informacion complementaria y conocer
de las que no se hayan resueito satisfactoriamente.

3. Con independencia de lo anterior, el ciudadano que haya presentado una
reclamacion o sugerencia y la resolucion no haya sido satisfactoria, o no haya
recibido contestacion en el plazo de tres meses contados a partir de la fecha
de registro de la misma podra dirigirse en queja 2 la Comision Especiai de
Sugerencias y Reclamaciones.

4. La Comision estudiard las quejas procedentes, adoptando las medidas
pertinentes. £n todo caso informara de sus actuaciones al interesado en el
plaro maximo de tres meses, contados a partir de la fecha de traslade a la
Comision,

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

6. Las conclusiones a gue llegue la Comision, revestirédn la forma de no
vinculante y contendran la propuesta concreta y las medidas a adoptar que
sera remitido al organo municipal competente que gueda obligado a resolver,
dando cuenta a la Comision que debera notificar la misma al reclamante.

7. La Comisidn, en su informe anual dard cuenta del niimero vy tipologia de las
sugerencias y reciamaciones dirigidas a la Administracion Municipal, de las
guejas presentadas asi como de las deficiencias observadas en el
funcionamiento de los servicios municipales, con exposicion de las sugerencias
o recomendaciones no admitidos por la Administracion Municipal. Podra
igualmente evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos
por el Ayuntamiento en Cartas de Servicios u otros sistemas, asi como
formular recomendaciones generales par la mejora de los servicios pablicos y
la atencion al ciudadano. No obstante, también podra realizar informes
e—afi:aamdmc:noq l,,uando la grav-ﬁdad ia uugencua de Ios hechos lo aconsejen.
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reciamantes.
9. El informe sera expuesto anualmente por el Presidente de la Comision ante
el Ayuntamiento Pleno.
El informe se hara publico anualmente por el Ayuntamiento en la forma que se
detarmine.

DISPOSICION FINAL

Comunicacion, publicacidén y entrada &n vigor.
De conformidad con lo dispuesto en los art. 56.1, 65.2 y 70.2 de la Ley
7/1985 de 2 de Abril Reguladora de las Bases del Reglamento Local, la

publicaciéon y entrada en vigor del Reglamento se producird de la siguiente
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farma:

a) El acuerdo de aprobacion definitiva del presente Reglamento se comunicara
a la Administracion de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia.

b) A continuacion se procederd a su remision al Boletin Oficial de Ia Regién de
Murcia, para la publicacion del anuncio de aprobacion correspondisnte

<) El Reglamento entrard en vigor a los 30 dias de la pubiicacion en el Bolatin
Oficial de la Regidon de Murria.
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