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1. Presentacion vy fines del Servicio

El Servicio de Sugerencias y Reclamaciones es un canal de comunicacion vy
participacion del ciudadano con el Ayuntamiento de Leganés, cuyo objetivo es la
mejora continua de todos los servicios municipales que repercuta en el progreso de la

ciudad y en una mayor satisfaccién de los ciudadanos.

Queremos ser un servicio accesible, cercano, eficiente y comprometido en la atencion
al ciudadano para hacerle participe activo en la mejora de los servicios municipales y la

ciudad.

2. Legislacion aplicable: Derechos y deberes

Los usuarios del servicio de Sugerencias y Reclamaciones tienen, entre otros, los

siguientes derechos:

e A presentar sugerencias y reclamaciones sobre materias de competencia
municipal y el funcionamiento de los servicios y a obtener informacién sobre la

posibilidad y medios de presentacion y tramitacion.

e A recibir comunicacion del paso a tramite de la sugerencia o reclamacion y la

Unidad a la que se remite.

e A consultar el estado de tramitacidon de la sugerencia, reclamacion o queja

presentada.

e A dirigirse en queja ante la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones
cuando la resolucion a la Sugerencia o Reclamacion presentada no haya sido
satisfactoria 0 no haya recibido contestacion en el plazo de tres meses, contados

a partir de la fecha del registro de la misma.

e A que la Comision de Sugerencias y Reclamaciones le informe de sus

actuaciones en el plazo maximo de tres meses.

e A conocer los resultados de los indicadores asociados al cumplimiento de los

COMpPromisos.

Los usuarios del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones tienen, entre otros, los

siguientes deberes:
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e Utilizar los cauces de comunicacién y servicio establecidos.

e Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia el personal y hacia el

resto de usuarios.

e Manifestar su nombre, apellidos, DNI y direccion completa, ademas de la

descripcion de la sugerencia, reclamacion o queja.

¢ No presentar sugerencias o reclamaciones cuya tramitacion irrogue perjuicio al
legitimo derecho de terceras personas o en las que se advierta mala fe o uso
abusivo del procedimiento, con el interés de perturbar o paralizar la

administracion.

e No presentar sugerencias o reclamaciones que contengan insultos o

expresiones ofensivas o injuriosas contra personas o instituciones.
La legislacion utilizada para la prestacion de los servicios es la siguiente:
¢ Reglamento Organico Municipal del Ayuntamiento de Leganés (art. 184-187 bis).

e Ley 39/2015, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.
e Ley40/2015, del Régimen Juridico del Sector Publico

e LOPD - Ley Organica de Proteccion de Datos.

3. Servicios prestados

e Informar al ciudadano sobre lugares, formas de presentacién, y normativa de las

sugerencias, reclamaciones y quejas.

e Recoger las sugerencias, reclamaciones y/o quejas, ayudando en su

presentacion a los ciudadanos que lo necesiten.
e Informar sobre el estado de tramitacién de la sugerencia, reclamacién o queja.

e Contestar las sugerencias, reclamaciones y quejas en los plazos y con las

condiciones establecidas.

e Informar anualmente a la ciudadania sobre la gestion municipal de las

sugerencias, reclamaciones y quejas.
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4. Compromisos de calidad ofrecidos

e EIl Servicio de Atencién al Ciudadano se compromete a realizar una gestién
eficaz del sistema de Sugerencias y Reclamaciones, tanto en la informacién que
se dé del mismo como en la recepcion y tramitacion de las sugerencias y

reclamaciones de los ciudadanos de acuerdo a la normativa en vigor.

e Enviar a todos los ciudadanos que presenten una sugerencia o reclamacion, una
carta o correo electrénico en un plazo de 48 horas habiles desde su recepcion,

comunicando su tramitacién y traslado a la Unidad correspondiente.

e Responder las sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos, en el plazo

maximo de 15 dias naturales.

e Todas las respuestas a sugerencias y reclamaciones estaran personalizadas y
seran concretas con el motivo de las mismas, siendo el canal de respuesta

empleado el solicitado por el ciudadano, si asi lo ha hecho constar.

e Realizar al menos un informe anual con las estadisticas referentes al Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Leganés. Los informes
seran publicados en los medios de comunicacidn pertinentes y en la propia

pagina Web

e Realizar Informes mensuales a los concejales delegados, de las sugerencias y
reclamaciones que no han sido respondidas superados los 7 dias del aviso del

SAC a las unidades administrativas.

5. Indicadores de Sequimiento y evaluacion de la calidad

e N° de reclamaciones, que proceden, sobre la gestion del Sistema de

Sugerencias y Reclamaciones.
e Valoracion media de la Satisfaccion global declarada en la Encuesta
¢ % de comunicaciones en plazo sobre tramitaciones.

e % de respuestas fuera de plazo.
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Valoracion media del nivel de satisfaccion sobre la Calidad de respuesta en la

Encuesta.

% de sugerencias y reclamaciones contestadas por el canal de respuesta

solicitado por el ciudadano.
% de informes publicados.

% de informes remitidos a Concejales en plazo.

Los indicadores de resultados de los compromisos asumibles se publicaran en la web

del ayuntamiento:

www.leganes.org

La actualizacion sera semestral, excepto para los indicadores que por su naturaleza

sea anual (p.ej. encuestas de satisfaccion).

6. Formas de colaboracion/ participacion de los ciudadanos

Los Ciudadanos y Usuarios pueden hacer cualquier tipo de aportacién a través de:

Las encuestas de satisfaccion ciudadana.

El Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC), Sugerencias y Reclamaciones.

7. Informacion de contacto

ATENCION PRESENCIAL

SAC CASA DEL RELOJ
Av. Gibraltar, 2. 28912 Leganés (Madrid)

Horario de atencion al publico:

Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h 'y 17:00 - 19:00 h (cerrado tardes de Julio y
Agosto)

Sabados de 9:00 - 13:00 h
Cdémo llegar: Parada de MetroSur “Casa del Reloj”

Bus: L1, 450, 483
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Mapa de localizacion:

SAC JMD DE ZARZAQUEMADA
C/ Mayorazgo, 25. 28915 Leganés (Madrid)

Horario de atencion al publico:

Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h. (cerrado Julio y Agosto)
Como llegar: Parada de MetroSur “Julian Besteiro”

Bus: 483, 484, 496, 497 y L1

Mapa de Localizacion:
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SAC JMD DE LA FORTUNA

C/ San Amado, 20. 28917 Leganés (Madrid)

Horario de atencion al publico:

Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h (jueves 17:00 - 19:00 h)
(cerrado tardes de Julio y Agosto)
Como llegar: Parada de Metro Linea 11 “La Fortuna”

Bus: 486,487 Y L1

Mapa de Localizacion:

SAC JMD DE SAN NICASIO
Av. Mar Mediterraneo, 24. 28918 Leganés (Madrid)

Horario de atencion al publico:
Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h. (cerrado Julio y Agosto)
Como llegar: Parada de MetroSur “San Nicasio”

Bus: 450, 482, 486 y 488.
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Mapa de Localizacion:

SAC MOVIL
Paradas:
e SOLAGUA: lunes, tardes.
Confluencia de Avda. Juan XXIII con la Calle de Canada.
e EL CARRASCAL: martes, tardes.
Avda. Rey Juan Carlos | (Junto al Centro Rigoberto Menchu).
o VEREDA DE LOS ESTUDIANTES: miércoles, tardes.
Calle Malaga (junto al CEIP Azorin).
e ARROYO CULEBRO: jueves, tardes.
Plaza Alcalde José Manuel Matheo Luaces.
e LEGANES NORTE: viernes, tardes.
Plaza del Laberinto.
e VALDEPELAYO: 1er sabado del mes, mananas.
Avda. de Pablo Iglesias.
e QUINTO CENTENARIO: 2° sabado del mes, mafianas.
Calle Sefarditas con la Calle Jesus Miguel Haddad Blanco.
e LOS FRAILES: 3er sdbado del mes, mafanas.
Calle de los Frailes (junto al IES Enrique Tierno Galvan).
e AMPLIACION DE SAN NICASIO: 4° sabado del mes, mafianas.

Parque de los Hortelanos.
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e CENTRO: domingos y festivos, mafanas.

Plaza Mayor (junto al acceso al Parque Central)

Horario de atencién al publico:

Lunes a viernes (excepto festivos) de 15:30 - 20:30 h.

Sabados, domingos y festivos: mafanas de 10:30 -14:30 h.

No se prestara servicio: Mes de agosto, 1 y 6 de Enero, Semana Santa (jueves,

viernes, sabado y domingo), 1 de mayo, 24, 25 y 31 de Diciembre.

Mapa de Localizacion:

Atencion teleféonica:

Teléfono 010 0 91 248 90 10 si llama desde fuera de Leganés

Horario de atencion al publico:

Lunes a viernes de 8:00 - 21:30 h

Sabados, domingos y festivos de 10:00 - 20:00 h

1y 6 de enero, 1 de mayo y 25 de diciembre sin servicio.
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Pagina Web

www.leganes.org

Otros medios de informacion:

Correo electrénico: sugerenciasyreclamaciones@leganes.org

Fax: 91 248 97 12

8.

Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos, se definiran acciones de

mejora y se asumira en la memoria del servicio que se presenta a la Comision Especial

de Sugerencias y Reclamaciones.

9.

Sugerencias y reclamaciones

Puede presentar sus Sugerencias y Reclamaciones en:

Servicio de Atencion al Ciudadano

Edificios municipales con atencién directa al publico
SAC movil

Por teléfono, a través del 010

Por correo electronico: sugerenciasyreclamaciones@leganes.org

A través de la pagina web municipal: www.leganes.org

El compromiso de plazo de contestacion a sugerencias y reclamaciones, establecido

por el Ayuntamiento de Leganés, es de un tiempo maximo de 15 dias.
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