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1. DESCRIPCION

Este procedimiento describe el proceso seguido por la Oficina de Informacion y
Atencion al Ciudadano para tramitar las quejas, sugerencias y reclamaciones
presentadas por la ciudadania, sobre materias de competencias de la Corporacion
y sobre el funcionamiento de los servicios.

Este procedimiento se aplica a toda la Corporacion, especialmente a la Oficina
de Informacién y Atencién al Ciudadano.

2. DEFINICIONES

Proceso: Conjunto de actividades y recursos que transforman unos elementos de
entrada en unos de salida, afadiendo valor para el que los recibe.

Sugerencia: Se entiende por sugerencia cualquier propuesta destinada a mejorar
la prestacion de un servicio o la calidad del mismo.

Reclamacioén: Las reclamaciones serdn aquellas que se presenten acerca de las
deficiencias de un servicio y tengan por objeto la correccion del mismo.

3. REFERENCIAS

- Reglamento de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

4. DEPENDENCIAS IMPLICADAS

- Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano.

—  Resto de Areas y/o Departamentos del Cabildo de Lanzarote.

5. ENTRADAS Y SALIDAS

Documento Original/ Tipo Doc. Subtipo Doc. PID
Copia
Formulario de Reclamaciones, Solicitud Solicitud
Entradas Quejas y Sugerencias
Escrito de Admision Comunicacion Comunicacion
.. |Escrito de Admision Comunicacion Comunicacién
Documentacion Solicitud de Informe Solicitud Solicitud
generada - - —
Reiteracion Solicitud de Solicitud Solicitud
Informe
Informe Informe Informe
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Requerimiento de Notificacién Requerimiento
Salidas Documentacion
Contestacion Comunicacion Comunicacion
Notificacion de Archivo Notificacion Notificacion

6. PROCEDIMIENTO

Para tramitar las quejas, sugerencias y reclamaciones se debe seguir el siguiente
procedimiento:

El/la interesado debera cumplimentar un modelo de
queja/reclamacion/sugerencia y enviarlo, via presencial o telematicamente, a la
Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano.

Nota: En dicho modelo se debera especificar, entre otros datos, el motivo de la
queja/reclamacion/sugerencia y el Area/Departamento al que destina la misma.

La Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano recibird el modelo y
estudiard si acepta o deniega la queja/reclamacion/sugerencia:

- En caso de aceptarla elaborard un escrito de admision, firmado por el/la
Consejero/a del Area, para informar al/a la  ciudadano/a que su
queja/reclamacion/sugerencia ha sido recibida y aceptada y que se procedera
a tramitar la misma. En caso de que el/la ciudadano/a haya remitido la
queja/reclamacion/sugerencia a un Area/Departamento determinado y la
Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano considere que esta debe ir
dirigida a otro Area/Departamento, procedera a rectificar el dato.

« En caso de denegarla elaborara un escrito de no admision, firmado por el/la
Consejero/a del Area, para informar al/a la ciudadano/a del motivo de la no
tramitacion de la queja/reclamacion/sugerencia.

Nota: No se admitirdn a tramite las quejas, reclamaciones o sugerencias
anonimas o en las que se advierta, de una manera manifiesta, mala fe,
carencia de fundamento o falta de concrecion en la presentacion, asi como
aquellas otras cuya tramitacion pudiera perjudicar el legitimo derecho de un
tercero o cuyo contenido exceda las competencias del Cabildo.

3. La Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano remitira, via escrito firmado

por el/la Consejero/a del Area, la queja/reclamacion/sugerencia al
Area/Departamento correspondiente para que proceda a realizar su estudio.

El Area/Departamento correspondiente estudiara la
queja/reclamacion/sugerencia y procedera a realizar un informe, detallando el
resultado de la misma, o especificando que para informar requiere de cierta
informacion a entregar por el/la interesado/a.
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Nota: El plazo estipulado para elaborar el informe serd de 10 dias hébiles. En
caso de no cumplir con dicho plazo, la Oficina de Informacién y Atencion al
Ciudadano volvera a requerir dicho informe, mediante escrito informativo de los
deberes legales de colaboracion, que sera firmado por el/la Consejero del Area.

La Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano recibira el informe
elaborado por el Area/Departamento correspondiente:

. En caso de que el Area/Departamento correspondiente haya concluido el
informe, la Oficina de Informacién y Atencion al Ciudadano informara al/a
la reclamante mediante la remision de dicho informe.

- En caso de que el Area/Departamento correspondiente requiera mas
documentacidn para resolver la queja/reclamacion/sugerencia, la Oficina de
Informacion 'y Atencion al Ciudadano procedera a elaborar un
Requerimiento de Subsanacion, que estara firmado por el/la Consejero/a del
Area.

El/la reclamante dispondra de un plazo de 10 dias habiles para subsanar la
documentacién requerida:

« Si antes de expirar dicho plazo, el/la reclamante subsana la documentacion
requerida, la Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano remitira la
documentacion presentada al Area/Departamento correspondiente para que
proceda a elaborar el informe pertinente.

« Si ha expirado el plazo y el/la reclamante aun no ha subsanado la
documentacion requerida, la Oficina de Informacion y Atencion al
Ciudadano procedera a elaborar un Notificacion de Archivo, que estard
firmada por el/la Consejero/a del Area.

La Oficina de Informacion y Atencion al Ciudadano procedera a archivar y dar
por finalizado el expediente.
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7. FLUJO DEL PROCESO
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8. ANEXOS

No procede.




