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Presentacion

lamparo de lo dispuesto en el articulo 132

de la Ley 7/1985, de 2 de Abril,

eguladora de las Bases de Régimen Local,
introducido por la Ley 57/2003, de 16 de
Diciembre, de medidas para la Modificacién del
Gobierno Local, nace la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Santa Cruz, como Organo necesario para una
mejor defensa de los derechos de los ciudadanos
ante nuestra Administracién Municipal, y como
un instrumento de Participacién Ciudadana de
nuestros vecinos ante nuestro Ayuntamiento.

En base a estos objetivos, y para dar respuesta a una
exigencia de responsabilidad, queremos dar cuenta
de la Memoria de gestion del séptimo ano de
existencia de esta Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, en la cual
modestamente creemos haber conseguido los
objetivos propuestos, al mismo tiempo que
estimamos haber posibilitado el cauce de
participacion necesario a NUEStros vecinos, como

para que se haya podido conseguir una
comunicacion mas directa y efectiva entre los
ciudadanos y la administracion municipal. Asi,
hemos perfeccionado y actualizado
definitivamente los procedimientos, normas de
tramitacién y gestioén de expedientes, de tal forma
que los vecinos puedan fiscalizar el ejercicio de
Gobierno Municipal, asi como sugerir o reclamar
todas las actuaciones de la gestion diaria de nuestro
Ayuntamiento con un estilo mds participativo.

Durante el ¢jercicio 2011, se han tramitado un
total de 345 expedientes, de los cuales se ha
obtenido un 58,8% de resolucion de los mismos,
asi como 500 actuaciones directas de informacion
y asesoramiento a la ciudadania que nos lo
demandaba. De la misma forma, y en virtud del
Acuerdo establecido con el Diputado del Comun,
se han tramitado un total de 26 Expedientes
conjuntos, asi como hemos abierto 8 Expedientes
de Oficio directamente por parte de la propia
Comision.




D. Guillermo Guigou Sudrez.

Presidente de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

De esta manera y una vez consolidada
definitivamente la infraestructura necesaria para
poder realizar el servicio de forma adecuada y
eficiente, hemos descentralizado las actuaciones
en colaboracién con las Oficinas de Distrito y
hemos procedido a posibilitar las actuaciones a
través de la pagina web de nuestro Ayuntamiento,
y con ello obtener un acercamiento mds real y
efectivo de los administrados a la realidad
municipal. De la misma forma, hemos incluido a la
Comision en las Redes Sociales (Facebook, Twvitter
y Youtube) para brindar a la ciudadania la
posibilidad de exponer en ellas las opiniones,
sugerencias y reclamaciones, asi como todo lo que
estimen oportuno en relacién con los servicios y
prestaciones de nuestro Ayuntamiento, e
interactuar tanto con la Comision como con todos
los usuarios de la red interesados en estos
contenidos.

Por ltimo y con el objetivo de conseguir un mayor
nivel de conocimiento de la Comision, se edité un

triptico informativo, "ENTRE TODOS
MEJORAREMOS SANTA CRUZ", que se
buzoned por todos los barrios del municipio, con
el objetivo de promover la participacion ciudadana
a través de sus sugerencias y reclamaciones y se
realizé una campana de publicidad sobre soportes
de vallas distribuidos por los distintos barrios con
el fin de difundir la comision entre los vecinos, con
el slogan de "TU AYUNTAMIENTO TE
ESCUCHA", con el convencimiento de que
nuestro principal cometido es escuchar todo
aquello que nuestros vecinos estimen oportuno
formular sobre los servicios que este municipio
pone a su disposicion.

Solo me queda agradecer de forma sincera el
excelente y eficaz trabajo desarrollado por la
funcionaria D* Maria Iraides Rodriguez Gonzilez,
sin cuyo esfuerzo y experiencia hubiera sido
imposible la realizacion de este servicio publico.
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REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL
DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

APROBADO MEDIANTE DECRETO DEL EXCMO. SR. ALCALDE DE FECHA 12 DE FEBRERO DE 2010
Y PUBLICADO EN EL BOLETIN OFICIAL DE LA PROVINCIA DE SANTA CRUZ DE TENERIFE N° 44 DE 5 DE MARZO DE 2010

Disposicién transitoria. De las entidades ya inscritas en el Registro.
(Nueva redaccién introducida pora cuerdo plenario de 18 de septiembre
de 2009).

El Ayuntamiento, a través del 6rgano directivo municipal que ostente las
competencias en materia de Participacion Ciudadana, realizara los
ajustes administrativos oportunos para actualizar y ordenar, en funcién
de su naturaleza y caracteristicas, las inscripciones de Entidades
producidas con anterioridad a la creacién del Registro Municipal
Complementario de Otras Entidades Ciudadanas.

Disposicidn transitoria segunda.- (Derogada por acuerdo plenario de 18
de septiembre de 2009).

Disposicion Derogatoria (nueva redaccién introducida por acuerdo
plenario de 18 de septiembre de 2009).

Quedan derogadas todas las normas de igual o inferior rango
relacionadas con la materia objeto del

presente Reglamento, y en especial las contenidas en el Reglamento
Organico Municipal aprobado en sesion plenaria de 13 de diciembre
de2002, derogado en su totalidad por la Disposicion derogatoria del
vigente Reglamento Orgénico del Pleno de este Excmo. Ayuntamiento.

Sexto.- Texto Refundido del Reglamento Organico de la Comision
Especial de Sugerencias y reclamaciones del Excmo. Ayuntamiento de
Santa Cruz de Santiago de Tenerife.

(El texto contempla las modificaciones acordadas por acuerdo plenario
de 23 dejunio de 2008).

Exposicion de motivos.

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

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

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

El modelo que se pretende desarrollar comprende los siguientes
aspectos:

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

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

- Lapromocion entre las autoridades y los funcionarios municipales de un
estilo de gestién participativa.

El presente Reglamento toma como base el principio de participacion de
los ciudadanos en los asuntos publicos, tal y como se establece en la
Carta Europea de laAutonomia Localy enla Constitucion de 1978. Ensu
elaboracion se ha tenido en cuenta la nueva regulacion que en materia
de participacion ciudadana establece la Ley 111985, de 2 de abril,
reguladora de las Bases del Régimen [,ocal, y en el articulo 132 del Titulo
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XdelacitadaLey 5712003 de 16 de diciembre.

Titulo 1. De lacomision especial de sugerencias y reclamaciones.
Capitulo . Principios Generales.

Articulol. Creacion.

Se crea la Comisiéon Especial de Sugerencias y Reclamaciones al
amparo de lo dispuesto en el 132 de la Ley 711985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del Régimen Local, introducido por la Ley 57
12003,de 16 de diciembre, de Medidas para la Modemizacién del
Gobierno Local, como érgano necesario del Ayuntamiento de Santa Cruz
de Tenerife para la mejor defensa de los derechos de los vecinos ante
esta Administracion municipal.

Articulo 2. Definiciones.

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

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

Articulo 3. Funciones.

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

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

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

¢) Recibir las sugerencias formuladas por los ciudadanos para mejorar la
calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto
publico, simplificar tramites administrativos o estudiar la supresién de
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aquellos que pudieran resultar innecesarios, asi como, con caracter
general, para cualquier otra medida que suponga un mayor grado de
satisfaccion de la ciudadania en sus relaciones con el Ayuntamiento de
Santa Cruz de Tenerife, y para la consecucidn de los fines asignados al
mismo.

d) Dar cuenta al Pleno municipal mediante la elaboracion de un informe o
memoria anual en la que quede reflejado el resumen de sus actuaciones
a lo largo del afio y se sugieran aquellas medidas proce- dimentales,
normativas o de cualquier otra indole, que se consideren convenientes
para evitar la reiteracion fundada de reclamaciones. Una vez presentado
elinforme anual al Pleno municipal adquirira el caracter de publico.

e) Analizar las causas que pudieran motivar la acumulacién de las
sugerencias y reclamaciones en relacion con un mismo ambito de
actuacion administrativo, a fin de determinar si responden a actuaciones
aisladas del personal 0 a defectos estructurales o de organizacion de los
servicios, con el objeto de ser tenidos en cuenta a la hora de adoptar las
resoluciones correspondientes.

f) Supervisarla actividad de la Administracion Municipal.
2. Quedan fuera de sus competencias:
a) Las funciones de control politico de la actividad municipal.

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

¢) Los problemas entre particulares.
d)Aquellos que estén siendo objeto de procedimientos judiciales.

Capitulo |.- De los miembros de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

Articulo 4. Composicion.

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

2.Cadagrupo politico con representacion en el Pleno podré designar, de
entre sus concejales, a sus representantes en la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

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

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

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

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

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

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

Articulo 5. Duracidn del mandato.

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

Articulo 6. Causas del cese.

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

a) Porrenuncia.

b) Por expiracion del plazo de su nombramiento, tras la toma de posesion
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de unanueva Corporacion, distinta a la que procedié a su eleccién.
c) Por muerte, inhabilitacion o incapacidad sobrevenida.

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

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

h) Por pasar a la situacion de no adscripcion a algun grupo politico de la
Corporacion.

2.Lavacante en el cargo se declarard a través del Presidente de la
Comisién.

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

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

Capitulo I1l. De las Sesiones de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones.

Articulo 7. Régimen de sesiones.

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

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

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

Articulo 8. Publicidad de las sesiones.

1. Las sesiones de la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones no serén publicas.
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No obstante lo dispuesto anteriormente, podréan asistir, a efectos de
informacién y debidamente convocadas por el Presidente, las personas
integrantes de la unidad administrativa de apoyo.

También podran asistir para que comparezcan ante la misma las
autoridades, funcionarios o emplea-

dos publicos que puedan tener relacidn con la sugerencia o reclamacion
que se esté estudiando, que deberan abandonar el lugar de celebracion
dela sesion antes de iniciarse la deliberacién.

2. lgualmente, al objeto de que la Comisién conozca sus opiniones,
podran comparecer e informar, si asi se acuerda por mayoria, los vecinos
orepresentantes de las entidades que se estimen necesarios

para un mejor conocimiento de los asuntos que se estén estudiando que,
tras ser oidos por la Comision, deberan proceder igualmente a
abandonar el lugar de celebracion de la sesion antes de iniciarse la
deliberacion.

Articulo 9. Adopcidn de acuerdos.

I. Los temas objeto de deliberacién de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones constaran en el orden del dia de la
convocatoria. Sus acuerdos se adoptaran por mayoria simple.

2. De cada sesion que se celebre, se extendera acta en la que constaran
los nombres de los miembros asistentes, asuntos examinados y
dictamenes emitidos. Asi mismo, se harén constar los votos particulares
que se emitan y su motivacion.

Titulo I1.- Del procedimiento de las sugerencias y reclamaciones.
Capitulo I.- Iniciacion del Procedimiento.

Articulo 10. Clases de iniciacion.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra iniciar sus
actuaciones de oficio o ainstancia de parte.

Articulo 11. Iniciacion de oficio.

1. Los procedimientos se iniciaran de oficio por la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, bien por propia iniciativa, a peticion
razonada de otros 6rganos o por denuncia.

2. Ninguna autoridad administrativa podra presentar sugerencias y
reclamaciones en asuntos de su competencia ante la Comisién Especial
de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 12. Solicitudes de iniciacion.

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

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

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

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

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

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

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

3. La formulacién de sugerencias y reclamaciones a través de las vias
sefialadas en las letras c) y d) del apartado anterior se adecuard a lo
previsto en la normativa reguladora de la firma electronica, asi como

alos requerimientos técnicos necesarios que se determinen alos efectos
que quede acreditada la autenticidad de su voluntad expresada por
cualquier medio.

4. La formulacién de sugerencias y reclamaciones por via telefénica
requerira que el comunicante acepte identificarse personalmente asi
como que establezca el nimero de teléfono desde el que efectua la
llamada como numero de contacto. Ademas, se precisard que, previa
advertencia, permita que la conversacion sea grabada.

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

Articulo 13. Requisitos de la solicitud.
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1. Conindependencia de la forma de presentacion que el solicitante haya
utilizado para trasladar sus sugerencias y reclamaciones, éstas deberan
plasmarse en escrito razonado, firmado por el solicitante o persona que
lo represente, con indicacién de su nombre y apellidos o razon social,
DNl o CIF y lugar o medio preferente a efectos de notificaciones.

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

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

Articulo 14. Subsanacién y mejora de la solicitud.

I. Si la sugerencia o reclamacion no reuniera los requisitos establecidos
en este Reglamento o no reflejase los datos con suficiente claridad, se
requerira al solicitante 0 a su representante para que subsane, en el
plazo de diez dias, los defectos advertidos, con el apercibimiento de que,
si asi no lo hiciera, se le tendra por desistido, notificandosele su archivo
con expresion de su causa.

2. Asi mismo, se podra requerir del solicitante 0 de su representante la
aportacion, en un plazo maximo de quince dias, de aquellos datos o
documentos complementarios que obren en su poder 0 cuya obtencidn
esté a su alcance; la no aportacion de tales datos y documentos no
impedira la tramitacién de la sugerencia o reclamacion, sin perjuicio de
que su defecto pueda incidir en la resolucién que finalmente se adopte.

Articulo 15. Del registro de las Sugerencias y Reclamaciones.

1. Las sugerencias y reclamaciones, cualquiera que sea su forma de
presentacion, deberan ser registradas en el Registro General o en los
Registros Auxiliares de las unidades administrativas. A estos efectos, la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones dispondra de un
Registro Auxiliar del Registro General, de conformidad con o establecido
en el articulo 38 de la Ley 3011992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

2. Las sugerencias y reclamaciones presentadas en reiteracion de otras
anteriores, seran también objeto de recepcién o registro, sin perjuicio de
la acumulacion de expedientes en la forma regulada en la Ley 3011992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Capitulo II.- Ordenacién del Procedimiento.
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Articulo 16. Acuse de recibo y valoracion preliminar.

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

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

Articulo 17. Inadmisibilidad de las solicitudes y reclamaciones.

1. Las sugerencias y reclamaciones no seran admitidas a tramite cuando
concurran algunas de las siguientes circunstancias:

a) Se trate de sugerencias y reclamaciones anénimas.

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

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

d) Estén desprovistas, manifiestamente, de fundamentacion.

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

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

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

Capitulo lll.- Instruccion del Procedimiento.

Articulo 18. Apertura de expediente informativo.




X

memoria gestion 20ll

Toda sugerencia o reclamacion admitida a tramite, motivara la apertura
de un expediente informativo en el que se incluiran cuantas actuaciones
sean practicadas en relacion con ella, asi como los documentos que
sobre la misma se generen. La tramitacién interna de las sugerencias y
reclamaciones, seguira un tratamiento uniforme que garantice su rapida
contestacidn y su conocimiento por los érganos que

asumen la superior responsabilidad de los servicios municipales
afectados.

Articulo 19. Comunicacién de admisibilidad.

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

Articulo 20. Informes.

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

2. Los Servicios y Organismos responsables deberan dar respuestaenel
plazo maximo de quince dias, a contar desde la primera comunicacion
recibida desde la unidad administrativa de apoyo a la Comision Especial
de Sugerencias y Reclamaciones, comunicando la solucién adoptada o
informando de cuantos extremos resulten procedentes.

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

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

Articulo 21. Deber de colaboracion.

REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL
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Durante la comprobacién e investigacién de una reclamacion, todos los
organos de gobierno y de la Administracién municipal, asi como sus
empleados, estan obligados a colaborar con caracter preferente y
urgente con la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Articulo 22. Medidas de control.

1. En la fase de comprobacién e investigacion de una reclamacion o
durante la tramitacién de un expediente iniciado de oficio, el Presidente
de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, para verificar
o comprobar cuantos datos fueren menester y que no hayan quedado
clarificados suficientemente con la documentaciéon o informes
recabados, solicitara al responsable del departamento u organismo que
corresponda del Ayuntamiento la autorizacién para la personacion en
dicha dependencia, con el objeto de proceder al estudio de los
expedientes y documentacion necesaria que estén relacionados con la
actividad o servicio objeto de Ia investigacion. No obstante, si el superior
jerarquico de la dependencia u organismo al que se le haya solicitado la
personacion, acceso a la documentacion o la realizacion de entrevistas
personales, considerara que este acceso pudiera vulnerar alguno de los
limites al ejercicio de este derecho, recogidos en el articulo 37 de la Ley
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, emitira el correspondiente informe
y lo pondra en conocimiento del responsable politico del Area en que se
integre el Departamento u Organismo en cuestion, quién, a la vista del
referido informe, resolvera de forma motivada la peticion de autorizacion.

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

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

Articulo 23. Medidas disciplinarias.

Si durante las actuaciones de investigacion que realizare la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, se observaren indicios de
infracciones disciplinarias o la produccion de conductas constitutivas de
delito, su Presidente 10 comunicara al Alcalde para su conocimiento y
efectos.
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Capitulo IV.- Finalizacion del Procedimiento.

Articulo 24. Terminacion.

Pondrén fin al procedimiento la solucidn comunicada por la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones al solicitante o el
desistimiento por parte éste.

Articulo 25. Respuesta con adopcion de solucion.

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, en un plazo
méaximo de tres meses contados a partir del registro de la reclamacién o
sugerencia en la unidad tramitadora, informara al solicitante 0 a su
representante de las medidas adoptadas para la atencion de la misma,
asi como aquéllas que se prevean adoptar en el futuro o la justificacién de
la imposibilidad, en su caso, de su aplicacion inmediata. Asi mismo,
comunicard el resultado de sus investigaciones al solicitante y a las
autoridades, funcionarios o trabajadores afectados.

2. Si se acordara por parte del 6rgano competente no tomar en
consideracion, en todo o en parte, la reclamacion o sugerencia, se
contestara en el mismo plazo de tres meses mediante escrito motivado.

Articulo 26. Desistimiento.

El solicitante podra desistir en cualquier momento. El desistimiento dara
lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento, sin perjuicio de la
posibilidad de que la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones acuerde la prosecucién del mismo, por entender la
existenciade uninterés general en las cuestiones planteadas.

Titulo Il.- Régimen juridico.

Articulo 27. Naturaleza juridica.

1. Las sugerencias y reclamaciones formuladas de acuerdo con lo
previsto en el presente Reglamento no tendran, en ningun caso, la
consideracion de recurso administrativo, ni de reclamaciones en via
judicial de cualquier naturaleza ni de reclamaciones de responsabilidad
patrimonial de la Administracién Publica. Su presentacién, en ninglin
caso, paralizaré ointerrumpira los plazos establecidos enlalegislacion
vigente para la tramitacion y resolucion de los procedimientos derivados
delosrecursos y reclamaciones sefialados.

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

3. Las contestaciones o decisiones emanadas de la Comision Especial
de Sugerencias y Reclamaciones no seran susceptibles de recurso
alguno.

Titulo IV.- De las acciones complementarias.

Articulo 28. Acciones complementarias de la comision.

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

2. La Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones podra
proponer a los Organismos y Autoridades afectadas, en el marco de la
legislacion vigente, férmulas de conciliacion o de acuerdo que faciliten
unaresolucion positiva y rapida de las sugerencias y reclamaciones.

Titulo V.- De las relaciones de la comision especial de sugerencias y
reclamaciones.

Articulo 29. Relaciones con el diputado del comun.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones mantendra
una estrecha colaboracion con el Diputado del Comun, alto comisionado
del Parlamento de Canarias para la defensa de los Derechos
Fundamentales y las Libertades Publicas, encargado a estos efectos de
supervisar la actividad de las Administraciones Publicas Canarias, de
acuerdo con la Ley 7 12001, de 3 I de julio, del Diputado del Com(n, en
todos aquellos asuntos que sean de interés coman.

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

Articulo 30. Relaciones con el defensor del pueblo.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones mantendra
idéntica relacion que la establecida para el Diputado del ComUn, con el
Defensor del Pueblo, de conformidad con lo establecido por la Ley
Organica 311981, de 6 de abril.
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2. Asi mismo, la Comisién se abstendra de continuar sus actuaciones
cuando exista identidad de objeto y sujeto en la reclamacion presentada
ante la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones y el
Defensor del Pueblo, quedando a resultas de la de-

cision que éste Ultimo adopte.

Titulo VL- Del informe de la comisién especial de sugerencias y
reclamaciones.

Articulo 31. Sesion anual extraordinaria.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones dara cuenta al
Pleno de la gestion realizada, en una sesién anual extraordinaria,
convocada al efecto.

2. La Convocatoria se realizara con, al menos, quince dias de antelacion
asu celebracion, ala que se adjuntara copia del informe o memoria anual
de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, para el
conocimiento de los integrantes del Pleno.

3. A través del Presidente de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, se presentara el informe o0 memoria anual ante el Pleno
municipal, quien expondra, de forma verbal y de manera resumida
sucontenido.

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

5. Lasintervenciones realizadas figurarén en la correspondiente acta.

6. El portavoz de cada grupo municipal finalizard su intervencion
trasladando la conclusién de su grupo politico en relacion con el
contenido de la memoria anual.

Articulo 32. Contenido de la memoria anual.

1. Enrelacién con las reclamaciones, en el informe 0 memoria anual se
haré constar el niimero y tipo de reclamaciones presentadas; aquéllas
que hubieran sido rechazadas y sus causas, asi como de las que fueren
objeto de investigacion y el resultado de lamisma.

2. Porlo que respecta a las sugerencias, el informe especificara aquellas
que hubieren sido admitidas.

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

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

Articulo 33. Publicidad de la memoria anual.

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

Articulo 34. Informes extraordinarios.

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

Disposiciones adicionales.

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

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

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



REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL
DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

1. Ladireccion de las funciones y de los tramites procedimentales que se
definen en los siguientes apartados competera, durante el periodo
transitorio al que se refiere esta disposicion, al Alcalde-Presidente, salvo
delegacion o encomienda en otro érgano unipersonal. En todo caso, la
constitucion de la Comision

Especial de Sugerencias y Reclamaciones habra de producirse, una vez
iniciado el nuevo mandato corporativo, conjuntamente con la
constitucion de las restantes Comisiones del Pleno, en la misma sesion
plenaria celebradaal efecto.

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

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

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

5. Podran regularse por Decreto del Alcalde, a propuesta de la
Presidencia de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones,
las adaptaciones de los tramites que se regulan en los apartados 2y 3
anteriores a efectos de su tratamiento informatizado.

Cuarta. Cuando las reclamaciones de naturaleza tributaria que sean
presentadas a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
guarden identidad de sujeto y objeto, total o parcialmente en este
segundo caso, con asuntos que estan siendo tramitados por la Audiencia
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de Cuentas de Canarias o por el Tribunal Econémico-Administrativo
Municipal, la Comisién se abstendrd de continuar sus actuaciones y
quedara aresultas de la decision que estos 6rganos adopten.

Quinta. En todo 10 no previsto en este Reglamento en relacion con la
regulacion procedimental que en él se establece, se estara a lo dispuesto
en la Ley 3011992, de26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comdn.

Séptimo.- Texto Refundido del Reglamento del Servicio Juridico del
Excmo. Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

Exposicién de Motivos.

Las funciones y competencias atribuidas porla Ley 7 11985, de 2 de abril
Reguladora de las Bases de Régimen Local, en su redaccién dada por la
ley 5712003, de26 de diciembre, a la Asesoria Juridica de los Municipios
de gran poblacion, exige la adopcion de las oportunas medidas de
organizacion y funcionamiento de este importante Organo Municipal
tendentes a dotarlo de una estructura eficaz para el mejor desempefio de
sus atribuciones.

Entre otras medidas, parece légico adecuar la Asesoria Juridica a la
propia estructura organizativa del Ayuntamiento, adoptando las medidas
convenientes para que la descentralizacién, tanto funcional como
territorial, operada en los Ultimos afios en esta Administracion pueda
adquirir plena virtualidad, sin olvidar por ello las funciones que por su
propia naturaleza han de ser ejercidas de, forma centralizada,
proyectandose sobre todas las Areas y Servicios Municipales, teniendo
en cuentalos siguientes criterios basicos:

a) Desconcentracion horizontal y gradual de la funcién consultiva y
asistencia a 6rganos colegiados en servicios adscritos organicamente a
los diversos Sectores funcionales, con el fin de lograr una mayor in
mediacion y especializacion.

b) Mantenimiento de la funcion de representacion y defensa en la
Direccion del Servicio Juridico, como corolario de la actuacién procesal
unitaria y coordinada que ha de revestir la posicion de la Administracion
Municipal en el proceso, y.

c) Desconcentracion de la funcion de bastanteo en las distintas Jefaturas
de Servicio que, por su propio contenido competencial, tienen mayor
incidencia dicha funcion.

Todo ello, naturalmente, sin perjuicio de la necesaria consecucion de los
principios de unidad y coordinacion de la Asesoria juridica, garantizando
la coordinacion entre dicho Organo y los restantes de la Administracion
Municipal.
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PROCEDIMIENTOS PARA LA
TRAMITACION DE EXPEDIENTES
ANTE LA COMISION ESPECIAL

DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Mediante este tramite cualquier vecino, institucion publica o privada
puede dirigirse a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
para presentar o siguiente:

*SUGERENCIAS

Recomendaciones, planteamientos o propuestas que se formulen en
relacion con una mejora en la prestacion de los servicios municipales,
que redunden en beneficio de lacomunidad vecinal.

*RECLAMACIONES

Quejas que se formulen por retraso, desatencion o deficiencias en el
funcionamiento de los servicios municipales.

*PLAZO DE PRESENTACION:

En el supuesto de reclamacion el plazo es de un afio a partir del momento
en el que el solicitante tuviese conocimiento de los hechos objeto de las
mismas, y en el supuesto de sugerencias en cualquier momento.

INTERNET:

A través del enlace desde la pagina web oficial del Ayuntamiento de
Santa Cruz de Tenerife, por correo electronico o telefax. La formulacién
a través de estos medios se adecuara a lo previsto en la normativa
reguladora de la firma electrénica.

En el supuesto de correo electronico o telefax se remitira al domicilio del
interesado en modelo normalizado para su firma y posterior devolucién a
laCESR.

Documentacion necesaria:
nombre y apellidos o razén social, DNI o CIF y lugar o medio preferente a
efectos de notificaciones.

web:
santacruzdetenerife.es/areas/atencionciudadana/sugerencias-y-
reclamaciones

correo electronico: cesr@santacruzdetenerife.es
Facebook:
www.facebook.com/cesrsantacruz
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Twitter:
www.twitter.com-@cesrtenerife

PORTELEFONO:

A través del teléfono de la CESR 922 277 103, pueden presentar
telefonicamente sus sugerencias y reclamaciones.

De cada llamada se levantaré acta y una vez valorada su credibilidad se
remitira al domicilio del interesado en modelo normalizado para su firmay
posterior devoluciénala CESR.

Costes: Servicios sin tarificacion afiadida (dependera del operador de
telefonia con quien se realice lallamada).

Documentacion necesaria: nombre y apellidos o razén social, DNI o
CIF y lugar o medio preferente a efectos de notificaciones.

PRESENCIAL:

Personandose en las dependencias de la CESR: C/ NiFu NiFa, 48 Santa
Cruz de Tenerife, o en cualquiera de las oficinas de Atencién e
Informacién Ciudadana o de Distrito del Ayuntamiento, donde se le
entregara el modelo normalizado, el cual deberd presentarse
debidamente cumplimentado.

Documentacion necesaria: nombre y apellidos o razén social, DNI o
CIF ylugar o medio preferente a efectos de notificaciones.

Coste del tramite:
Gratuito.
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INFORME DE EXPEDIENTES TRAMITADOS memoria
DURANTE EL ANO 2011

Se han tramitados un total de 345 expedientes, los cuales, pasamos a desglosar en los siguientes criterios:

6ostion
e0ll

Sugerencias y Reclamaciones:

Reclamaciones: 556 556 Reclamaciones

Sugerencias: 35
Total Expedientes: 345

............... 35 Sugerencias

Se ha procedido a acumular en un mismo expediente aquellas reclamaciones que han tenido un contenido idéntico; es el caso de las reclama
ciones del Sector del Taxi y las relativas del cobro por parte de Emmasa de la tasa de mantenimiento de los contadores contraincendios a las
Comunidades de Propietarios.

Destacamos el nimero de expedientes tramitados a instancia del Diputado del Comun y los tramitados de oficio por la propia Comision.

Diputado del Comiin: 26

De Oficio: 8 Diputado del Comun

De Oficio

Se han resuelto un total de 192 expedientes, no se han admitido 2 y estan adn pendientes de informes un total de 151 expedientes.

Resueltos
Expedientes Resueltos: 247 !

Expedientes no admitidos a Tramite: 2 N
Expedientes en Tramitacion: 96 S = [y No Admitidos

............. Tramitacion

También se atendieron a mas de 500 personas de manera presencial, telefonica y telematicamente

a las que se asesoro aunque no se formalizara como expediente ya que no procedia.
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DESGLOSE POR SERVICIOS AFECTADOS

Organismo Autonomo de Cultura
9

Servicio de Gestion y Control de Servicios Publicos

[
\
48

Gerencia Municipal de Urbanismo

| 30

Policia Local

19

Servicio de Cohesion y Bienestar Social (IMAS)

51

Sociedad de Desarrollo de Santa Cruz, S.A.

11

Servicio de Seguridad Ciudadana y Vial

10

EMMASA

6

Servicio de Gestion Tributaria

80

Servicio de Proyectos Urbanos, Infraestructuras y Obras

10

Organismo Auténomo de Deportes

9

Organismo Autonomo de Fiestas

1

|

Servicio de Control y Gestion Medioambiental

11
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DESGLOSE POR SERVICIOS AFECTADOS

Protocolo
2
Oficina de Atencion e Informacion Ciudadana

7
Viviendas, Proyectos y Obras de Santa Cruz de Tenerife, S.A. (Viviendas Municipales

9

Negociado de Poblacion y Demarcacion Territorial

6
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)
1
Organismo Auténomo de Cultura

8
Promocion Tecnoldgica, Calidad y Proteccién de Datos
1
TITSA
1
Servicio de Administracion Interna, Patrimonio y Contratacion

4
Servicio del Fomento de la Participacion Ciudadana, Cooperacion al Desarrollo y Nueva Vecindad
2
Archivo
1
Departamento de Responsabilidad Patrimonial
3

Recursos Humanos

2




Internet y
Redes
Sociales
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Como no podria ser de otra forma, la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, también esta presente en las Redes Sociales, para brindar a los
ciudadanos la posibilidad de exponer en ellas las opiniones, sugerencias, asi como
todo los que estime oportuno en relacion con los servicios y prestaciones del
Ayuntamien-to, e interactuar tanto con la Comision como con todos los usuarios de la
red interesados en estos contenidos.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones puede encontrarla en
Faceboock, Twitter y también en Youtube, ademas de en su propia pagina web donde
puede realizar sus reclamaciones y sugerencias simplemente siguinedo los pasos que
seleindican al efecto.

www.facebook.com/CesrSantaCruz =

www.twitter.com/cesrsantacruz

www.santacruzdetenerife.es/ — —_
areas/atencionalciudadano/
sugerencia-y-reclamciones

YQ

www.youtube.com/user/cesrsantacruz
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INTERNET/REDES SOCIALES
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INTERNET/REDES SOCIALES
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INTERNET/REDES SOCIALES

/~ Sitio web del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife = Comisién Especial de Sugerencias y Recl - Windows Internet Explorer

santacruzdetenerife.es)s: 0

GO~

{8 5o web del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife,

SANTA CRUZ
DE TENERIFE

Inicio El Municipio

Atencion Ciudadana

Atencion Secial

Segundad Ciudadana y Mowlidad
| Deportes

Cultura

nicios Piblicos

I Fiestas

Participacion Ciudadana
+ Registros de Entidades Ciudadanas

« Subven 012

+ Organos de participacion

* Iniciativas del Servicic

ias Participacion Ciudadana

Medioambiente y Sanidad

Ayuntamiento

El Ayuntamiento

Sede Electronica

=181 ]

2l

+ Pégna~v Seguridad v MHerramientas~ v

contactar « callejero « trifico «

Servicios Municipales Distritos

web municipales

Trimites  Normativa

Lo mis visitado

Se crea para la mejorar |a defensa de los derechos de los vecinos ante esta
Administracién municipal, as Mo en desarm dela n establecida
al efecto en el Reglamento Orgdnico de Participacién Ciudadana

Funciones Organos

quienes lo forman

isto.

www.santacruzdetenerife.es/areas/atencionalciudadano/
sugerencias-y-reclamaciones

Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones

=

Perfil de
contratante

Agenda

>

Reglamento Organico de 13
Comisién Esp e
sugerencias y reclamaciones

Qué es sugerencia
A efectos del Reglamento, las
recomendaciones.
planteamientos o propue
que se formulen en relacién con
una mejora en la prestacion de
los servicios municipales. que
redunden en beneficio de la
comunidad vecinal. Tendran la
consi on de reclamaciones
todas aque
formulen por retraso,
desatencion o deficiencias en
el funcionamiento de los
senicios municipales

[T @ mernet
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INTERNET/REDES SOCIALES
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Actividades realizadas durante al ano 2011

Parque Garcia Sanabria
31 de septiembre/1 de octubre

b T R -

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento celebrd en el Parque
Garcia Sanabria, durante los dias 30 de Septiembre y 1 de Octubre un conjunto de actividades con
el fin de informar a los vecinos mediante actividades innovadoras ladicas y deportivas con el
objetivo de garantizar un espacio de ocio y tiempo libre gue fomente la seguridad de los menores,
padres /madre y familiares en su entorno mas cercano.

El proyecto naci6, principalmente con la finalidad de presentar al publico “LA COMISION
ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES” es decir, un nuevo punto del que dispone el
usuario de Santa Cruz de Tenerife, para la realizacion de cualquier tipo de reclamacion o
sugerencia.

La divulgacion de dichos datos informativos ha sido realizada a través de la ayuda de carteles,
tripticos y diferentes obsequios que alzaban el objetivo de la actividad, que no es otro, que hacer
conocer la entidad de sugerencias y reclamaciones a través de una publicidad atractiva e
innovadora.

Por otra parte, se cred para conseguir unamayor de la vida familiar y laboral de los familiares de
los/as menores, que por motivos de trabajo y falta de apoyos familiares, demandan alternativas

Talleres de pintura, modelado, asi como
de globoflexia que hicieron las delicias
de muchos nifios que acudieron al Parque
Garcia Sanabria

Entre las muchas actividades de manua-
lidades infantiles se realizaron talleres de
pintura, modelado, papiroflexia, globoflexia
creacion de mascaras y pintaderas,
iniciacion al reciclaje, etc.

i

Nifios y mayores disfrutaron de una
merecida merienda después de pa-
sar un tarde llena de actividades
junto a padres y amigos.

Se practicaron un sin fin de juegos infantiles
y participativos tales como carreras de
saco, a cafonazos o al abordaje.

Se instalaron castillos hinchables y
actuaciones de payasos y ventrilocuo, que
junto con la animacion musical hicieron
posible que familias enteras disfrutaran de
undiainolvidable.

El Castillo hinchable como siempre
una de las atracciones preferida de
todos.
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Actividades realizadas durante al ano 2011

Parque Santa Catalina
La Gallega

Al'igual que en el Parque Garcia Sanavria de Santa Cruz, La Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento realizo
diferentes actividades para acercar e informar al ciudadano acerca del
funcionamiento y de las posibilidades que tienen todos los vecinos de
esta ciudad para exponer sus opiniones y criticas sobre los diferentes
Servicios que prestala corporacion.

Y como en otras ocasiones, considermaos que la mejor manera seriaa
través de actividades ladico-familiares en un entorno cercano donde
acudir contoda la familia y pasar un rato agradable y que mejor entorno
que el Parque Santa Catalina en La Gallega, una de las zonas de mayor
expansion vecinal que el Ayuntamiento de Santa Cruz, aligual que todos
los demas barrios de la capital, quiere proveer de los mejore servicios
que nuestro vecinos se merecen.

Castillos hinchables, carpas, talleres infantiles y actuaciones, hicieron de esta
actividad un pinto de encuentro entre vecinos y la Comision Especial de
Sugerencias y Recalmaciones, haciendo llegar a estos nuestra (nica y primera
tarea, que no es otra que la de poner a su disposicion todas las herramientas de
que disponemos para velar entre todos por buena hacer de nuestracorporacion
asi como la de todas las empresas que de una u otra manera intervienen en la
prestacion de los servicios alos ciudadanos de Santa cruz.
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CONVENIO CON EL DIPUTADO DEL COMUN

El Diputado del Coman

NN Excmo. Ayuntamiento
A SANTA CRUZ DE TENERIFE

CONVENIO DE COLABORACION ENTRE EL DIPUTADO DEL COMUN Y LA
COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES DEL
AYUNTAMIENTO DE SANTA CRUZ DE TENERIFE.

En Santa Cruz de Tenerife, a 23 de octubre de 2008.

REUNIDOS

De una parte, el Excmo. Sr. D. Manuel Alcaide Alonso, Diputado del Comun.
De otra parte, el Excmo. Sr. D. Miguel Zerolo Aguilar, Alcalde Presidente del

Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

Cada uno de ellos en representacion de las instituciones citadas vy
reconociéndose la capacidad legal necesaria en la representacion en la cual

intervienen para suscribir este documento.

EXPONEN

La Constitucion espanola de 1978 introdujo en nuestro ordenamiento juridico
una nueva figura en el panorama institucional espanol, la del Defensor del
Pueblo. Originaria de los paises escandinavos bajo la denominacion de
Ombudsman, la institucion del Defensor del Pueblo se define en el texto
constitucional como un Alto Comisionado de las Cortes Generales, para la
defensa de los derechos comprendidos en el Titulo | de dicha norma, a cuyo
efecto podra supervisar la actividad de la Administracion, dando cuenta a las
Cortes Generales. El Titulo | de la Constitucion, como es sabido, se denomina
De los derechos y deberes fundamentales, y comprende cinco capitulos, de los
que los tres primeros establecen un amplio elenco de derechos vy libertades,
distribuidos entre dichos capitulos en funcion del grado de proteccion que el

constituyente decidio otorgarles.
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El Diputado del Comun

Excmo. Ayuntamiento
SANTA CRUZ DE TENERIFE

Con posterioridad a la aprobacion de la Constitucion, la mayoria de las
Comunidades Autonomas incluyeron en sus respectivos Estatutos de
Autonomia instituciones similares a la del Defensor del Pueblo, si bien se
diferenciaban de ésta en el nivel territorial e institucional en el que habian de
desarrollar su tarea, atendiendo al reparto competencial disenado en el llamado

bloque de la constitucionalidad.

/| El Estatuto de Autonomia de Canarias, aprobado por Ley Organica 10/1982, de
\ 10 de agosto, contemplo la existencia de un «Diputado del Comun» para la
| \\ defensa de los derechos fundamentales y las libertades publicas de los

4/ | ciudadanos, que supervisaria las actividades de la Administracion de la

| Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo establecido en la Ley Organica del

)
)

<3l Defensor del Pueblo.

En desarrollo de esta prevision estatutaria, la Ley 1/1985, de 12 de febrero,
creod la institucion del Diputado del Comun. Con posterioridad, la reforma del
Estatuto de Autonomia de Canarias operada por Ley Organica 4/1996, de 30
de diciembre, aumento la densidad de regulacion del Diputado del Comun en la
referida norma. Finalmente, mediante Ley 7/2001, de 31 de julio, el Parlamento
de Canarias abordo una nueva regulacion del Diputado del Comun, como Alto
Comisionado de la Camara regional. El articulo 18.3 de esta ley dispone que el
Diputado del Comun podra establecer relaciones de colaboracion con
instituciones nacionales e internacionales cuyo ambito de funcion se extienda a

la proteccion de las libertades publicas y los derechos fundamentales

En el ambito local, la modificacion de la Ley 7/1985, de 25 de abril, reguladora
de las Bases de Régimen Local, efectuada por Ley 57/2003, de 16 de
diciembre, ha introducido, para la defensa de los derechos de los vecinos, las

Comisiones Especiales de Sugerencias y Reclamaciones en los municipios de

Va




X

CONVENIO CON EL DIPUTADO DEL COMUN Memoria gestion 20l

El Diputado del Comun
Excmo. Ayuntamiento
SANTA CRUZ DE TENERIFE

gran poblacién, asi como en aquellos otros municipios en los que el Pleno asi

lo acuerde.

De esta manera, la Ley de Bases de Regimen Local viene a reconocer y
extender a todos los grandes municipios, la existencia de un movimiento local
de proteccion de los derechos de los vecinos, que venia articulandose a traves
de formulas diversas, como defensorias municipales. La propia Ley senala que
la Comision podra 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, y que podra
\ realizar informes extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia de los
hechos lo aconsejen. Igualmente la Ley de Bases establece la obligacion de
colaborar con la Comision de Sugerencias y Reclamaciones que recae en

todos los 6rganos de Gobierno y en la Administracion municipal.

El Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, mediante acuerdo adoptado en
sesion plenaria celebrada el 15 de mayo de 2006, aprobd el Reglamento
Organico de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife. La exposicion de motivos del mismo
senala que dicho Reglamento toma como base el principio de participacion
ciudadana en los asuntos publicos, tal como se establece en la Carta Europea

de la Autonomia Local y en la Constitucion de 1978.

En su articulo 29, el Reglamento Organico de la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife,
dispone que dicha Comision mantendra una estrecha colaboracion con el
Diputado del Comun, Alto Comisionado del Parlamento de Canarias para al
defensa de los Derechos Fundamentales y las Libertades Publicas, encargado

a estos efectos de supervisar la actividad de las Administraciones Publicas




X

Momoria 9estion 2ol CONVENIO CON EL DIPUTADO DEL COMUN

El Diputado del Comun
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Canarias, de acuerdo con la Ley 7/2001, de 31 de julio, del Diputado del

Comun, en todos aquellos asuntos que sean de interés comun.

Bajo estas premisas, el Diputado del Comun y la Comision Especial de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife,

ACUERDAN

)\ Primero.

El presente Convenio tiene por objeto establecer las bases de la colaboracion
entre el Diputado del Comun y la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, con el fin de
impulsar el maximo grado de desarrollo y proteccion de los derechos y
libertades ciudadanas, mejorando la eficacia en la gestion de los recursos

publicos en el ambito de sus respectivas competencias y funciones.

Segundo.

El Diputado del Comun y la Comision Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife mantendran una
estrecha relacion con el fin de asegurar la proteccion efectiva de los derechos
de la ciudadania en el ejercicio de sus respectivas competencias. Estas
relaciones estaran presididas por los principios generales de cooperacion,
colaboracion, coordinacion, eficiencia en el uso de los recursos publicos y

lealtad institucional.

La colaboracion que supone este convenio y los acuerdos que lo desarrollen no
afectaran a la autonomia funcional y competencial que el Diputado del Comun

y la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de

4
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Santa Cruz de Tenerife tienen atribuidas, respectivamente, ni supone merma

de la capacidad de supervision del Diputado del Comiin sobre todos los

organismos municipales, incluyendo la propia Comision Especial de

Sugerencias y Reclamaciones.

Tercero.

El Diputado del Comun y la Comision Especial de Sugerencias vy

Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, observaran los

a)

siguientes principios en el desarrollo de su actividad:

Ambas instituciones se comprometen a informar a los ciudadanos de la
posibilidad de realizar sus consultas o presentar sus quejas ante el
Diputado del Comun o ante la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife se compromete a remitir al
Diputado del Comun las quejas o reclamaciones que le hayan sido
presentadas y que afecten a administraciones publicas que no sean de
su competencia y que estén sometidas al ambito de actuacion del
Diputado del Comun, previa autorizacion expresa de la persona
interesada . El Diputado del Comun remitira a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de
Tenerife el resultado final de su intervencion.

Ambas instituciones se comprometen a respetar la voluntad de la
ciudadania en su decision de presentar una queja o reclamacion ante el

Diputado del Comun o ante la Comision Especial de Sugerencias y

Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife contra

alguna actuacion del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

X
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El Diputado del Comin

Excmo. Ayuntamiento
SANTA CRUZ DE TENERIFE

d) En caso de que una persona hubiera presentado la misma queja o
reclamacion ante las dos instituciones, la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de
Tenerife se abstendra de continuar sus actuaciones a resultas de la
decision que adopte el Diputado del Comun. El Diputado del Comun, por
su parte, podra solicitar la colaboracion de la Comision Especial de

{ Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de
l‘ Tenerife para la tramitacion de la queja.

| e) El Diputado del Comun podra solicitar a la Comision Especial de

‘ Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de

Tenerife que canalice las solicitudes de informe que dirija a los distintos
| departamentos del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, asi como
/ que reciba y remita al Diputado del Comun las respuestas recibidas.

f) Ambas instituciones se remitiran quincenalmente una relacion de las
quejas recibidas contra el Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife o sus
organismos dependientes, para poder subsanar posibles duplicidades en
sus actuaciones.

El Diputado del Comun y la Comision Especial de Sugerencias y

Q

Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife realizaran
reuniones periodicas para evaluar el desarrollo de la colaboracion y

armonizar el ejercicio de las funciones respectivas.

Cuarto.

El Diputado del Comun, en el marco de la colaboracién que establece el

presente convenio, asume los siguientes compromisos:

a) Facilitar a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del

Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife el acceso a las bases de datos )
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de caracter publico y a las publicaciones relativas a los derechos de la
ciudadania de que disponga.

Prestar asesoramiento técnico en relacion con las funciones de la
defensa de los derechos de las personas, y promover la coordinacion
entre el Diputado del Comun, la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife y cualquier
ofra institucion analoga que exista o pueda crearse en la Comunidad
Autonoma de Canarias.

Remitir a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife una copia de los Informes
Anuales y de los Informes Extraordinarios que presente ante el
Parlamento de Canarias.

Hacer referencia expresa al desarrollo de este Convenio en el Informe

Anual que rinde ante el Parlamento de Canarias.

Quinto.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de

Santa Cruz de Tenerife, en el marco de la colaboracion que establece el

presente convenio, asume los siguientes compromisos:

a)

o

c)

Facilitar al Diputado del Comun el acceso a las bases de datos de
caracter publico y a las publicaciones relativas a los derechos de la
ciudadania de que disponga.

Participar en las actuaciones de coordinacion con el Diputado del
Comun y otras otra instituciones analogas que existan o puedan crearse
en la Comunidad Auténoma de Canarias.

Remitir al Diputado del Comun una copia de los Informes Anuales y de
los Informes Extraordinarios que presente ante el Pleno del

Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.
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El Diputado del Comir

Excmo. Ayuntamiento
SANTA CRUZ DE TENERIFE

d) Hacer referencia expresa al desarrollo de este Convenio en el Informe
Anual que rinde ante el Pleno del Ayuntamiento de Santa Cruz de

Tenerife
Sexto.
Este convenio entrara en vigor el dia siguiente de la fecha de su firma,

manteniendo su vigencia, salvo denuncia expresa por cualquiera de las

partes, con una anticipacion minima de treinta dias.

EL DIPUTADO DEL COMUN

Manuel-Alcaide Alonso

EL ALCALDE PRESIDENTE DEL AYUNTAMIENTO DE SANTA CRUZ DE
TENERIFE

)

Miguel Zerolo Aguilar.
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PROPUESTAS DE TRABAJO
PARA EL ANO 2012

Reiterar a la Gerencia Municipal de Urbanismo las peticiones
de informe realizadas y no contestadas en plazo.

La realizacion de nuevas actividades de dinamizacién para seguir
dando a conocer a la ciudadania la CESR.

Seguir potenciando la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones a través de las redes sociales.




Campaiias
de Difusion
y Publicidad
2011
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RESUMEN DE CAMPANA

AMBITO: Tenerife

PUBLICO OBJETIVO: Ciudadanos de Santa Cruz
PERIODO: Del 3 de octubre al 20 de noviembre de 2011
MEDIOS: Radio, prensay exterior

DEFINICION DEL TARGET

*** TOM Micro ***
Target
TENERIFE

19/07/11 12:34
EGM: 2011 2do.ACUMULADO MOVIL
Sin target filtro
INDIVIDUOS PONDERADOS 879.923 2,20%
INDIVIDUOS FISICOS 879.923 2,20%
N. CASOS 2.798 1,90%

DEFINICION DEL TARGET
SEGMENTO VARIABLES  CATEGORIAS PONDERACIONES
1 (100) PROVINCIA  S.C.Tenerife 100

s FUENTE:
total individuos ponderados: 879.923 EGM 22 ACUMULADO MOVIL 2011.
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PERIODO

Se ha concentrado la campana en un solo periodo,
del 3 de octubre al 20 de noviembre de 2001 (7 SEMANAS)

RADIO: Cuiias de 20 segundos y entrevistas
PRENSA: Faldén en B/N

EXTERIOR: Valls de 8 x 3 metros

OBJETIVO DE COMUNICACION

El objeto de la campaiia que se propone es dar a conocer la Comision de Sugerencias
y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz entre la poblacion de la Ciudad,
asi como potenciar la web de recogida de Sugerencias y Reclamaciones.

Disefo central de la campaiia

£ SUVENENCY
r 4‘9/' / SUGERENCIAS / RECLAMACIONES / QUEJAS...MEJOREMOS SANTA CRUZ /

tamiento
l'i'rl!. ESCUCHA

QUEREMOS SER TUVOZ Y DARTE SOLUCIONES EFICACES

% Ayuntamiento de 3
(5 Frinr i WA <5 ntacruzdetenerife.es
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RADIO

Presencia en las desconexiones de las emisoras nacionales con mayor niimero de radioyentes
en Tenerife (publico en general).

EMISORAS RADIO
INSULARES FORMULAS

((esRadioPulso

T W M8o0:

I eSS

PLANIFICACION:

O BR O BR
LM x J VIEEEREL M X J V L MmXx J VIEEEL M X J V L mXx J VEEEL M X
|z4 25 26 27 2531 1.2 3 4m7 8 9 10 1114 15 16 17 1amz1 22 23 24 zsza 2 | ™
ICADENA SER
procwmnconeeen. 616 s]s]s] | [515]5]515] | [5]s15515] | lalele]ale] ] [ 11 11111 ]]] w
ES RADIO PULSO
brocumsconceen. e s]6]s] | 1515]5]515] | [5]15]515] | 1alel«]el«] | [ 1111111 ] ] w
RADIO EL DiA
proswwaoncevan_[elelele[e] [ [s[s[s[s[s[ [ [ [T T T T T T I I ITTITITIIIII]] =
RADIO ISLA
proswmsaonsewn | 1 1T 1T 1] 1] 111 ] [*BEIe] [ BELEELT Blele] [ [2l2]z] =
Vg0
brocumconcevens. e s]6]s] | 15]5]5]515] | [5]15]515] | 1elel«]el«] | [ 1111111 ] ] w
coPE
L A RECOVA 11:20- 13:00 6(6[(6|6|6 6|/6|6|6|6 6|6[5[5](5 5|/5(5(5]|5 112
30(30|30{30(30 26(26|26(26|26 25(24(23|23|24 20(20|20|20|20 3(3[2]2]|2 2(2(2 517
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CAMPANAS DE DIFUSION/PUBLICIDAD 2011

RADIO ESTIMACION DE RESULTADOS

SER Ma8o: E TOTALES

o 879.898 879.898 879.898 879.898
o8 : Caz78 | 724 | Ta3e | 24,99
o8 " 156.446 | 63705 | 38364 | 219.887
ots. | 127 | 105 | 93 | 137
2261 | 760 | 404 | 3426
OT. CONTACTG 353724 | 48479 | 15499 | 753.331
1362 | 2275 | 26,73 | 17,20
m—— s | 35,71 | 69,68 | 7,82
. 3.08000 | 1.731,07 | 1.080,00 | 5.891,07

RESUMEN DE INSERCIONES POR HORA

NUMERO INSERCIONES POR HORA

NUMEROGRP'S PI

INSERCIONES

as-al

290 103 300 600 700 293 900 1000 1100 1300 1300 1400 1300 1
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PLANIFICACION
O BR O BR
LmMXxX J VEEILMXJV LMXJV LMXJV LmxJ vEREL M X|
24 25 26 27 2331 1.2 3 4!7 8 9 10 11m14 15 16 17 1smz1 22 23 24 2528 29 30 NEINS.
EL DIA
moonsxe | | | [ [ o] [ QPP LTI e
DIARIO DE AVISOS
moonsxe | | | [ [ o) [ QP QPP LT e
LA OPINION DE TENERIFE
FALDON 5X 2 1 1 2
o|0(0|0|O o|jojoj|o0|O o|oj0|0]|0O o|o(0|0|0 o|o(o|o0|O 0|0|0 6

DISENO FALDON

SUGERENCIAS / RECLAMACIONES / QUEJAS....MEJOREMOS SANTA CRUZ (@™ ©5itienes cualquier

T Sugerencia o reclamacian
que te afecte directamente
0 que ayude a mejorar

Ayuntamiento
TE ESCU CHA oot

NES EFICACES NP P
QUEREMOS SER TU Voz Y DARTE SOLUC|0 L‘:Bf?‘[);, S:1:'exabr.|gz de Tenerife.

De lunes a Viemes

deB.30a1330h

\ tamient COMISION ESPECIAL o -
¥ ::::‘ 2’:&:’;!0'?’1""& 0 DE SUGERENCIAS cesr@santacruzdetenerife.es
MG RARAOREI www.santacruzdetenerife.es

M 922 277 103
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VALLAS

DISENO e

pECIAL £ pguonamiento d¢

u; santa Cruz 68

UBICACION

Vuelta de los Péjaros

Vuelta de los Pajaros
subida izquierda

entrada a Sta. Cruz

G, — e = 9
Avda. Principes de Espana Hosp. Candelarias hacia Puente Taco Cuesta de Piedra ajada
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TRIPTICO

£ 2
 oficial det Ayuntamient® Pe\'SO“:_‘T";Se \a
relefar. 12 formulacion 2 a\a (on C
1 la normativa reguladord \n(otma‘ e, onde
elect!énico o telefax s& Numam\e“d ' e\ \ deb
malizado paré su firma y “mma\\la 0 = iam entad
deb\dameme P 13005
social, ONI © aFy . . nombr® y v
a W
Doﬂm\mﬂc\o ;
ved! (260 5© ol ON
en feCto de nouhc
bilidad s€
ara su firmay Cos™® per TR
c.(am'\lo‘
oparadov de tele-

—

Adema
sdelaca =
i . mpan
informativo bajo Dl a antes descrita se edito
SANTA CRUZ" ¥ 00 s “ENTAE T0D0S MEJOREMOS : -~
logram n una ti JOREM Y
0s rada i 0S s N
e llegar a todos los barri de miles de ejempla ECLAMACIE % cOMISION ESPECIAC
promover la participacio ios delaciudad ¢ ares, v . DESUGERENCIAS
sugerencias y recl am;‘;‘PaCIOn ciudadana a tr: nel objetivo B RECLAMACIONZS
SE pUSO es o iones ante vés de su enerife. “%dano ? 4
. eci . esta C P S Cludag, o
diferentes med21||'lgteres en su contenido gghsmn y para ello, ::5::."""’('0’., "”ddeSanra(,l:f'
tacilitar a 105 Veciln 0aldss para presentarlas yﬂgo aconocer las fl','g'.,'ra",";"Z,Zrﬁf:}‘,f;,’omw,, %
ler s de Santa e esta mal fisty s de log g tambigy e 95 qu
esulte hacernos llegar sus Cruzelmodo que més c6 nere ey gy 5 i o oo e
susinquietudes s comodo 7«,‘,"“ n f,y,rzvsegu,, 6. U :ang,
La distibucid ' e e o
entod ucion de este triptico - Sl a0 g
odo el municipio se realiz6 a través d Por 0t yjgan ¢ e sciney s
de mayoraﬂanc y 6[1 mano, dlStnbuye d e buz()neo Pital, Mﬂcwda;i"\,'mas ,;::?en,e; 3
ia de publico en Santa Cru” 0se en las zonas ::;z"" . Mos!axv;‘;;:sdy
arucery 08 e
- g ]
33 todos 'nos,‘;g/ Sotlegaq
tedes ggry z ;d ”;4(-‘1 e p
Sidny Calle Ni Fi NiFé n° 48. 38003 Santd Cruz de Tenerife
922280 718* :eu@sanuuuxde(enerileu

Tel.922 277103* Fax.
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