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1°.- Presentacio

La Llei 12/2005, de 22 de desembre de la Generalitat, va establir
I'aplicacié al municipi de Castell6 de la Plana del régim d’organitzacié dels
municipis de gran poblacio.

El Ple de 'Ajuntament per acord de data 26 d’octubre de 2006, va aprovar
el Pla Marco de Modernitzacié i Qualitat dels Servicis Municipals 2006-2015 la
missio del qual és:

"Prestar els servicis publics municipals amb eficacia i eficiencia a
satisfaccié dels seus ciutadans i ciutadanes, proporcionant-los un elevat
nivell de benestar i qualitat de vida, alhora que vertebren una ciutat
moderna, emprenedora, oberta, dinamica i cohesionada territorialment i
socialment."”

Per a orientar-se en el compliment de la missio el Pla Marco establix 5
linies estratégiques i en relacido amb este informe convé destacar les linies:

Linia 1. Desenrotllament organitzatiu: amb I'objectiu de Modernitzar 'organitzacié
municipal, adequant-la a les necessitats de la ciutat i maximitzant la capacitat de
gestio per a aconseguir la maxima proximitat als ciutadans.

Linia 5. L’excel-léncia dels servicis: amb I'objectiu de prestar servicis de qualitat a
la ciutadania de Castelld, difonent el Pla de Qualitat de I'Ajuntament per a
potenciar la qualitat dels servicis municipals i aconseguir la satisfaccié dels
ciutadans.

Per aixd, la funcio i la labor que desenrotlla la Comissid Especial de
Suggeriments i Reclamacions de I'Ajuntament esta intimament lligada a la linies
estratégiques del PMCSM, en especial els objectius de les linies estrategiques 1
i 5.
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2.- La Comissio Especial de Suggeriments i
Reclamacions

La Comissio Especial de Suggeriments i Reclamacions, es va crear a
'empara del que disposa l'article 132 de la llei 7/ 1985, de 2 d’abril, Reguladora
de les Bases del Régim Local, modificada per la Llei 57/ 2003, de 16 de
desembre, de Mesures per a la Modernitzacié del Govern Local, com a organ
necessari de I'’Ajuntament de Castell6 de la Plana per a la millor defensa dels
drets dels veins i veines davant de I'’Administracié municipal.

La seua regulacio s’establix en el Capitol IV, articles 114 a 116 del
Reglament Organic del Ple i de les seues Comissions , aprovat pel Ple de
'Ajuntament en sessié de data 21 de desembre de 2006 i publicat en el BOP de
la Provincia de Castell6 num 71 de 7 de juny de 2007

La Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions es va constituir el
dia 20 de juliol de 2007 i esta formada per representants de tots els grups politics
que integren el Ple de I'Ajuntament, en forma proporcional al nombre de
membres del mateix.

La seua composicio és la seglent:
President

D. Juan José Perez Macian
Vocals

D. Miguel Angel Mulet Tal6

D. Vicent Francesc i Sales

D. Miguel Soler | Barbera

D? Marta Gallén Peris

D. Juan Maria Calles Moreno

D? Sofia Fernandez Aparicio

D. Nufio Jiménez Walter

D? Isabel Sabater Sanz de Bremond
D. Enric Nomdedéu Biosca

Secretaria
Concepcion Juan Gaspar, Oficial Mayor del Ayuntamiento
El mandat de la Comissié Especial és el mateix que el de la Corporacié

Municipal i es reunix amb caracter ordinari i periodicitat trimestral, a la sala de
juntes de I'Ajuntament.
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Les funcions de la Comissié Especial son :

a) Rebre les reclamacions o queixes i suggeriments per retards,
desatencions o deficiéncies en el funcionament dels Servicis Municipals.

b) Demanar informacié sobre reclamacions o queixes per a verificar la seua
transcendéncia i formular recomanacions, adverténcies, recordatoris i
suggeriments.

c) Rebre suggeriments per a millorar la qualitat de servicis, incrementant
estalvis i rendiment del gasto public, simplificar tramits innecessaris.

d) Analitzar les causes que motivaren l'acumulacié de reclamacions o
queixes i suggeriments en un mateix ambit de I'actuacié municipal.

e) Supervisar I'activitat de I’Administraciéo Municipal.

f) Donar compte al Ple de les seues actuacions per mitja d’'un Informe anual
de les queixes presentades i de les deficiencies observades en el
funcionament dels servicis municipals, amb especificacid dels
suggeriments o recomanacions no admeses per [I'’Administracio
Municipal.

Quan la gravetat o urgéncia dels fets ho aconsellen podra realitzar
informes extraordinaris.

La Comissio Especial de Suggeriments i Reclamacions per a una correcta
gestié dels suggeriments i reclamacions rebudes, esta dotada d’'un Reglament
pel qual es regula les reclamacions queixes i suggeriments dels servicis en
'ambit de I'’Administracié de I'Ajuntament de Castellé de la Plana que va ser
aprovat pel Ple en sessio de data 24 de gener de 2008 i publicat el text definitiu
en el Butlleti Oficial de la Provincia de Castell6 el 7 de febrer de 2008.
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3.- La Unitat de Reclamacions i Suggeriments
(URyS)

Per al desenrotllament de les seues funcions, la Comissié Especial de
Suggeriments i Reclamacions compta amb el suport administratiu de la Unitat de
Reclamacions i Suggeriments, d’ara en avant URyS.

La URyS és la competent per a:

¢ Rebre, registrar en el Registre Especial de Suggeriments i
Reclamacions i tramitar cada queixa o reclamacio i suggeriment,
relativa als servicis prestats per I’Ajuntament de Castello, una
vegada presentades pels ciutadans.

e Traslladar la reclamacié o queixa i suggeriment a [I'drgan
municipal competent per a la seua resolucio, demanant copia de
la contestacié a I'autor de la queixa, reclamacio o suggeriment.

e Oferir resposta als ciutadans i informar-li de les actuacions
realitzades i de les mesures adoptades.

¢ Remetre a la Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions
copia dels suggeriments i reclamacions o queixes que reba, aixi
com de la resposta que haguera donat a les mateixes.

La URyS, organicament depén de la Seccié Informacio, Atencidé a la
Ciutadania i Participacié Ciutadana i dins del Negociat de Participacié Ciutadana
i sense perjui de la supervisio dels seus responsables, la URyS la integren dos
persones :

1 administratiu coordinador de participacio ciutadana.
1 auxiliar administratiu.
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4.- Suggeriments i Reclamacions en I’Ajuntament
de Castellé de la Plana

1. Qué son?
Els ciutadans i les institucions publiques o privades poden presentar:

Suggeriments, qualsevol proposta formulada per a millorar la prestacié o
la qualitat d’'un servici de competéncia municipal o de les entitats dependents de
I'Ajuntament, ja siga referides a la seua organitzacié o funcionament , i que puga
contribuir a simplificar, reduir, eliminar tramits o molésties en les seues relacions
amb I’Administracié Municipal.

Reclamacions o queixes per a informar un mal funcionament o
deficiéncia dels servicis municipals i tinguen com a objecte la correccio de les
mateixes, en especial sobre la tardanga, desatencions o qualsevol altra anomalia
en el funcionament dels mateixos.

També s’admetran les reclamacions o queixes i suggeriments que se
susciten respecte els servicis publics prestats per una empresa publica o
privades amb la que ['Ajuntament haja contractat la dita prestacié, amb
independéncia de les reclamacions de qualsevol tipus, que l'usuari formule
directament en I'empresa o davant del servicis de proteccié i defensa dels
consumidors.

No tindran, en cap cas, la qualificacié de recurs administratiu ni la seua
presentacié suspendra els terminis establits en la normativa vigent.

La seua presentacié no condiciona I'exercici de les restants accions o els
seus drets, que de conformitat amb la normativa reguladora de cada
procediment, puguen exercitar els que figuren com interessats.

No s’inclou en este Concepte:

® Els suggeriments i reclamacions d’activitats i servicis que no siguen de
competéncia d’este Ajuntament.

® Les peticions que en el marc de les distintes opcions politiques puguen
exercir els ciutadans pretenguen reformar el sistema de funcionament o
gestio dels servicis publics de contingut diferent de I'establit.

® Les sollicituds que pretenguen el reconeixement d’'un concret dret o
interés subjectiu particular.

® Els recursos administratius.
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® Les sollicituds de comunicacié constitutives del dret de peticio, previst
en la Llei Organica 4/2001, de 12 de novembre, Reguladora del Dret de
Peticio.

® Les formulades de forma andnima o que no resulte acreditada la
verdadera identitat de qui la present.

® Les incidéncies, parts, informes actes etc. efectuades pels propis servicis
municipals.

® Les sollicituds d’'informacié.

® Les reclamacions del personal municipal respecte a la seua particular
relacié de servici.

® Qualsevol altra que per la seua finalitat no tinguen com a objecte
proposar millores dels servicis municipals.

® Les questions que tinguen un contingut economic, versen sobre
assumptes pendents de resolucio judicial o tramitacié administrativa, que
es troben dins del termini de resoluci6 fins que no recaiga una resolucio
expressa o presumpta, o tinguen com a objecte la revisié d’'un acte
municipal.

2. Tramitacio
1. Recepcio dels suggeriments i reclamacions.

2. Trasllat a la URyS per a la seua qualificacio i admissié a tramit o si és el
cas esmena dels defectes o omissions que patisca en el termini de 10
dies.

3. Admeses a tramit la URyS es remetra el suggeriment, reclamacié o
queixa al cap del servici municipal corresponent perqué previ el seu
estudi, s'informe per escrit, remetent el dit informe la URyS en el termini
de 10 dies.

4. Rebut [linforme corresponent la URyS remetra la contestacié
comprensiva de l'informe la persona que va presentar el suggeriment,
reclamacio o queixa. La resposta a l'interessat, si és possible haura de
ser notificada en un termini no superior a 20 dies des que el suggeriment,
reclamacio o queixa va tindre entrada. Este termini no podra ser superior
en cap cas a 3 mesos.

5. La URyS confecciona un informe de les reclamacions, queixes i
suggeriments rebudes cada trimestre, aixi com un annex de totes i de les
respostes facilitades per cada servici, unitat o departament destinatari
que és elevat als membres de la Comissié Especial de Suggeriments i
Reclamacions perque en prengueu coneixement, estudi, ampliacié i
qualsevol altra consideracioé que tinga per convenient.
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6. Una vegada informada la Comissio, s’envia una copia de I'informe i de les
respostes als Delegats de les Arees de Govern, Coordinadors Generals
de I'’Ajuntament o titulars d’drgans directius equivalents, perqué tinguen
constancia de les mateixes i vetlen per la seua adequada resolucié
d’acord amb les funcions que li atribuix el Reglament Organic
d'Organitzacié6 i Funcionament del Govern i ['Administracié de
'Ajuntament de Castell6 de la Plana.

7. La Comissio Especial de Suggeriments i Reclamacions, déna compte al
Ple de [l'Ajuntament, per mitja d'un informe anual, de les queixes
presentades i de les deficiéncies observades en el funcionament dels
servicis municipals amb especificaci6 dels suggeriments o
recomanacions no admeses per '’Administracié Municipal.

No obstant també pot realitzar informes extraordinaris quan la gravetat o
urgéncia dels fets ho aconsellen.
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5. El treball realitzat

5.1.- Reunions de la Comissio Especial de Suggeriments i
Reclamacions

La Comissio s’ha reunit al llarg de I'anys 2009 en les sessions seglent:

23 d’abril i 21 de desembre.

5.2.- Expedients tramitats
Any 2008 (periode comprés entre I'11 de novembre a 31 de desembre)

Expedients de Suggeriments: 5
Expedients de Reclamacions o Queixes: 8

Any 2009

Expedients de Suggeriments tramitats: 30
Expedients de Reclamacions o Queixes: 101

5.3.- Expedients no tramitats per no ser competéncia de la
Comissio.

4, si bé li Is va indicar I'drgan competent per a atendre-les: Servef,
Comissaria de Policia, Iberdrola, direccié d’empresa o denuncia a la Comissaria
de Policia.

5.4.- Comparativa per persones i sexe

Any 2008
Dones : 7
Homens: 6
Any 2009
Dones: 49
Homens: 78

Persones juridiques: 4
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5.5.- Comparativa per forma de presentacio

Any 2008
Presencial: 10
No presencial, internet: 3

Any 2009
Presencial: 102
No presencial, internet: 29

5.6.- Les Suggeriments

Els diferents suggeriments, informes i respostes completes obren en els
expedients de cada una d’elles i dels que se n’ha adonat puntual a la Comissié
Especial de Suggeriments i Reclamacions pero farem un breu comentari o resum
d’algunes a manera d’exemple.

Els Suggeriments presentades entre novembre i desembre de 2008
van ser tingudes en compte totes menys una.

2 suggeriments relatives al servici de neteja de les vies publiques a
incrementar la neteja d’excrements de gos en la gespa de la placa de la Muralla
Llibertat i la neteja en la contornada del Col-legi Isabel Ferrer, expte. num 1 2.

2 suggeriments relatives a les obres del Passeig Juan Sebastian Elcano
en el Grau expte. 4/2008 no tinguda en compte per raons técniques i expte
9/2008 fer una baixadeta de carros pivots 0 un pas de zebra en I'encreuament
dels carrers Mestres Ripollés amb Doctor Fleming perqué es puga aparcar.

Els Suggeriments presentades al llarg de I'any 2009 podem
destacar :

El Servici de Mobilitat Urbana ha tingut 15 suggeriments.

6 relatives al servici de Bicicas, com ara ampliacié de bases de bicicletes
en I'Av. Germans Bou num 47 a laltura del Museu i en el Districte Sud,
increment de 'horari en dies laborables i nocturn, possibilitat d’incorporar com a
accessori de la bicicleta una cistella, redacci6 més clara i concisa de les
informacié per a donar-se d’alta en el servici com a usuari.

Pel Servici de Mobilitat Urbana es va contestar que algunes ja estaven
previstes 0 que es tindran en compte a excepcié de la de la cistella per
impossibilitat técnica d’ancoratge de la bicicleta en I'estacié base.
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Altres Suggeriments de la ciutadania han sigut una relativa al perill per a
la seguretat viaria que es produix per la detencié de l'autobus sense poder
aproximar-se a la parada de l'autobus en el carrer José Maria Mulet, que es
revisen els semafors de I'encreuament del Passeig Ribalta amb el Bulevard o
s’instal-le una rotonda, que es lleven els bol-lards del carrer José Maria Mulet en
la zona de la Universitat que és d’un sol carril i impedixen l'accés des d’altres
carrers, la creacioé d’'una nova linia d’autobls que encreuament la ciutat de nord
a sud per els principals carrers del districte Este, fent una recomanacio del
recorregut, arreglament de llambordes en el carrer Canonge Segarra, que es
lleven els maceteros del carrer de la Lluna que a la data de la seua contestacio
ja s’havien llevat.

No s’han tingut en compte els suggeriments expte 64/2009 de col-locacié
d’'un espill concau des del carrer Frare fins a Travessera 16 que per raons
tecniques no queda justificada i_I'expte. 81/2009 sobre modificacioé del recorregut
de l'autobus de linia que circula per I'’Av. del Golf igualment per raons técniques
no s’ha considerat el suggeriment.

La Seccié d’Infraestructures i Servicis Publics ha tingut suggeriments
relatius a I'increment del servici de neteja viaria en les voreres de la zona de les
tavernes, en el carrer Guitarrista Fortea i altres adjacents, relativa a la instal-lacio
de WC publics en la platja del Grau que va ser contestada que este servici ja
esta previst sobretot en la temporada de I'any de major afluéncia de public a les
platges pero que s’estudiara 'ampliacié del servici altres époques de I'any.

Es va arxivar per falta de formalitzacié del suggeriment expte 4/2009 per
interessat perd no obstant es va traslladar al servici de neteja viaria la relativa al
neteja de la zona de carrega i descarrega en la Plaga Tetuan.

No s’ha tingut en compte el suggeriment expte. 5/2009 d’'una ciutadana
relativa a la supressié dels reductors de velocitat en EI Cami de la Plana per

raons técniques.

Innovacié i Desenrotllament Tecnologic ha tingut un suggeriment
d’'una empresa privada per a instal-lar el servici de WIFI amb publicitat expte
13/2009 que no s’ha tingut en compte per no ser competéncia d’esta Comissio,
sense perjui del seu trasllat al negociat corresponent per mitja de presentacié en
el registre d’entrada.

Estadistica ha tingut un suggeriment expte 24/2009 relatiu a la
modificacié de les dades del padré municipal d’habitants en qué figura el carrer
Bellamar com a Urbanitzacié Pineda del Prado, que no s’ha tingut en compte per

raons técniques.
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5.7. Les Reclamacions o queixes

Les diferents reclamacions o queixes, informes i respostes completes
obren en els expedients de cada una d’elles i dels que se n’ha adonat puntual a
la Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions, perd farem un breu
comentari o resum d’algunes a manera d’exemple.

Les Reclamacions o queixes presentades I'any 2008 (novembre-
desembre) les podem agrupar dirigides als servicis segiients:

Control Urbanistic: Una, relativa a una rasa.

Gestiéo Tributaria: Una relativa a un embargament per deute en l'impost
municipal de vehicles de traccié mecanica.

Participacié Ciutadana: Una sobre la falta d’'uns impresos en valencia de la
URyS en una oficina municipal.

Policia Local: Dos, una sobre tardanca retirada pel servici de grua d’un vehicle
d’'un gual i una altra sobre tracte rebut d’'un agent de la policia local.

Patronat Municipal de Turisme: Una per desatencié del servici al public un dia.

Les Reclamacions o queixes presentades I’any 2009, les podem
agrupar dirigides als servicis segiients:

Mobilitat Urbana: les reclamacions o queixes han sigut diverses:

+ sollicitud de senyalitzaci6é vertical amb espill panoramic a l'eixida d’un
gual.

+ sol-licitud de col-locacié de bandes sonores per a reduir la velocitat en el
pas de vianants de la C/ Serreual del Grau.

+ queixa per la reduccié de I'horari d’autobusos en la zona de la UJl en
festes de la Magdalena.

« sollicitud al 091 la retirada de dos motocicletes que es troba aparcades
més d’un any en el parquing de motocicletes del carrer Navarra num 118
que impedixen I'aparcament d’altres motocicletes.

+ queixa pel retard en la reposicié d’'una placa de gual.

+ queixa per no poder pagar en efectiu la targeta d’usuari del servici de
Bicicas que exigix disposar d’'una targeta de crédit.

+ queixes perqué un AMU a primera hora del mati d’'un dia no li permet
accedir des de la Plaga de la Paz a I'aparcament de la plaga de Santa
Clara pel carrer Major.

+ queixa pel tracte rebut per un AMU.

+ queixa per la falta de col-laboracié d’un vigilant de I'O.R.A.
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« queixa d’'un ciutada perqué el conductor de l'autobus no va atendre el seu
senyal de parada de Rafalafena cap a la UJl i li va fer un senyal
despectiu.

Control Urbanistic: destacar una reclamacié per moléstia d’'un aparell d’aire
condicionat en la fatxada de la ¢/ Pascual Tirat, retard en la concessi6 d’una
licencia d’obertura, molésties per sorolls en un pub en la ¢/ Benarabe de
Castello.

Infraestructures i Servicis Publics:

+ reclamacions com a falta de zona d’aparcament en Rafalafena.

- falta de resposta del justificant de recepcio del servici SMC en el formulari
“on line”.

- trapeta de reg espatlada.

« tres trapetes afonades entre el riu i final del terme de Castell6.

+ queixa pel servici d’arreplega d’efectes per 'aband6 d’uns voluminosos
que li impedia accedir a la seua vivenda (sense avis previ).

« queixa per la instal-lacié de maceteros en la ¢/ Germans Masover.

+ queixa per les molésties del treball nocturn de manteniment i pintura en el
carrer Cerdan de Tallada.

+ queixa per cables solts d’'un construccié a un poster.

+ molesties per les obres de canalitzacié de 'aigua corrent en el cami de la
Mota en la zona de la Marjaleria.

Oficina de la Vivenda: una queixa pel temps d’espera per trobar-se tancada.

Gestié Tributaria: algunes de les queixes o reclamacions encara que s’han
contestat no sén propies de I'ambit d’aplicacid com no estar d’acord amb la
liquidaci6 girada de 'impost sobre increment dels terrenys de naturalesa urbana,
embargament d’'un compte bancari, pujada d'Impost de Béns Immobles .

Altres queixes presentades han sigut per la burocracia del pagament d’'un
deute en metal-lic, per la tardanca en la devolucié contra un pagament indegut la
taxa del servici d’arreplega de fems, sol-licitant la resolucid d'un recurs de
reposicio contra 'augment de la taxa del servici d’arreplega de fems.

Recaptacié: una queixa per 'embargament d’'un deute de I'any 2009 i demana
el fraccionament del deute.

Secretaria d’Administracio Municipal: una queixa per falta de traducci6 al
catala de tots els edictes que es publiquen en el Tauler d’Edictes Municipals.

Desenrotllament i Innovacié Tecnologica: una queixa pel mal funcionament
dels ordinadors de la biblioteca del Grau.

Servici d’Atencié Integral al Ciutada: una queixa per falta d’'informacié de
I'horari d’atenci¢ i registre el dia 22 de maig, dos queixes per tracte dispensat en
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el districte nord i en el centre, una altra per tracte inadequat a un ciutada, una
queixa pel mal funcionament del servici 010 en relacié a una queixa presentada
telefonicament dirigida a la URyS.

Gent Major: dos queixes per molésties per musica i ball en el Centre de Jubilats
Pic Alimayud i el Centre de Jubilats del Passeig de Morella.

Servicis Socials: una queixa d’'un transeint per no admetre-ho en I'Alberg de
Transelnts, a pesar de no reunir els requisits i oferir-li un altre servici alternatiu.

Cultura: dos queixes per la suspensid un mateix dia, sense avis previ, d’'un
passe o sessio del Planetari per abséncia del técnic de projeccio.

Junta Municipal de Festes: una queixa sobre el servici d’entrega de llibres de
festes i cintes.

Policia Local: les queixes sén variades:

« queixes per no estar d’'acord amb les multes de trafic.

+ queixes sobre la falta d’aparcament i aparcament en doble fila que
dificulten la circulacio.

« queixes per no estar d’'acord amb sancions per 'ordenanga municipal de
convivéncia ciutadana.

+ queixes sobre el servici de retirada de vehicles al deposit municipal.

+ sollicitud d’'un major control de les parades del mercat del Grau per a
evitar disputes entre comerciants.

+ queixes pel tracte dispensat pels agents de policia local.

Basant-se en este resum de les reclamacions o queixes presentades
es poden fer les consideracions seguents:

1. Totes les reclamacions o queixes s’han contestat i en general obeixen
a situacions puntuals que han sigut motivades, altres queixes s’han hagut de
rebutjar per no ser fundades. De totes maneres és d’agrair la preocupacié que
ha demostrat la ciutadania pel només fet de formular-les i utilitzar esta via de
participacié ciutadana i defensa dels seus interessos que li oferix 'Ajuntament.

2. S'utilitza el sistema de Queixes i Reclamacions per part de la
ciutadania de manera indistinta per a canalitzar tot tipus de pretensions que van
més enlla de I'objecte de les sistema de Reclamacions i Queixes, s’observa en
les dirigides a gestié tributaria i a la policia local.

3. Si bé és dificil, a vegades, per part de la ciutadania encaixar la
intervencio i actuacié dels agents de la Policia Local, s’ha detectat un numero
aproximat de setze queixes pel tracte dispensat o rebut dels agents de la Policia
Local, que si bé no és un namero significatiu donada les intervencions diaries i a
'any que efectua la Policia Local i el nombre d’efectius d’agents de la Policia
Local que desenrotllen la seua labor en el carrer, es_recomana al Regidor
responsable de I'Area de Govern de Seguretat Publica i el Cap de la Policia
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Local, que tinguen en compte estes queixes, amb vista a millorar este aspecte
amb alguna accié formativa o instruccio.
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6.- Grafics

6.1 RECLAMACIO:IZ?O SUGERENCIAS

120
100
80
60
40

20

O RECLAMACIONES B SUGERENCIAS

2009
6.2 PERSONAS FISICAS (HOMBRES-MUJERES)

9 PERSONAS JURIDICAS

| DHOMBRES W MUJERES [0 JURIDICAS |

Pagina 17 de 22



Ayuntamiento de Castellon

2009

6.3 FORMA DE PRESENTACION

120

100

80

60

40

20

B PRESENCIALES

B INTERNET

Pagina 18 de 22



Pasidon x e

CASTELL‘

"L*rj)

Ayuntamiento de Castellon

2009
6.4 EXPEDIENTES DE SUGERENCIAS POR CODIGOS
30 27
25
20
15
10
5
1 1 1
0 —
O CODIGO 2.1. FALTA DE AMABILIDAD, CORTESIA O EDUCACION
E CODIGO 3.6. HORARIOS
O CODIGO 4.5. MOBILIARIO
O CODIGO 6. OTRAS
2009
6.5 EXPEDIENTES DE RECLAMACIONES O QUEJAS
50 CLASIFICADOS POR CODIGOS
40
30
20 16
10 1 1 > 4 1 1 1
0 : |

E CODIGO 1.1.3. TELEMATICA

E CODIGO 1.2.1. INFORMACION DEFICIENTE O INCOMPLETA

0 CODIGO 2.1. FALTADE AMABILIDAD, CORTESIA O EDUCACION

O CODIGO 2.2. FALTADE INTERES EN AYUDAR AL CIUDADANO

B CODIGO 2.3. AUTORITARISMO

O CODIGO 2.4. FALTADE EQUIDAD EN EL TRATO

B CODIGO 3.2. TIEMPOS DE ESPERA EXCESIVOS

O CODIGO 3.6. HORARIOS

W CODIGO 3.7. FALTADE CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE SERVICIO AL CIUDADANO
E CODIGO 3.8. OTRAS INCIDENCIAS EN LA GESTION

O CODIGO 4.3. CONDICIONES AMBIETALES O FISICAS

O CODIGO 4.4. RECURSOS TECNOLOGICOS

B CODIGO 4.5. MOBILIARIO

B CODIGO 5. INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS
B CODIGO 6. OTRAS

Pagina 19 de 22



Ayuntamiento de Castellon

35

30

25

20

2009

6.6 EXPEDIENTES POR SERVICIOS AFECTADOS

29

27

7 7
5 5
5 3 3 3
I 11111 111111111111

0 —T S — ) — — —

D POLICIALOCAL m SECCION MOVILIDAD URBANA

0SECC. INFRAESTRUCTURAS Y SERV. PUBLICOS [0 AREA GOB. DESARROLLO Y SOSTENIBILIDAD

B VICEINTERVENCION @ SECCION CONTROL URBANISTICO

B SECC. INFORMACION Y ATENCION CIUDADANIA
B NEGOCIADO ATENCION INTEGRADA
O EMPRESA CONCESIONARIA ORA

B JUNTADE FIESTAS

B NEGOCIADO DE MULTAS

@ OFICINARECAUDACION

O AREA GESTION ECONOMICA

O AREAGOB. SERVICIOS CIUDADANIA
O RESPONSABILIDAD PATRIMONIAL

B SECRETARIA GENERAL

@ OFICINAMUNICIPAL VIVIENDA

B NEGOCIADO CULTURA

m EMPRESA CONCESIONARIA TRAM

B CONSELLERIABINESTAR SOCIAL
mNO COMPETENCIA

O SECC. SERVICIOS ALACIUDADANIA
B PATRONATO DE DEPORTES

O PLANETARIO

B AREA SEGURIDAD CIUDADANA

B CONCEJALIAHACIENDA
ONEGOCIADO LIMPIEZAY BASURAS
0 COMERCIO

0 SECC. INNOVACION DESARROLL TECNOLOGICO
O TELEFONO O10

@ TENENCIAALCALDIA GRAO

O PARQUES Y JARDINES

@ EMPRESA CONCESIONARIABUS

@ SERVEF

B CUERPO NACIONAL DE POLICIA

W DESISTE RECLAMACION

Pagina 20 de 22




Pasidon x

CASTELL

Ayuntamiento de Castellon

7. Valoracio de la col-laboracio dels servicis

municipals

La valoraci6 de la col-laboracio prestada directament a la URyS i per tant
a esta Comissio per part dels diferents servicis municipals ha sigut, en general
satisfactoria.
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8. Propostes de treball per a I'any 2010

1. Jornada de reflexié6 amb els responsables de les distintes Arees de
Govern de la Corporacio i Coordinadors Generals Per a recordar la importancia
de la labor de la Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions i la
importancia en les politiques de millora dels servicis publics que prestem perqué
a través de les reclamacions o0 queixes i suggeriments podem conéixer la
percepcié que els ciutadans tenen dels servicis que com a Administracid
Municipal prestem.

2. Intercanvi d’experiéncies i bones practiques de les Comissions
Especials de Suggeriments i Reclamacions d’altres municipis de la C.V.

Castelld de la Plana 15 d’abril de 2010

El President de la Comissié

Fdo. Juan José Perez Macian
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