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INSTRUCCION DE ALCALDIA REFERIDA AL PROCEDIMIENTO DE
TRAMITACION DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES QUE
PRESENTEN LOS CIUDADANOS ANTE LA ADMINISTRACION

MUNICIPAL

El vigente Reglamento Organico Municipal reconoce a todos los ciudadanos el
derecho a presentar sugerencias y reclamaciones ante la Administracion Municipal; la
respuesta a estas sugerencias y reclamaciones viene realizandose con normalidad por
los unidades municipales afectadas, no obstante las posibilidades técnicas que ofrece
la aplicaciéon informatica de gestion de sugerencias y reclamaciones permite mejorar el
tiempo asi como la adecuacién y coherencia de las contestaciones que el
Ayuntamiento ofrece a sus ciudadanos. Para aprovechar las ventajas de este sistema
informatico es preciso fijar un procedimiento que defina los tramites internos que van a
permitir esa mejora en la actuacion del Ayuntamiento y que constituyen el objeto de la
presente Instruccion.

Por todo ello esta Alcaldia, en uso de las atribuciones que le confiere el articulo
124.4.b) y c) de la LRBRL, a propuesta del Servicio de Informacién y Administracion
Electrénica tras el acuerdo adoptado por la Comision Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones en reunién del dia 14 de diciembre de 2015, dicta la siguiente
INSTRCCION:

1. Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones estara constituido por todas las
sugerencias y reclamaciones presentadas ante la Administracion Municipal, que
seran incorporadas, para su tramitacion, en una aplicaciéon informatica Gnica y
compartida por todas las unidades organizativas municipales.

2. Recepcion de Sugerencias y Reclamaciones

Las sugerencias y reclamaciones presentadas mediante escrito en el Registro
General del Ayuntamiento, por correo electronico en la direccién que aparece en la
pagina web del Ayuntamiento, mediante llamada al Teléfono Municipal de
Informacién (010) o por otros que se pongan a disposicion de los ciudadanos, seran



Alcaldia

recibidas por la unidad municipal responsable de la Informacion y Registro, quien
las incorporara de forma inmediata al Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

Las sugerencias y reclamaciones presentadas directamente ante cualquiera de las
unidades municipales serdn trasladadas por éstas a la unidad municipal
responsable de la Informacién y Registro, quien las incorporara de forma inmediata
al Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

Tramitacién y plazos

Recibidas e incorporadas las sugerencias y reclamaciones al sistema por la unidad
responsable de Informacion y Registro, ésta designard la unidad municipal
responsable de su tramitacién y resolucién. En el supuesto de que la unidad
designada no se considerase responsable de su tramitacion la rechazarg,
comunicando los motivos de su decisién a la unidad responsable de Informacion y
Registro, que decidird lo que proceda. El rechazo debe producirse antes de que
finalice el siguiente dia habil a su asignacion.

Recibida la sugerencia/reclamacion por la unidad responsable de su tramitacion y
resolucion, procederé ésta a realizar las tareas que estime oportunas a tales
efectos. La respuesta, elaborada a la mayor brevedad posible y siempre dentro del
plazo maximo de 20 dias naturales, serda remitida a la unidad responsable de
Informacién y Registro, que sera quien la traslade al interesado. Las unidades
organizativas municipales responsables de la tramitacién y resolucion de
sugerencias/reclamaciones también podran contestar directamente al ciudadano,
debiendo en este caso informar de lo comunicado a la unidad responsable de
Informacién y Registro, al objeto de cerrar la incidencia abierta en el sistema
informatico de gestién de sugerencias y reclamaciones.

En cualquier caso el compromiso del Ayuntamiento respecto al sistema de
sugerencias y reclamaciones es que la contestacién al ciudadano o entidad se
realizara en un plazo no superior a 30 dias naturales.

Responsables de la tramitacién

4.1. Todas las unidades organizativas municipales deberan estar integradas en la
aplicacion informatica que gestiona las sugerencias y reclamaciones.

4.2. En cada unidad responsable de la tramitacién y resolucién de sugerencias y
reclamaciones, el jefe de la misma, o un empleado por él designado, realizara
las funciones siguientes:
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— Gestion de las sugerencias y reclamaciones asignadas a su unidad vy
control de los plazos de contestacion a las mismas.

— Incorporacién de las gestiones efectuadas a la aplicacion informatica que
gestione el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

4.3. Mensualmente, desde la unidad responsable de Informaciéon y Registro, se
dara traslado a cada Direccion de Area de un informe relativo a sugerencias y
reclamaciones no contestadas en el plazo estipulado por las unidades
organizativas que le estan adscritas.

5. Protocolos y criterios generales de respuesta

Cuando no se pueda contestar a una sugerencia o reclamacion de los ciudadanos
con la realizaciéon de una acciéon inmediata se adoptara una respuesta tipo acorde a
su naturaleza, sin esperar a la resolucién completa de la demanda.

En la elaboracién de las respuestas se contemplaran las normas basicas de
comunicacion entre la administracion y los ciudadanos.

No siempre se debe utilizar la misma respuesta para todos los casos y situaciones
lo que podria generar un sistema automatico de “autorespuesta” que pueda llevar al
ciudadano a considerar que sus sugerencias y reclamaciones no son tenidas en
cuenta.
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DECRETO NUM.AM32 6
Excmo. Sr. Alcalde D. Oscar Puente Santiago
Valladolid, 17 de diciembre de 2015.

Acepto la propuesta precedente y resuelvo aprobar la INSTRUCCION REFERIDA
AL  PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION DE SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES QUE PRESENTEN LOS CIUDADANOS ANTE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL, que consta de los folios 1 al 3, disponiendo su
notificacién e inmediato cumplimiento.

Lo manda y firma el Excmo. Sr. Alcalde antes dicho en Valladolid y en fecha
expresada, ante mi el Secretario General, que doy fe

Oscar Puente Santiago Val nti/rino Estrada



