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INSTRUCCION PARA A APLICACION DO CAPITULO IV DO REGULAMENTO DEL PLENO

En desenvolvemento do disposto no artigo 132 da Lei 7/85, de 2 de abril, Reguladora das Bases de
Réxime Local, segundo a modificacion introducida pola Lei 57/2003 de medidas para a modernizacion do
goberno local, o Regulamento Organico Municipal do Pleno do Concello de Santiago de Compostela,
regula no seu Capitulo IV a Comision Especial de Reclamacions e Suxestions e introduce algins
€l ementos respecto & Sla tramitacion no Concello de Santiago de Compostela.

Para a aplicacion da tramitacién das queixas e suxestions e en desenvolvemento do disposto no citado
Regulamento Municipal, dictanse as seguintesinstruccions.

Primeiro: Todas as persoas fisicas ou xuridicas tefien dereito a presentaren as suxestions e queixas que
consideren oportunas respecto a melloras ou deficiencias no funcionamento dos servizos municipais,
independentemente do seu enderezo.

Segundo: As suxestiéns e queixas, parater tal consideracion e seren inscritas no correspondente Libro de
Queixas e Suxestions, deberan indicar:

- Nome completo.

- Enderezo.

- Documento de identidade do interesado.

- Exposicion da suxestion ou queixa.

- Sinatura

De non cumpriren con estes requisitos, ao escrito  presentado darasdlle a consideracion de
aviso/incidencia e tramitarase para a mellora dos servizos municipais, pero non seguira o procedemento
das queixas /suxestions.

Presentaranse preferentemente no modelo de queixa/suxestion determinado polo Concello de Santiago de
Compostela.

Non se tramitaran como queixas ou suxestions os escritos que:

* Omitan datos esenciais.

* Supofian abuso de dereito.

* Sexan obxecto de reclamacion con dereito a indemnizacion (queixas patrimoniais) ou tefia nunha
regul acion especifica.

* Carezan de fundamento.

* Presenten inexistencia de pretension.

* Poidan causar prexuizo a un dereito lexitimo de terceira persoa.

* Non sexan competencia do Concello de Santiago de Compostela.

* Pretendan a funcion de control politico da actividade municipal.

* Deriven de problemas entre particul ares.

*As cuestions pendentes de resolucion xudicial, administrativa ou tramitadas ante o Defensor do Pobo
ata a slia resolucién, expresa ou presunta.

* Nas que se advirta mala fe ou uso abusivo do procedemento para perturbar ou  paralizar a
Administracion.

* Calquera outra con fundamento legal.

Os escritos que presenten calquera destas causas non seran tramitadas, notificandollo ao cidadan.

As queixas e suxestions
- Non tefien a consideracién de recursos administrativos.
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- Non tefien a consideracion de reclamacions previas as vias xudiciais, civil ou laboral.

- Non teflen a consideracion de reclamacions econdémico-administrativas ou de responsabilidade
patrimonial.

- A dla presentacion non paraliza nin interrompe 0s prazos para a tramitacion ou resolucion dos
procedementos administrativos.

- As decisiéns da Comision Especial non son susceptibles de recurso ningln, agas ante a propia Comision
Especial de Reclamaciéns e Suxestions.

- As recomendacions da Comisién Especial en ningln caso anulan actos ou resoluciéns da
Administracion.

Terceiro: A presentacion de queixas e suxestions podera facerse por calquera dos seguintes medios:

&Por via presencial: existiran modelos de presentacion en todas as sedes dos servizos municipais.
Presentaranse sempre no Rexistro xeral ou en calquera dos lugares sinalados no artigo 38 da Lei
30/92 de 26 de novembro de réxime xuridico das administracions publicas e do procedemento
administrativo comun. Tamén podera depositalas nas caixas dos departamentos municipais que
teflan a identificacion “Caixa de queixas / suxestions (Neste caso tera que acompafiar 0 escrito con
copia do Documento Oficial de |dentidade).

&Por fax: 981 543129. (Oficina municipal de Atencion & Cidadania). (Neste caso tera que
acompafiar o escrito con copia do Documento Oficial de Identidade)

£5A través da paxina web do Concello: www.santiagodecompostela.org, no banner Carpeta cidadan,
a través dunha aplicacién informética Unica.

Para acceder aos contidos da Carpeta Cidada precisa dispofier de DNI eectrénico ou a clave de

usuario web (Neste caso precisase solicitar, previamente o alta como usuario de tramites en rede do

Concello de Santiago de Compostela na Oficina Municipal de Atencion a Cidadania.

Todas as queixas ou suxestions para seren incluidas no Libro de Queixas e Suxestions, deben ter
entrada previa no Rexistro Xeral do Concello.

Todos os drganos de goberno e empregados do Concello de Santiago estan obrigados a colaborar na
tramitacién das queixas ou suxestions cando resulten implicados.

Cuarto: A Oficina de Atencién a cidadania asume, de xeito transitorio, ata a creacion da Oficina de
suxestions e queixas, a tramitacion das queixas e suxestions, por imperativo da Disposicion Transitoria
Terceira do Regulamento organico municipal do Pleno do Concello de Santiago de Compostela.

Quinta: Toda queixa ou suxestion mativa a apertura dun expediente no que se incluiran as actuaciéns
practicadas e os documentos que sobre ela se xeren. A tramitacion interna seguird un tratamento uniforme
gue garanta a SUa rapida contestacion.

Recibida e rexistrada a queixa a Oficina de atencion a cidadania as remitird a Oficina de suxestions e
gueixas, quen e despois de requirir ao reclamante, no caso de estimalo necesario, mellora de solicitude,
remitiraa ao Responsable do servizo municipal implicado por razén de materia.

Sexta: As queixas ou suxestions que afecten ao comportamento de autoridades ou persoal municipal terd
caracter reservado. Comunicarase & Comisiéon Especial de Reclamacions e Suxestions e a persoa aludida,
que podera solicitar audiencia a citada Comisién e esta pedir informe do superior/a xerérquico/a do
traballador/a contra o que se presente a reclamacion.

Sétima: As suxestions ou queixas non teran, en ningln caso, a cualificacion de solicitude en demanda de
ningin dereito subxectivo, nin de recurso administrativo. Non condicionan o exercicio das demais
gueixas ou dereitos que, de conformidade coa normativa reguladora de cada procedemento, poidan
exercitar os que figuren nel como interesados.
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Oitava: Os datos de caracter persoal que se faciliten por calquera medio coa presentacion dunha queixa ou
suxestion, quedaran rexistrados no ficheiro do Concello de Santiago de Compostela de usuarios do Libro
de queixas e suxestions, e seran utilizados para tramitar e contestar as suxestions ou queixas e obter datos
edtatisticos das mesmas. Asemade, o Concello garante a debida proteccion de calquera dato de caracter
persoal reflectido no contido das queixas e suxestions, cumprindo igualmente as prescriciéns da
normativa aplicable & proteccion de datos de caréacter persoal. En calquera momento, calquera persoa da
que figuren datos podera exercitar os dereitos de acceso, rectificacion, cancelacion e oposicion,
presentéandoo por escrito no Rexistro Xeral do Concello.

En ningln suposto facilitarase a terceiros os datos personais que figuren nas queixas ou
suxestions
Novena: Dende a Oficina de suxestions e queixas remitirase mensualmente a Comision Especial de
Reclamacions e Suxestions, un listado das actuacions, con indicacion do servizo afectado e a tramitacion
realizada.

Décima: Se o cidadan non recibe resposta en 3 meses podera dirixir a reclamacion directamente a
Comision Especial de Reclamacions e Suxestions.

Décimo primeira: Os documentos que se utilizaran neste procedemento son os que figuran no:
- Anexo |: Manual de procedemento “ Tratamento de queixas e suxestions de usuarios’

Santiago de Compostela, a 1 de decembro de 2008.
Rosa Fernandez Somoza
Concelleira delegada de Réxime Interior e Reforma Administrativa.



