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Presentacion Alcalde




Excmo Sr. Don José Manuel Bermudez Esparza
Alcalde de Santa cruz de Tenerife

Basandonos en el principio de una sociedad cada vez mas participativa, donde la
ciudadania tenga ocasion de contribuir de una forma mas directa en el progreso del
municipio, el Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife trabaja en el fortalecimiento de
canales que faciliten la recepcion de propuestas y sugerencias, al tiempo que atiende
sus quejas y reclamaciones. Se trata, en definitiva, de favorecer la relacién entre la
administracion y la sociedad desde la proximidad y la transparencia.

El Gobierno municipal desarrolla en esta linea un modelo de interacciéon con los
vecinos diferente al de otras épocas, cuyos resultados comienzan a ser palpables,
tanto desde el area de Participacion Ciudadana como desde los érganos de encuentro
de cada uno de los cinco distritos. El desarrollo de este nuevo patron exige, ademas,
un cambio de herramientas, que van de lo tecnoldgico a lo conceptual, entendiendo
que la mejor manera de lograr la eficiencia de las politicas publicas consiste en el
perfeccionamiento de los canales de transmisién de la informacién y de la toma de
decisiones entre administracion y ciudadania.

En el Ayuntamiento de Santa Cruz, uno de estos canales es la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, que desde su puesta en marcha viene cumpliendo una
funcion esencial para el Consistorio, como vehiculo para la defensa de los derechos de
los vecinos ante esta administracion municipal. Los resultados de su actividad durante
el ano 2012 quedan recogidos en la presente publicacién y han de servirnos para
extraer conclusiones, sin duda muy valiosas para reforzar la interaccion con los vecinos
y la propia gestion municipal.




El incremento de la actividad de esta Comision, respecto al ejercicio anterior, tanto en lo referido al
numero de reclamaciones tramitadas como en la cifra de expedientes resueltos, sugiere una primera
valoracién positiva. Porque ambas circunstancias resultan demostrativas de la utilidad en el desempefio
de sus funciones, igual que del grado de implicacion de los ciudadanos en la resoluciéon de los asuntos
municipales. Es evidente, ademas, que buena parte de esa actividad conlleva un juicio a la gestion muni-
cipal, lo cual nos ayuda a progresar de manera continuada en el cumplimiento de los cometidos corres-
pondientes.

El creciente conocimiento que tiene la ciudadania acerca de la existencia y funcionamiento de este canal
de participacion, igual que de sus derechos y deberes con la administracion municipal, refuerza la utili-
dad de este organismo. La eficacia de su actuacion, en coordinacion con las diferentes areas y servicios
del Ayuntamiento, redundara en una mayor efectividad a la hora de afrontar y resolver los retos a los que
se enfrenta nuestra ciudad, que es tanto como decir al bienestar y el progreso de todos.
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D. José Manuel Bermudez Esparza
Alcalde de Santa Cruz de Tenerife







Al amparo de lo dispuesto en el articulo 132 dela Ley 7/1985, de 2 de Abril, reguladora 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 6rgano necesario pa la defensa de los derechos de l@s vecin@s ante nuestra propia Adminis-
tracion Municipal, y como instrumento imprescindible para dar cauce a la Participacion Ciudadana de
nuestros ciudadanos ante nuestro Ayuntamiento.

En el octavo afo de existencia de esta Comisidn, y ante la incidencia de una Crisis Socioecondmica de
vital importancia para nuestra ciudad, queremos dar cuenta de la Memoria de Gestidon, dejando en
primer lugar constancia del importante aumento de demandas que desde la ciudadania se efectuaron,
como de la presencia real de este instrumento de participacion, para la consecucion de una comunica-
ciéon mas directa y efectiva entre los problemas de los ciudadanos y la busqueda de respuesta en forma
de soluciones, alguna de ellas que consideramos de vital importancia y de impacto en la dinamica de
vida de nuestra ciudad.

Durante el ejercicio 2012, se experimento un aumento del 26,4% en el numero de Expedientes tramita-
dos, de un 76,9% de aumento en los Expedientes tramitados conjuntamente con el Diputado del Comun,
con un 74,4% en el incremento de Expedientes resueltos y de un 55,5% en el numero de personas atendi-
das. El volumen cuantitativo de la asistencia atendida ya indica claramente el aumento de la participa-
cion de los vecinos a traves de la Comisidn, pero de forma cualitativa quisiéramos destacar la iniciaciéon
del Expediente Antidesahucios, diversas situaciones relacionadas con el alumbrado publico, la regula-
cion de la actividad de las Asociaciones de Vecinos, y las sugerencias que se recibieron y adoptaron en la



en la modificacion de las lineas de Titsa en el Distrito Suroeste, asi como la consecuciéon de una dotacidon
de sistemas de cita previa de las OAIC de Anaza y Barranco Grande.

En base a los objetivos propuestos y en funcién de las responsabilidades que asumimos, realizamos con
toda modestia y humildad una evaluacién positiva de la actividad desarrollada por la Comision, y nos
sentimos muy satisfechos de la fiscalizacidén que los vecinos han podido realizar acerca de las actuaciones
derivadas del Gobierno Municipal y de haber posibilitado una mayor dinamica de participacion ciudada-
na en la toma de decisiones razonables y de acuerdo a la realidad de las necesidades de nuestra ciudad.

El incremento en el grado de conocimiento de la Comision por parte de los vecinos y un acercamiento
mas que importante de la gestion diaria a través de la pagina web Municipal y de las redes sociales , ha
permitido un acercamiento mas real y efectivo de los administrados a la realidad de nuestro Ayuntamiento.

Para finalizar es de obligada referencia mi agradecimiento al esfuerzo, sacrificio y eficacia de la funciona-
ria D2 Maria Iraides Rodriguez Gonzalez, sin cuyo trabajo y dedicacién hubiera sido imposible prestar este
necesario servicio publico.

{ Ak

D. Guillermo Guigou Suarez
Presidente de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones
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Graficos y Relacion
e Expedientes
Tramitados



Comparativa con respecto al informe del afo 2011:

2011
345 expedientes

tramitados

Reclamaciones: 996
Sugerencias: 39

Diputado Comun: 26
Oficio: 8

Expte. Resueltos: 247
En tramite: 96

Personas atendidas
sin llegar a tramite: 920

2012

436 expedientes

tramitados

Reclamaciones: 443

i Incremento del %
Sugerencias: 9/ de expedientes tramitados

Diputado Comun: 46 16 92(y Incremento del % de expedientes
Oficio: 1 + y 0 del Diputado del Comun

Expte. Resueltos: 312 50 Buly Incremento del %

En tramite: 64 + y 0 de expedientes resueltos

Personas atendidas 55 500/ Incremento del %
sin llegar a tramite: 193 = 0 0 e personas atendidas



Se han tramitado a dia de la fecha un total de 436 expedien-  mética del gjercicio de la prostitucion

tes, los cuales, pasamos a desglosar en los siguientes crite-  en la Avd. Bravo Murillo.
rios:

Sugerencias: 57 _
Reclamaciones; 443 Diputado del Comin: 46

_ Ciudadanos : NN 4 4 7
Sugerencias: 1 5 7 De Oficio »

Recamacones N 4 4 3

Expedientes Resueltos :_ 372

, , Expedientes en Tramite : [N 6 4
Se han acumulado en un mismo expediente aquellas suge- :

rencias y reclamaciones que han tenido un contenido idén-

tico, es el caso de expediente relativo a la modificacion de |a

linea de guaguas de Titsa en el Be de Ahaza, o los relativosa  Los expedientes de oficio se corresponden a:

las sugerencias respecto a la necesidad de dotar la OAIC de

Afaza y de Bco. Grande, de un sistema de gestor de colas,y - Las condiciones de trabajo (altas temperaturas)
sistema de cita previa, asi como el relativo al tiempo de  del personal que presta sus servicios en las
espera y la falta de personal en la OAIC de Ofra, o la proble-  dependencias de la sede de General Antequera.



- La posibilidad de bonificar en un 50% el importe del VTM
a los vecinos de zona, por las obras que se estan ejecutando
en Taganana, Roque Las Bodegas, Alméciga y Benijo, las
cuales, han provocado desperfectos en sus vehiculos, al
estar las carreteras en lamentable estado.

- Los afectados por los desahucio hipotecarios.

- La suciedad existente en los bares exteriores del Mercado
Ntra. Sra. de Africa

- Alumbrado publico en varias calles de Residencial Anaga.
- La actividad de cantinas en las AAVV.

- Incumplimiento por Bankia del Protocolo Stop Desahucios.

Los servicios municipales que mas nimero de reclamacio-
nes han recibido son: HACIENDA, IMAS, SERVICIOS PUBLI-
COS y ATENCION CIUDADANA; destacando el problema
generado con la expedicion del certificado de empadrona-
miento.

POLICIA LOCAL = i
CONTROL Y GESTION MEDIOAMBIENTAL = [l 9
ORGANISMO AUTONOMO DE FIESTAS 3 I3
SERVICIO DE TECNOLOGIA Y PROTECCION DE DATOS * [I5
SERVICIO DE PROTECCION CIVIL x |1
ORGANISMO AUTONOMO DE CULTURA 1 I 4
NEGOCIADO DE POBLACION Y DEMARCACION TERRITORIAL = [l 7

SERVICIO DE ADMINISTRACION INTERNA, PATRIMONIO Y CONTRATACION : | 1

PROTOCOLO : 1
DISTRITOS & | 2
TmsA 5 |1
SERVICIO DE GESTION Y CONTROL DE SErvicios pusLicos = [N NS 8
omic , I 12
SERVICIO DE GESTION TRIBUTARIA X I 107
SERVICIO DE PROYECTOS URBANOS, INFRAESTRUCTURAS Y OBRAS » Il 10
SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANAY VIAL Y MoviLiDAD 5 I 12
SOCIEDAD DE DESARROLLO DE §/C DETENERIFE, S.AU. * 5

mas « I 64

SERVICIO DE ATENCION E INFORMACION CIUDADANA * I 75
VIVIENDAS , PROYECTOS Y OBRAS MUNICIPALES DE SANTACRUZ, SA. s B 6
EMMASA ; 7
SERVICIO DE RECURSOS HUMANOS & |3
ALCALDIA 5 |1
NEGOCIADO DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES . |12
ASESORIA JURIDICA & |1
GERENCIA MUNICIPAL DE URBANISMO * [ 25




Procedimiento para
1a Tramitacion de
Expedientes



Mediante este tramite cualquier vecino, institucion
publica o privada puede dirigirse a la Comisién Espe-
cial de Sugerencias y Reclamaciones para presentar lo
siguiente:

Sugerencias:

Recomendaciones, planteamientos o propuestas que
se formulen en relacidon con una mejora en la presta-
cion de los servicios municipales, que redunden en
beneficio de la comunidad vecinal.

Reclamaciones:

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

Plazo de presentacion:

En el supuesto de reclamacion el plazo es de un ano 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 electrénico o telefax. La formulacién a
través de estos medios se adecuara a lo previsto
en la normativa reguladora de la firma electréni-
ca.

En el supuesto de electrénico o telefax se remiti-
ra al domicilio del interesado en modelo norma-
lizado para su firma y posterior devolucién a la
CESR.

Documentacién necesaria:

Nombre y apellidos o razén social, DNI o CIF y
lugar o medio preferente a efectos de notifica-
ciones.

Web:
Santacruzdetenerife.es/areas/atencionciudada
na/sugerencias-y-reclamaciones
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Correo electronico: cesr@santacruzdetenerife.es
Facebook: www.facebook.com/CersSantacruz
Twitter: www.twitter.com-@cesrtenerife

POR TELEFONO:

A través del teléfono de la CESR 922 60 66 66/67,
pueden presentar telefébnicamente sus sugerencias y
reclamaciones.

De cada llamada se levantara acta y una vez valorada
su credibilidad se remitira al domicilio del interesado
en modelo normalizado para su firma y posterior
devolucion a la CESR.

Costes: Servicios sin tarificacion anadida (dependera
del operador de telefonia con quien se realice la
llamada).

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 NiF3, 48 Santa Cruz de Tenerife, o en
cualquiera de las oficinas de Atencién e Infor-
macion Ciudadana o de Distrito del Ayunta-
miento, donde se le entregara el modelo
normalizado, el cual debera presentarse debi-
damente cumplimentado.

Documentacidon necesaria: nombre y apelli-
dos o razon social, DNI o CIF y lugar o medio

preferente a efectos de notificaciones.

Coste del tramite: Gratuito.






Internety
Redes sociales




Como no podria ser de otra forma, la Comision Espe-
cial 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 lo que estime
oportuno en relacion a los servicios y prestaciones
del Ayuntamiento, e interactuar tanto con la Comi-
sion como con todos los usuarios de la red interesa-
dos en estos contenidos.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes puede encontrarla en Facebook, Twitter y tam-
bién en Youtube, ademas de en su propia pagina
web donde puede realizar sus reclamaciones y suge-
rencias simplemente siguiendo los pasos que se le
indican al efecto.

) J l

www.facebook.com/
CesrSantaCruz

www.twitter.com/
CesrSantaCruz
Yﬂ www.youtube.com/user/

Tu h? CesrSantaCruz

e e

www.santacruzdetenerife.es/
areas/atencionalciudadano/
sugerencia-y-reclamaciones
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www.santacruzdetenerife.es/
areas/atencionalciudadano/
sugerencia-y-reclamaciones
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Actividades realizadas
durante el ano 2012




Durantelosdias 1, 2,3,4,5y 6 de Mayo de 2012 en el
Parque Garcia Sanabria, la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones del llustre Ayunta-
miento de Santa Cruz de Tenerife realiz6é una serie de
actividades innovadoras ludicas y espectaculos con
el objetivo de garantizar un espacio de ocio y tiempo
libre que fomente la seguridad de menores,

padre/madre y familiares en su entorno mas cercano.

Los objetivos generales de este programa fueron el
fomentar actividades que promueven el dinamismo
y la alegria de un pueblo con actividades dinamicas,
desarrollando en sus participantes capacidades
sociales, artisticas, emocionales, etc, al igual que
informar al usuario sobre la disponibilidad que tiene
para hacer uso de un punto de reclamaciones creado
por el Organismo Publico para y por el vecino de
Santa Cruz de Tenerife.

Talleres, carpas, animaciones y actuaciones,
hicieron de esta actividad un pinté encuentro
entre vecinos y la Comision Especial de Sugeren-
cias y Reclamaciones, haciendo llegar a éstos
nuestra Unica y primera tarea, que no es otra que
la de poner a su disposicion todas las herramien-
tas de que disponemos para velar entre todos
por buen hacer de nuestra corporacion, asi como
[a de todas las empresas que de una u otra
manera intervienen en la prestacion de los servi-
cios ciudadanos de Santa Cruz.
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Campanas de Difusion
v publicidad 2012



Objetivo de Comunicacion:

El objetivo de la campana que se propone es dar a conocer la Comision Especial de Sugerenciasy
Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz entre la poblacién de la ciudad, asi como potenciar la
web de recogida de Sugerencias y Reclamaciones.

=~

radic @) VI Cunas de 20 seg y entrevistas

Presencia en las desconexiones de las emisoras nacionales con mayor numero de radioyentes en Teneri-
fe (Publico en general).

QB MBO: ((esRadio
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DURACION  SECCION TARIFA x PRECIO
SOPORTE 5 i / CANTIDAD PRECIO BRUTO Total Euros
(5G.) PROGRAMA SEGUNDO  UNITARIO
20 Hoy por Hoy 7:00 A 9:00H 13 2,35€ 47,00£ 846,00€ 380,70€
20 TAIARASTE 11:00 A 14:00H (1] 3,21€ 64, 20£€ 0,00€ 0,00£
20 PROG. GRAL RESTO DiA 30 2,14£ 42 BOE 1.2B4,00€ 577,80£€
MICRO HOY X
20 HOY T7:00 AS9:00H 2 200,00 € 400,00 € 130,00 €
1 PRODUCCION T:00A9:00H 2 45 00 € S0,00£ 90 00€
MICROESFACIO ) ; 3 i :
20 MORMING B0 6:00 A 9:00 45 1,11€ 22.20€ 999,00 £ 449 55 £
20 PROG. GRAL &:00 A 9:00 &80 111€ 22,20¢ 1332,00€ 500,00£
5 MIN MICROESPACIO 6:00 A 5:00 1] 200,00€ 0,00€ 0,00€
ATODO
g 20 ORI 11:00 A 13:00 H 75 0,60€ 12,00€ 900,00 € 360,00€
((esﬂadIoPulso
20 LAGAVETA 13:00Ha 15:00H 40 0,60£ 12,00€ 480,00 € 192 00 €

SUBTOTAL
IGIC

TAOTAL




N= INS.

D M v LM X J v D L M| X 4 v LiM| X J v
ORA PROGRAMA 6 9 0 12 |13 |14 | 15 | 16 19 (20 (21|22 | 23 26127 |23 | 29| 30
Hoy por Hoy Z21¥1E|L: |2 1112 %12 111 11]%2]11% 18
cCADENA TAJARASTE o
SEQ FROG. GRAL z | Z |2 |E |2 2|z |2 | 2|2 2iE|R |2 |2 30
MICRO HOY X HOY 1 1 2
MORNING 30 313|133 |3 313|13|3|3 3:3(3(3]3 45
HERRERA EN LA ONDA ala|la|ala a|a|laflala 4ia|lalala 60
MICROESPACIOD g
ATODO TENERIFE 5|55 5|9 515|555 5i5|5(5]5 75
((esradiopulco
LA CAVITA 1313|333 3|3 3| I|TF 2y | 2|22 40
o 0 (1 o 19118 (20| 1B (15 il 18 [ 18 | 18 [ 18| 18 i 17 118 | 17 | 17 | 17 270










Reglamento
actualizado de la GESR




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

Disposicidn transitoria. De las entidades ya inscritas
en el Registro. (Nueva redaccién introducida por
acuerdo plenario de 18 de septiembre de 2009).

El Ayuntamiento, a través del 6rgano directivo muni-
cipal que ostente las competencias en materia de
Participacion Ciudadana, realizara los ajustes admi-
nistrativos oportunos para actualizar y ordenar, en
funcion de su naturaleza y caracteristicas, las inscrip-
ciones de Entidades producidas con anterioridad a
la creaciéon del Registro Municipal Complementario
de Otras Entidades Ciudadanas.

Disposicion transitoria segunda.-(Derogada 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 conte-
nidas en el Reglamento Organico Municipal
aprobado en sesion plenaria de 13 de diciembre
de 2002, derogado en su totalidad por la Disposi-
cion derogatoria del vigente Reglamento Orga-
nico del Pleno de este Excmo. Ayuntamiento.
Sexto.- Texto Refundido del Reglamento Organi-
co de la Comision Especial de Sugerencias y
reclamaciones del Excmo. Ayuntamiento de
Santa Cruz de Tenerife.

(El texto contempla las modificaciones acorda-
das por acuerdo plenario de 23 de junio de
2008).

Exposicion de motivos.

La participacidon es uno de los pilares sobre los
que se asienta la idea de democracia y es tam-
bién uno de los criterios a través de los cuales los
ciudadanos juzgan la accion de sus gobiernos.



nos. Esta vinculacion entre la participacion y demo-
cracia 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 contri-
buye a potenciar otros valores basicos de la democra-
cialocal. Asi permite impulsar la rendicion de cuentas,
de modo que una participacion amplia, plural, equi-
tativa y equilibrada es uno de los mecanismos de
control mas poderosos con el que cuenta la ciudada-
nia, resultando asi un estimulo eficaz para impulsar la
transparencia en la gestién 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 gober-

nantesy a los distintos grupos de interés, secto-
riales, territoriales, llegando a acuerdos entre
las partes y estableciendo equilibrios y contro-
les mutuos. La participacion, se convierte asi, de
instrumento para la resolucion de los proble-
mas que plantea el ejercicio del gobierno, facili-
ta la toma de decisiones, favorece el consensoy
evita conflictos. Es también un factor de racio-
nalizacion y de modernizacién en el funciona-
miento de la Administracion Publica, poten-
ciando la eficiencia en la gestién municipal e
incrementando asi el bienestar social y la
calidad de vida de los ciudadanos.

Con el presente Reglamento se pretende cons-
truir un marco juridico adecuado a los objetivos
que se persiguen, pero el modelo que se quiere
implantar en el dambito publico tiene que ir mas
alla del establecimiento de unas normas. Esto
implica que el gobierno local tiene que favore-
cer las condiciones, mecanismos y espacios



para un ejercicio efectivo de un control eficaz de la
Administracion Municipal al servicio ciudadano.

El modelo que se pretende desarrollar comprende
los siguientes aspectos:

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

- La promocién entre las autoridades y

funcionarios municipales de un estilo de gestion
participativa.

El presente Reglamento toma como base el princi-
pio de participacion de los ciudadanos en los asun-
tos publicos, tal y como se establece en la Carta
Europea de la Autonomia Local y en la Constitucion
de 1978.

En su elaboraciéon se ha tenido en cuenta la nueva
regulacidén que en materia de participacion ciudada-
na establece la Ley 111985, de 2 de abril.

Titulo 1. De la comision especial de sugeren-
cias y reclamaciones.

Articulo l. Creacion.

Se crea la Comision 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 Modernizacién del Gobierno Local, como
organo necesario del Ayuntamiento de Santa
Cruz de Tenerife para la mejor defensa de los
derechos de los vecinos ante esta Administra-
cion municipal.

Articulo 2. Definiciones.

Sugerencia: Se entiende por sugerencia, a efec-
tos del presente Reglamento, las recomendacio-
nes, planteamientos o propuestas que se formu-
len en relacion con una mejora en la prestacion
de los servicios municipales, que redunden en



beneficio de la comunidad vecinal.

Reclamacion: A efectos del presente Reglamento,
tendran la consideraciéon de reclamaciones todas
aquellas quejas que se formulen por retraso, desaten-
cidon o deficiencias en el funcionamiento de los servi-
cios municipales.

Articulo 3. Funciones.

l. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes desarrollara las siguientes funciones:

a) Recibir las sugerencias y reclamaciones relaciona-
das con los servicios municipales prestados por el
propio Ayuntamiento, sus Organismos Autonomos,
Entidades Publicas Empresariales y sociedades Mer-
cantiles; sin prejuicio.

b) Recabar la informacidn necesaria acerca de las
reclamaciones recibidas, al efecto de verificar y cons-
tatar su real trascendencia y, posteriormente, formu-
lar advertencias, propuestas en resolucién, recorda-
daciones o recordatorios de deberes legales para la

adopcion de las medidas pertinentes; incluyen-
do, en caso de que sea perceptivo, el informe
del Tribunal Econdmico Administrativo Munici-

pal.

c) Recibir las sugerencias formuladas por los
ciudadanos para mejorar la calidad de los servi-
cios, incrementar el rendimiento o el ahorro del
gasto publico, simplificar tramites administrati-
vos o estudiar la supresion de aquellos que
pudieran resultar innecesarios, asi como, con
caracter general, para cualquier otra medida
gue suponga un mayor grado de satisfaccion
de la ciudadania en sus relaciones con el ayun-
tamiento de Santa Cruz de Tenerife, y para la
consecucioén de los fines asignados al mismo.

d) Dar cuenta al Pleno municipal mediante la
elaboracion de un informe en la que se quede
reflejado el resumen de sus actuaciones a lo
largo del ano y se sugieran aquellas medidas



procedimentales, normativas o de cualquier otra
indole, que se consideren convenientes para evitar la
reiteracion fundada de reclamaciones. Una vez
presentado adquirira el caracter de publico.

Analizar las causas que pudieran motivar la acumula-
cion de las sugerencias y reclamaciones en relacion
con un mismo ambito de actuacion administrativo, a
fin de determinar si responde a actuaciones aisladas
del personal o a defectos estructurales o de organi-
zacion de los servicios, con el objetivo de ser tenidos
en cuenta a la hora de adoptar las resoluciones
correspondientes.

e) Supervisar la actividad de la Administracién Muni-
cipal.

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 Ayto.

c) Aquellos que estén siendo objeto de procedi-
mientos judiciales.

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

Articulo 4. Composicion.

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Recla-
maciones estara constituida por representantes
de todos los grupos politicos que integren el
Pleno, en proporcién al niumero de miembros
gue tengan en el mismo. Como minimo estara
integrada por un representante de cada grupo
municipal.

2. Cada grupo politico con representacion en el
Pleno podra designar, de entre sus concejales, a
sus representantes en la Comisidén Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

3. La Comisién Especial de Sugerencias y Recla-
maciones designara, de entre sus miembros, un



un Presidente y un Vicepresidente. La designacion se
realizara en sesidon especial convocada al efecto,
siendo necesario el voto favorable de, al menos, las
tres quintas partes de sus miembros. El cargo debera
ser aceptado con caracter previo a su ejercicio.

4. Ni el Presidente ni el Vicepresidente podran osten-
tar responsabilidades de gobierno municipal, no
recibiran instrucciones de ninguna Autoridad vy
desempenaran sus funciones con plena autonomia.
El Presiente, en el ejercicio de su cargo, tendra todas
las facultades propias de programacién, direccién y
supervision de la actividad de la Comisién y del perso-
nal de apoyo especificamente adscrito a ella.

El Vicepresidente tendra las facultades propias de
sustitucion legal del Presiente en los casos de ausen-
cia o enfermedad. En el caso de vacante de la Presi-
dencia 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 nom-
bramiento del nuevo Presidente en 48 horas maximo.

desde que se produjo la vacante, limitandose
en dicho periodo a la tramitaciéon de asuntos
ordinarios de competencia de la presidencia
que no permitan aplazamiento. Ademas, el
Vicepresidente podra ejercer funciones concre-
tas de cooperacion que le encomiende expresa-
mente el Presidente en el marco de sus faculta-
des de programacion, direccidén 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 Regla-
mento.

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

Articulo 5. Duracién del mandato.
Los miembros de la Comision Especial de Suge-



rencias y Reclamaciones seran designados por el
mismo periodo de mandato de la Corporacién muni-
cipal.

Articulo 6. Causas del cese.

1. Los miembros de la Comision Especial de Suge-
rencias y Reclamaciones cesaran por alguna de las
siguientes causas:

a) Por renuncia.

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

c) Por muerte, inhabilitacion o incapacidad sobreve-
nida.

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

e) Por remocion, a propuesta del grupo politico al
gue representen.

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

2.LaVacante enrango se encargara el Presidente
de la Comisidn.

3. Cuando los cargos vacantes sean el Presidente
y el Vicepresidente debera sequirse el procedi-
miento establecido para su nombramiento una
vez cubierta la vacante en la Comision.

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

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

Articulo 7. Régimen de sesiones.

1. La Comisién Especial de Sugerencias y Recla-
maciones se reunira periodicamente y, al menos,
una vez al trimestre. No obstante, el Presiente
podra convocar reuniones extraordinarias de los
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representantes de, al menos, dos Grupos Politicos.

2. Entre la convocatoria y la celebraciéon de las sesio-
nes no podran transcurrir menos de dos dias habiles,
salvo las convocadas con caracter de urgencia.

3. Para la valida constitucién y la celebracién 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 Recla-
maciones 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 quie-
nes legalmente le sustituyan.

Articulo 8. Publicidad de las sesiones.

1. Las sesiones de la Comision Especial de Sugeren-
cias y reclamaciones no seran publicas.

No Obstante lo dispuesto anteriormente, podra,

a efectos de informacién y debidamente convo-
cadas por el Presidente, las personas integran-
tes de la unidad administrativa de apoyo.
También, podran asistir para que comparezcan
ante la misma las autoridades, funcionarios o
empleados publicos que puedan tener relacién
con la sugerencia o reclamaciéon que se esté
estudiando, que deberan abandonar el lugar de
celebracion de la sesidon antes de iniciarse la
deliberacion.

2.lgualmente, ante en el objeto de que la Comi-
sidbn conozca sus opiniones, podran compare-
cer e informar, si asi se acuerda por mayoria, los
vecinos o representantes de las entidades que
se estimen necesarios para un mejor conoci-
miento de los asuntos que se estén estudiando
que, tras ser oidos por la Comision, deberan
proceder igualmente a abandonar el lugar de
celebracion antes de iniciarse la deliberacion.



Articulo 9. Adopcion de acuerdos.

1. 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 dictdmenes emiti-
dos. Asi mismo, se haran constar los votos particula-
res que se emitan y su motivacion.

Titulo Il.- Del procedimiento de las sugerencias y
reclamaciones.

Capitulo I.- Iniciacion del Procedimiento.
Articulo 10. Clases de iniciacion.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes podra iniciar sus actuaciones de oficio.

Articulo 11. Iniciacién de oficio.

1. Los procedimientos se iniciaran de oficio por la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes, bien por propia iniciativa, a peticion razona-
da de otros 6rganos o por denuncia.

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

Articulo 12. Solicitudes de iniciacidén.

1. Podra dirigirse a la Comision Especial de Suge-
rencias y Reclamaciones para presentar sugeren-
cias 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:
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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 habi-
litado sin perjuicio de lo establecido en el articulo 38
apartado 4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,

b) Verbalmente, mediante personacion en la unidad
administrativa de apoyo a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones o en cualesquiera
dependencias municipales de registro oficial, general
y auxiliares, formulandolas ante funcionario publico,
que las debera recoger fielmente en el modelo
normalizado.

¢) Cumplimentando el formulario que, a estos efec-
tos, 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 numero 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 reclamacio-
nes a través de las vias senaladas en las letras ¢)
y d) del apartado anterior se adecuara a lo
previsto en la normativa reguladora de la forma
electrénica, asi como a los requerimientos
técnicos necesarios que se determinen a los
efectos que quede acreditada la autenticidad
de su voluntad expresada por cualquier medio.

4. La formulacion de sugerencias y reclamacio-
nes por via telefénica requerira que el comuni-
cante acepte identificarse personalmente asi
como que establezca el numero de teléfono



como que establezca el niumero de teléfono desde el
que efectua la llamada como numero de contacto.
Ademas, se precisara que, precia advertencia, permi-
ta que la conversacion sea grabada siempre respe-
tando la politica de privacidad.

Articulo 13. Requisitos de la solicitud.

1. Con independencia de la forma de presentacién
que el solicitante haya utilizado para trasladar sus
sugerencias y reclamaciones, éstas deberan plas-
marse en escrito razonado, firmado por el solicitante
o persona que lo represente, con indicaciéon de su
nombrey 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 de maximo de un ano, contado a partir del
momento en el que el solicitante tuviese conoci-
miento de los hechos objeto de las mismas, pudien-
do acompanar a la reclamacién cuantos documen-
tos considere oportuno y los medios de prueba.

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

Articulo 14. Subsanaciéon y mejora de la solici-
tud.

1. Si la sugerencia o reclamacién no reuniera los
requisitos establecidos en este Reglamento o no
reflejase los datos con suficiente claridad, se
requerira al solicitante o a su representante para
que subsane, en el plazo de diez dias, los defec-
tos advertidos, con el apercibimiento de que, si
asi no lo hiciera, se le tendra por desistido, notifi-
candosele su archivo con expresion de causa.

2. Asi mismo, se podra requerir del solicitante o
de su representante la aportaciéon, en un plazo
maximo de quince dias, de aquellos datos o
documentos complementarios que obren en su
poder o cuya obtencion esté a su alcance; la
aportaciéon de tales datos y documentos no



impedira la tramitacién de la sugerencia o reclama-
cion, sin prejuicio de que su defecto pueda incidir en
la resolucion 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 Registro Auxiliares de
las unidades administrativas. A estos efectos, la Comi-
sion Especial de Sugerencias y Reclamaciones dispon-
dra de un Registro Auxiliar del Registro General, de
conformidad con lo establecido en el articulo 38 de la
Ley 3011992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridi-
co de las Administraciones Publicas.

2. Las sugerencias y reclamaciones presentadas en
reiteracion de otras anteriores, seran también objeto
de recepcion o registro, sin perjuicio de la acumula-
cion de expedientes en la forma regulada en la Ley
3011992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico

de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Capitulo Il.- Ordenacion del Procedimiento.

Articulo 16. Acuse de recibo y valoracién
preliminar.

1. De las sugerencias y reclamaciones admitidas
se despachara la notificacién del acuse de
recibo dentro del plazo de diez dias, a contar
desde la fecha en que ésta hubiese tenido
entrada en la Comision; 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 Comisidn seran valoradas en cuanto a su
admisibilidad por su Presidente, que dispondra
para ellos de un plazo de diez dias a contar
desde la fecha de entrada en el Registro Auxiliar



de la Comision Especial de Sugerencias y Reclama-
ciones.

Articulo 17. Inadmisibilidad de las solicitudes y
reclamaciones.

1. Las sugerencias y reclamaciones no seran admiti-
das a tramite cuando concurran alguna de las
siguientes circunstancias:

a) Se trate de sugerencias y reclamaciones anéni-
mas.

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

c) Aquéllas cuya tramitacion irrogue perjuicio al
legitimo derecho de terceras personas.

d) Estén desprovistas, manifiestamente, de funda-
mentacion.

2. La no admisiéon a tramite una reclamacion por
alguna de las causas establecida en los apartados
del apartado | del presente articulo, se comunicara al

al solicitante o a su representante, mediante
escrito motivado en el que la Comisién podra
informarle, en su caso, de las vias mas oportunas
para ejercitar su accion, sin perjuicio de que
pudiera ejercitar cualquier otra que estime
procedente.

3.La comision Especial de Sugerencias y Recla-
maciones no entrara en el examen individual de
aquellas reclamaciones sobre las que esté pen-
diente resolucién judicial, y lo suspendera si,
iniciada su actuacion, se interpusiese por perso-
nas interesadas demandas o recursos ante los
Tribunales de Justicia.

Capitulo lll.- Instruccion del Procedimiento.

Articulo 18. Apertura del expediente informa-
tivo.

Toda sugerencia o reclamacién admitida a trami-
te, motivara la apertura de un expediente infor-



mativo en el que se incluirdn cuantas actuaciones
sean practicadas en relacion con ella, asi como los
documentos que sobre la misma se generen. La
tramitacion interna de las sugerencias y reclamacio-
nes, seguira un tratamiento uniforme que garantice
su rapida contestacion y su conocimiento por los
organos que sumen la superior responsabilidad.

Articulo 19. Comunicacién de admisibilidad.
Cuando las sugerencias o reclamaciones hayan sido
declaradas admisibles a tramite por el Presidente de
la Comisidn, se notificara al solicitante dicha circuns-
tancia, con indicacion del nimero de expediente y el
procedimiento que indica.

Articulo 20. Informes.

1.En el plazo de diez dias a contar desde la comunica-
cion de la admisibilidad de la sugerencia por parte del
Presidente de la Comisidn, la unidad administrativa
de apoyo a la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones recabara la informacion precisa y

para un adecuado conocimiento del problema
y, en su caso, impulsara la actividad de aquellos
a efectos de la verificacion de los informes y
adopcién de las soluciones relativos a la mate-
ria objeto de la sugerencia o reclamacion.

2. Los Servicios y Organismos responsables
deberan dar respuesta en el plazo maximo de
quince dias, a contar desde la primera comuni-
cacion recibida desde la unidad administrativa
de la Comisién Especial de Sugerencias y Recla-
maciones, comunicando la soluciéon adoptada o
informando de cuantos extremos resulten
procedentes.

3. El Presidente de la Comision podra determi-
nar, motivadamente, férmulas alternativas y
especificas en que haran de producirse las
comunicaciones de cualquier naturaleza por

parte de los Servicios y Organismo responsa-
bles.



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 represen-
tante la aportacion de documentacion que se consi-
dere esencial para la tramitacion o soluciéon de la
sugerencia o reclamacion. En este caso, se concede-
ra al solicitante un plazo de quince dias para que
aporte dicha documentacion, con el apercibimiento
de su caracter esencial y de que, si asino lo lo hiciera,
se le tendra por desistido, notificandosele su archivo
con expresion de causa.

Durante la comprobacién e investigacion de una
reclamacion, todos los érganos de gobierno y de la
Administracion municipal, asi como sus empleados,
estan obligados a colaborar con caracter preferente
y urgente.

Articulo 21. Medidas de control.
1.En la fase de comprobacién e investigacién de una
reclamacion o durante la tramitacion de un expedi-

te iniciado de oficio, el Presidente de la Comisién
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, para
verificar o comprobar cuantos datos fueren
menester y que no hayan quedado clarificados
suficientemente con la documentacion o infor-
mes recabados, solicitara al responsable del
departamento u organismo que corresponda
del Ayuntamiento la autorizacion para la perso-
nacion en dicha dependencia, con el objeto de
proceder al estudio de los expedientes y docu-
mentacion necesaria que estén relacionados con
la actividad o servicio objeto de la investigacion.
No obstante, si el superior jerarquico de Ia
dependencia u organismo al que se le haya
solicitado la personacion, acceso a la documen-
tacion o la realizacién de entrevistas personales,
considerara que en 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
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correspondiente informe y lo pondra en conocimien-
to del responsable politico de Area en que se integre
el Departamento u Organismo en cuestién, quién, a
la vista del referido informe, resolvera de forma moti-
vada la peticion de autorizacion.

2. La persistencia en una actitud adversa o entorpece-
dora de lalabor de investigacion de la Comisién Espe-
cial de Sugerencias y Reclamaciones por parte de
cualquier persona al servicio de la la Administracion
Municipal, podra dar lugar a la existencia, en su caso,
de responsabilidad disciplinaria. Asi mismo, el hecho
podra ser objeto de un informe especial.

3.La Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes, en tanto se sustancia la investigacion, velara
porque se mantenga la mas absoluta reserva en los
tramites procedimentales que afecten tanto a los
particulares como a las autoridades, funcionarios,
empleados publicos y dependencias administrativas
que guarden relaciéon con el acto.

Articulo 22. Medias disciplinarias.

Si durante las actuaciones de investigacién que
realizase la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones, se observasen indicios de
infracciones disciplinarias o la produccién de
conductas constitutivas de delito, su su Presien-
te lo comunicara al Alcalde para su conocimien-
to y efectos.

Capitulo IV.- Finalizacion del Procedimiento.

Articulo 23. Terminacion.

Podran fin al procedimiento la solucién comu-
nicada por la Comisién Especial de Sugerencias
y Reclamaciones al solicitante o el desistimien-
to por parte de éste.

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



Articulo 24. Respuesta con adopcion de solucion.
1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclama-
ciones, en un plazo maximo de tres meses contados
a partir del registro de la reclamacion o sugerencia
en la unidad tramitadora, informara al solicitante o a
su representante las medidas adoptadas para la
atencion de la misma, asi como aquéllas que se
prevean de adoptar en el futuro o la justificacion de
la imposibilidad, en su caso, de su aplicacion inme-
diata. Asi mismo, comunicara el resultado de sus
investigaciones al solicitante y a los demas afectados

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

Articulo 25 Respuesta con adopcion de solucion.
1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclama-
ciones, en un plazo maximo de tres meses contados
a partir del registro de la reclamacién o sugerencia

la unidad tramitadora, informara al solicitante o 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 justificacion de
la imposibilidad, en su caso, de su aplicacién
inmediata. Asi mismo, comunicara el resultado
de sus investigaciones al solicitante .

2. Si se acordara por parte del 6rgano competen-
te no tomar en consideracién, en todo o en
parte, la reclamacién o sugerencia, se contestara
en el mismo plazo de tres meses mediante escri-
to motivado.

Articulo 26. Desistimiento.

El solicitante podra desistir en cualquier momen-
to. El desistimiento dara lugar a la finalizacion
inmediata del procedimiento, sin perjuicio de la
posibilidad de que la Comisién Especial de Suge-
rencias y Reclamaciones acuerde la prosecucién
del mismo, por entender la existencia de un inte-



rés general en las cuestiones planteadas.
Titulo lll.- 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 consideracién de
recurso administrativo, ni de reclamaciones en via
judicial de cualquier naturaleza ni de reclamaciones
de responsabilidad patrimonial de la Administracion
publica. Su presentacion, en ningun caso, paralizara o
interrumpira los plazos establecidos en la legislaciéon
vigente para la tramitacidon y resolucion de los proce-
dimientos derivados de los recursos y reclamaciones.

2. La presentacion de sugerencias y reclamaciones no
condicionarg, el ejercicio de las restantes acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa
reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar
los que figuren en él como interesados.

3. Las contestaciones o decisiones emanadas
de la Comisién Especial de Sugerencias y Recla-
maciones no seran susceptibles de recurso
alguno.

Titulo IV.- De las acciones complementarias.

Articulo 28. Acciones complementarias de la
comision.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Recla-
maciones adoptara las decisiones que proce-
dan en relacién con todos los expedientes de
sugerencias y reclamaciones, formulando las
recomendaciones que estime pertinentes sin
que, en ningun caso, anulen actos o resolucio-
nes de la Administracion.

2. La Comision Especial de Sugerencias y Recla-
maciones podra proponer a los Organismos y
Autoridades afectadas, en el marco de la legisla-
ciéon vigente, férmulas de conciliaciéon o de
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acuerdo que faciliten una resolucion positiva y
rapida de las sugerencias y reclamaciones expuestas
anteriormente.

Articulo 29. Relaciones con el diputado del
comun.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclama-
ciones mantendra una estrecha colaboracién con el
Diputado del Comun, alto comisionado del Parla-
mento 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 31 de julio, del Diputado del
Comun, en todos aquellos asuntos que sean de inte-
rés comun.

2. Sin perjuicio de lo establecido anteriormente,
cuando exista identidad de objeto y sujeto en la
reclamacion presentada ante la Comisién y el Dipu-
tado del Comun.

l

Articulo 30. Relaciones con el defensor del
pueblo.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Recla-
maciones mantendra idéntica relaciéon que la
establecida para el Diputado del Comun, con el
Defensor del Pueblo, de de conformidad con lo
establecido por la Ley Organica 311981, de 6 de
abril.

2. Asi mismo, la Comision se abstendra de conti-
nuar sus actuaciones cuando exista la identidad
de objeto y sujeto en la reclamacion presentada
ante la Comisién Especial de Sugerencias y
Reclamaciones y el Defensor del Pueblo, que-
dando a resueltas de la decisidén que éste ultimo
adopte.

Titulo VL. Del informe de la comisién especial de
sugerencias y reclamaciones.
Ver el articulo 31 expuesto a continuacion.



Articulo 31. Sesidn anual extraordinaria.

1. La Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes dara cuenta al Pleno de la gestidn realizada, en
una sesidon anual extraordinaria, convocada al efecto.

2. La convocatoria se realizara con, al menos, quince
dias de antelacién a su celebracion, a la que se adjun-
tara copia del informe memoria anual de la Comisién
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, para el
conocimiento de los integrantes del Pleno.

3. A través del Presidente de la Comisién Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, se presentara el infor-
me o0 memoria anual ante el Pleno municipal, quien
expondra, de forma verbal y de manera resumida su
contenido.

4. Concluida la exposiciéon por parte del Presidente de
la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones
del resumen de la memoria anual, los grupos politicos
podrian intervenir para fijar sus posiciones.

5. Las intervenciones realizadas figuraran en la
correspondiente acta.

Articulo 32. Contenido de la memoria anual.
1. En relacion con las reclamaciones, en el infor-
me o0 memoria anual se hara constar el numero
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 la misma.

2. Por lo que respecta a las sugerencias, el infor-
me especificara aquellas que hubieren sido
admitidas.

3. Asi mismo se hara constar por parte de la
Comisidn Especial de Sugerencias y Reclama-
ciones las deficiencias observadas en el funcio-
namiento de los servicios municipales a todos
los miembros implicados en la misma con el fin
de que se encuentren informados.



4.En el informe anual no constaran datos que permi-
tan la identificacion de quien formula la reclama-
cion. No obstante, la Comision Especial de Sugeren-
cias y Reclamaciones podra hacer publico el nombre
de las personas y de los departamentos, Organismo
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 cono-
cimiento por parte de la ciudadania del municipio y,
en todo caso, a través de la web municipal.

Articulo 34. Informes extraordinarios.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes podra realizar, en cualquier momento, informes
extraordinarios cuando la gravedad o la urgencia de
los hechos lo aconsejen, dando cuenta al Pleno
municipal de su contenido.

Disposiciones adicionales a tener en cuenta.

Primera. Las dependencias municipales de regis-
tro oficial, general y auxiliares, actuaran de
conformidad con el procedimiento contemplado
en las normas establecidas al efecto respecto de
los tramites de recepcién y traslado de docu-
mentacion que resulte de la competencia de la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamacio-
nes conforme a lo previsto en el presente Regla-
mento. La gestidn de las sugerencias y reclama-
ciones operara a través de un sistema informati-
co de soporte cuya administracion y manteni-
miento competerd 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 expresa-
mente el érgano, unidad administrativa o pues-
tos especificos que prestaran el apoyo adminis-
trativo necesario a la Comisién Especial de Suge-
rencias y Reclamaciones para el desarrollo de sus



reglamentos aplicablesy en la Relacion de Puestos de
Trabajo del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

1. La direccidon de las funciones y de los tramites
procedimentales que se definen en los siguientes
apartados competerd, durante el periodo transitorio
al que se refiere esta disposicion, al Alcalde-
Presidente, salvo delegacion o encomienda en otro
organo unipersonal. En todo caso, la constitucion de
la Comisidn Especial de Sugerencias y Reclamaciones
habra de producirse, una vez iniciado el nuevo man-
dato corporativo, conjuntamente con la constitucién
de las restantes.

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

restantes entidades competentes por razéon de
la materia objeto de la reclamacion.

3. Los 6érganos directivos, unidades administra-
tivas y restantes entidades competentes por
razon de la materia de objeto de reclamacion
deberan remitir a quien corresponda que
tengan atribuidas las funciones de apoyo admi-
nistrativo a la Comisién Especial de Sugerencias
y Reclamaciones, en un plazo de quince dias
contados a partir de la recepcién 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 justificacién de la imposibilidad, en
su caso, de aplicaciéon de solucién inmediata.

4. Una vez constituida formalmente la Comisién
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, la
unidad administrativa o puestos especificos
gue tengan atribuidas las funciones de apoyo



administrativo a la Comision pondra a disposicion
de su Presidencia todos los antecedentes relaciona-
dos con las reclamaciones y sugerencias presenta-
das durante el periodo transitorio. Si la Presidencia
de la Comisién 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 dispuesto en los articulos 22 y 23 de
este Reglamento.

5. Podran reqgularse por Decreto del Alcalde, a
propuesta de la Presidencia de la Comision Especial
de Sugerencias y Reclamaciones, las adaptaciones
de los tramites que se regulan en los apartados 2y 3

anteriores a efectos de su tratamiento informatiza-
do.

Cuarta. Cuando las reclamaciones de naturaleza
tributaria que sean presentadas a la Comision guar-
denidentidad de sujeto y objeto, total o parcialmen-

te la Comision se abstendra de continuar sus
actuaciones y quedara a resultas de la decisién
que estos 6rganos adopten.

Quinta. En todo lo previsto en este Reglamento
en relacion con la regulacion procedimental que
en él se establece, se estara a lo dispuesto en la
Ley 3011992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento de Administracion Comun.

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

Exposicién de Motivos.

Las funciones y competencias atribuidas por la
Ley 711985, de 2 de abril Reguladora de las Bases
de Régimen Local, en su redaccion dada por la
Ley 5712003, de 26 de diciembre, a la Asesoria
Juridica de los Municipios de gran poblacién,
exige la adopcién de las oportunas medidas de



organizacién y funcionamiento de este importante
Organo Municipal tendentes a dotarlo de una estruc-
tura eficaz para el mejor desempeno de sus atribucio-
nes.

Entre otras medidas, parece légico adecuar la Aseso-
ria Juridica a la propia estructura organizativa del
Ayuntamiento, adoptando las medidas convenientes
para que la descentralizacién, tanto funcional como
territorial, operada en los ultimos anos en esta Admi-
nistracion pueda adquirir plena virtualidad, sin
olvidar por ello las funciones que por su propia natu-
raleza han de ser ejercidas de, forma centralizada,
proyectandose sobre todas las Areas y Servicios
Municipales, teniendo en cuenta los siguientes crite-
rios 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

inmediacién y especializacion.

b) Mantenimiento de la funcion de representa-
cion y defensa en la Direccion del Servicio
Juridico, como corolario de la actuacién proce-
sal unitaria y coordinada que ha de revestir la
posicion de la Administracion Municipal en el
proceso y desconcentracion de la funcién de
bastanteo en las distintas jefaturas de Servicio
que, por su propio contenido competencial,
tienen mayor incidencia dicha funcién.

Todo ello naturalmente, sin perjuicio de la nece-
saria consecucion de los principios de la unidad
y coordinacion de la Asesoria Juridica, garanti-
zando la coordinacion entre dicho Organo y los
restantes de la Administracion Municipal.
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LA ent0
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 oclubra de 2008

RELINIDOS

D& una pane, 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 v
reconociendose la capacidad legal necesaria en la representacion en la coal

intarvienan para suscribir este documento

EXPONEN

La Constitucién espanola de 1978 introdujo en nuestro ordenamiento juridico
una nueeva figura en el panorama institucional espanol, la del Defensor del
Pusbio. Originana de los paises escandinavos bajo la denominacion de
Ombudsman, la institucion del Defensor del Pueblo se define en el texio
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 Constilucion, como es sabido, se denomina
De los derechos y deberes fundamentales, y comprande cinco capitulos, de los
gue los tres primeras establecen un amplio elenco de derechos y libertades
distribuidos entre dichos capitulos en funcion del grado de proteccion gue el

constituyente decidio otorgarles

enoridad a la aprobacion de la Constilucion, la mayoria de las

Comunidades Autonomas incluyeron en  sus respeclivos Esiatutos de

Autanomia institucionas similaras a la del Detensor del Pueb si bien se

diteranciaban de ésta en &l nivel territonal e institucional an el que habian de

desarrodlar su larea, atendiendo al reparto competencial disenado en el llamado

bloque de la constitucionalidad

El Estatuto de Autonomia de Cananas, aprabado por Ley Organica 10/1982, de

10 de agosto,

ntemplio la exister

ia de un «Diputado del Ce

nun= padsma la
defensa de los derechos fundamentales y las libertades publicas de los
di

cludadanos, que supervisaria las actividades la Administracion de la

| Comunidad Autdnoma. de acuerdo con lo establecido en la Ley Orgdnica del

Detensar dal Pueblo,

En desarroilc de esta prevision estatutaria, la Ley 1/1 de 12 de febrero,

cred la institucién del Diputado del Comun. Con postenandad, la reforma del

Estatuto de Autonomia de Canarie

: par Lay Organi

ope
de diciembre, aumentd la densidad de regulacidn del Diputado del Comun en la

fams

refenda norma. Finalmente, madiante Ley 7/ g julic, &l Pg

de Canarnas abordd una nueva regulac omun, como Alio

on del Diputado de

(&

nsionade de la Camara regional, El articulo 18.3 de esta ley dispone que el

Diputado del ( aboracion con

nun podra establecer re

mstilucionas na extienda a

cionales & inteamacionales cuyo ambito de funcion se

la protec s fundamentales

on de las liberades public y los dare

En al ambite

al, la modihic la Lay 7/1985, de

de abril, reguladora

de Regimen Local, efectuada por Ley 57/2003, de 16 de

s de

diciembre, ha introducido, para fa defensa de los derec

VECINOS, as

Comistones Especiales de Sugerenclas y Reclamacicnes en los municipios de
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recomendaciones no admitidas por la Administracion municipal, y que podra
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o la urgencia da los

raalizar informes extracrdinanos
nsejen. Igualmente la Ley de Bases establece la obl

y Re
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o

claborar con la Comisien de 5
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ganos de Gobiemo y en la Admin £ i
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El Ayuntamian oplar

G plenana celebrada a aprobé el Reglamento

ncias y Reclamacio del

nision  Es;

Crganico de la

on de motivos del m

iento de Santa Cruz de Tenente. La expc

al principio da |

iala que dicho Reglamento toma como ba

ciudadana en los asuntos publicos, tal como se

slablece en la Carla Europe

on de 1978

omia Local y en la Constilug

la Aut

En su ariculo 29, el Reglamento Organico de la Comision Especial de

v Reciamaciones dal Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife

Sugerencias

dispone que dicha Comision manlendrd una estrecha colaboracion

ymun, Alto Comisionado del Parlamento de Cananas para al

Diputado del

defensa de los Derechos Fundamentales y las Libertades Pablicas, encargado

os de supervisar la actividad de las Administracio Pubhcas

a estos afe

£l Diputado del Cormiin

2 DE TENERIFE

Cananas, de acuerdo con la Ley 7/2001, de 31 de dol Diputado del

~omun, en todos aquellos asuntos que sean de interés comun

el Diputado de wn y la Comision Especial de

Bajo eslas premi

Sugerencias y Re maciones del Ayvuntamiento de Samta Cruz de Tananfe

ACUERDAN

Primero

ene por objete establecer las bas

ente Convenic s de la colaboracior

El pre:

antre el Diputade del Comun y la Comision Especial de Sugerencias vy

Reclamaciones dol Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, con el fin de

|r11|'-v.||:',~'.r'!r al maximo Qrado de desarrolio y proteccion de Kk

ion de los recu

libertades ciudadanas, mejorando la eficacia en la g

publicos en &l ambito de s respectivas competencias y funciones,

Sagundo

El Diputado del Comun y la Comision Especial de Sugeren

Y

werfe mantendran una

Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Te

on efecliva da los dere

estrecha relacion con el fin de asequrar la protec

Estas

de la ciudadania en el eje

relaciones didas por las principios generales de Cooperacion

colaboracion, coordinacion, eficiencia en el uso de los recur publicos y

lealtad institucional

La colaboracion qu& supong aste convenioy 105 acuardos que lo desarmollen no

iran a la autonomia funcional y competencial que el Diputado del Comun

afec

y la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamacic Ayuntamianto



FH Dhiputade

Organismos  munic

anerife tienen atnbuidas raspectivaments, nl supons merma

de supervision del Diputade del Comin scbre todos los

nsion Especial de

mcluyendo la propia

as y Reclamaciones

El Diputado del Comun y la

Reclamaciones del Ayuntamiento

arencias

grvaran ios

siguientes pnncipios en el desarrolio de su actividad:

ciudadanos de la

s 58 comprometen a informar a los

ante al

de realizar sus consultas o présantar sus gueaj

Diputado del Comun o ante la Comision Especial de Sugerenc y
Reclamaciones dael Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife
La Comision de Sugerencias y Reclam ws  del

Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerfe se compromete a remific al

Diputade del Comun las quejas o reclamaciones que le hayan sido

prasentadas y que atecten a administrac g5 publicas que nNo sean de

atidas al ambito de actuacién del

competencia y que estén &

Diputado del Comun, prewia autorizacion expresa de la persona

interesada . El Diputado del Comun remitira a la Comis | de
Reclamaciones del Ayuntamiento de

Tenarnfe el resultado final de su ntervencion
Ambas instituciones se comprometen a respstar la volunad de la

1 ante al

lama

ciudadania en su decision de praseniar una queia O ra

T

Diputado del Comun o ante la Comisidn Esp

al de Sugerencias y

nta Cruz de Tenerife contra

Reclamaciones del Ayuntamiento de S5

alguna actuacion del Ayunlamiento de Santa Cruz de Tenenfe

£l Diputada del Com

Cuartc

El Diputado del Comun., en el marco de la colaboracion que establ

presente

En ) de ¢ a hubigra

la misma queja o

reclamacion ante las dos  instilucio de

la Comision Espe

y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de

Sugerenc

ias

Tenernfe se abstendra de conlinuar sus actuaciones a r

sidn que adopte el Diputado del Comun. El Diputado del Comun, por

de

1 de la Comision Especia

su parte, podra citar la ¢

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa C

Tenernte para la tramitacion de la queja

sion Es

| Comun podrd solicitar a la Com

El Diputado

ancias y Heclamacion | Ayuntamiento de Santa Cruz de

rife que canalice las solicitudes de informe que dirija a los ¢

Lintas
spartamentos del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, asi como

as recibidas

Comun las respues

a y remila al Diputado dal

Ambas instituciones se remitiran quincenalmenta una relacién de las

recibidas contra el Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife o sus

quej:
organismos dependientes, para poder subsanar posibles duplicidades en

5 actuaciones

El Diputado del Comun y la Comision Es

Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerfe realizaran

as para evaluar el desamollo de

reuniones penodi

armaonizar el aercicio de las luncionas respactivas

1]

NVENID, asume |

guientas compromisos

Facilitar a la Comision Especial de Suger lamaciones dal

erife

1 fas bases de datos

Ayuntamiento de Santa Cruz de Te



de caracter publico y a las publicaciones refativas a los derechos de la

ciudadania de que d

ga

saramienta tecnico en relacion

b) Prestar as¢

ae

4 de los derechos

defe

entre el Diputado del Comun, la C Sugerencias y

Reclamaciones del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenenfe y cualguier

g an la Comumidad

ofra institucion andloga que exista o pueda cres
Autdnoma de Cananas

¢) Remitir a la Comision Especial de Si

Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife una copia de
Anuales v de los Informes Extraordinancs que presente ante el
Paramento de Cananas

2 &n el Informe

d) Hacer referencia exy al desarrollo de este C

Anual gue nnde ante el Parlamentc de Cananas

Quinto

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones dal Ayuntamiento de

Santa Cruz de Tenerfe, en el marce de la colaboracion gue establece el

gnte convenio, asume los siguientes CoOMpromisos:

pre

a) Facilitar al Diputado del Comun a8l acces

caracter publico y a las publicaciones relativas a los derechos de la

ciudadania de que disponga

b) Partic par en las acluaciones de coordinac can &l Dipulado del

Comun y otras otra institluciones ]!‘._':E:”'I:‘IJS que existan o puedan crearse

en la Comunidad Autdénoma de Cananas

Remitir al Diputado del Comun una copia de los Informes Anuales y de

los Informes Extraordinarics que presente ante el Pleno del

Avuntamianto de Samta Cruz de Tenerife

Ay uritamient o
Rul DE TENERIFE

1) Hacer referencia expresa al desarrollo de este Convenio en el Informe

Anual que nnde ante el Plenc del Ayuntamiento de Santa Cruz de

Teneriie

Sexto

Este convenio entrard en vigor el dia siguiente de la fecha de su firma

manteniendo su vigencia, salvo denuncia expresa por cualguiera de las

partes, con una .E'll'llhil;"“':!(fll‘i-[] minima de treinta dias

EL DIPUTADO DEL COMUN

Manuel-Alcaide Alonso

EL ALCALDE PRESIDENTE DEL AYUNTAMIENTO DE SANTA CRUZ DE
TEMNERIFE

Miguel Zerolo Aguilar
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