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1°.- Presentacion

La Ley 12/2005, de 22 de diciembre de la Generalitat, establecio la aplicacion al
municipio de Castellén de la Plana del régimen de organizacién de los municipios de gran
poblacion.

El Pleno del Ayuntamiento por acuerdo de fecha 26 de octubre de 2006, aprobo el
Plan Marco de Modernizacion y Calidad de los Servicios Municipales 2006-2015 cuya
mision es:

"Prestar los servicios publicos municipales con eficacia y eficiencia a satisfaccion

de sus ciudadanos y ciudadanas, proporcionandoles un elevado nivel de bienestar

y calidad de vida, al mismo tiempo que vertebran una ciudad moderna,

emprendedora, abierta, dinamica y cohesionada territorial y socialmente."

Para orientarse en el cumplimiento de la mision el Plan Marco establece 5 lineas
estratégicas y en relaciéon con este informe conviene destacar las lineas:

Linea 1. Desarrollo organizativo: con el objetivo de Modernizar la organizacion
municipal, adecuandola a las necesidades de la ciudad y maximizando la capacidad de
gestion para lograr la maxima proximidad a los ciudadanos.

Linea 5. La excelencia de los servicios: con el objetivo de prestar servicios de
calidad a la ciudadania de Castellon, difundiendo el Plan de Calidad del Ayuntamiento
para potenciar la calidad de los servicios municipales y lograr la satisfaccion de los
ciudadanos.

Por ello, la funcién y la labor que desarrolla la Comision Especial de Sugerencias
y Reclamaciones del Ayuntamiento esta intimamente ligada a la lineas estratégicas del
PMCSM, en especial los objetivos de las lineas estratégicas 1y 5.
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2.- La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, se cre6 al amparo de lo
dispuesto en el articulo 132 de la ley 7/ 1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del
Régimen Local, modificada por la Ley 57/ 2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la
Modernizacion del Gobierno Local, como oérgano necesario del Ayuntamiento de
Castellon de la Plana para la mejor defensa de los derechos de los vecinos y vecinas
ante la Administracion municipal.

Su regulacion se establece en el Capitulo IV, articulos 114 a 116 del Reglamento
Organico del Pleno y de sus Comisiones , aprobado por el Pleno del Ayuntamiento en
sesion de fecha 21 de diciembre de 2006 y publicado en el BOP de la Provincia de
Castellon nim 71 de 7 de junio de 2007.

Esta Comision se constituye por primera vez en la sesién de fecha 20 de julio de
2007.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se constituye, tras las
elecciones locales de 2015, el dia 10 de julio de 2015 vy esta formada por
representantes de todos los grupos politicos que integran el Pleno del Ayuntamiento, en
forma proporcional al nUmero de miembros del mismo.

Su composicion actual es la siguiente:

Presidenta

Alicia Brancal Mas.

Vocales

Sara Uso Alia. (Vicepresidenta 2?).

Concejal/a del Grupo Municipal Socialista, pendiente de designacioén.
Carlos Feliu Mingarro.

Salomé Pradas Ten.

Cristina Gabarda Ortin.

Anna Penfalver Bermudo.

Secretaria-delegada.

Marta Penares Lépez, Jefa del Negociado de Central y Actas.

El mandato de la Comisién Especial coincide con el de la Corporacion Municipal y
se reune con caracter ordinario y periodicidad trimestral, en la Sala de Juntas del
Ayuntamiento.
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Las funciones de la Comisién Especial son :

a) Recibir las reclamaciones o quejas y sugerencias por retrasos, desatenciones o
deficiencias en el funcionamiento de los Servicios Municipales.

b) Recabar informacidon sobre reclamaciones o quejas para verificar su
trascendencia y formular recomendaciones, advertencias, recordatorios vy
sugerencias.

c) Recibir sugerencias para mejorar la calidad de servicios, incrementando ahorros y
rendimiento del gasto publico, simplificar tramites innecesarios.

d) Analizar las causas que motivaran la acumulaciéon de reclamaciones o quejas y
sugerencias en un mismo ambito de la actuacion municipal.

e) Supervisar la actividad de la Administracién Municipal.

f) Dar cuenta al Pleno de sus actuaciones mediante un Informe anual de las quejas
presentadas y de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los
servicios municipales, con especificacion de las sugerencias o recomendaciones
no admitidas por la Administracién Municipal.

Cuando la gravedad o urgencia de los hechos lo aconsejen podra realizar
informes extraordinarios.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones para una correcta gestion
de las sugerencias y reclamaciones recibidas, estd dotada de un Reglamento por el que
se regula las reclamaciones quejas y sugerencias de los servicios en el ambito de la
Administracion del Ayuntamiento de Castellon de la Plana que fue aprobado por el Pleno
en sesion de fecha 24 de enero de 2008 y publicado el texto definitivo en el Boletin
Oficial de la Provincia de Castellén el 7 de febrero de 2008.
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3.- La Unidad de Reclamaciones y Sugerencias (URyS)

Para el desarrollo de sus funciones, la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones cuenta con el apoyo administrativo de la Unidad de Reclamaciones y
Sugerencias, en adelante URyS.

La URyS es la competente para:

17

Recibir, registrar en el Registro Especial de Sugerencias y Reclamaciones
y tramitar cada queja o reclamacion y sugerencia, relativa a los servicios
prestados por el Ayuntamiento de Castellon, una vez presentadas por los
ciudadanos.

Trasladar la reclamacion o queja y sugerencia al 6rgano municipal
competente para su resolucion, recabando copia de la contestacién al
autor de la queja, reclamacién o sugerencia.

Ofrecer respuesta a los ciudadanos e informarle de las actuaciones
realizadas y de las medidas adoptadas.

Remitir a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones copia de
las sugerencias y reclamaciones o quejas que reciba, asi como de la
respuesta que hubiera dado a las mismas.

La URyS, organicamente depende de la Seccion de Informacion, Atencién a la
Ciudadania y Participacion Ciudadana y dentro del Negociado de Participacion
Ciudadana y sin perjuicio de la supervisién de sus responsables, la URyS la integran dos

personas :

1 administrativo coordinador de participacion ciudadana.

1 auxiliar administrativo.
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4. El trabajo realizado

4.1.- Reuniones de la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones

La Comisidon se ha reunido en el ano 2015 en cuatro sesiones celebradas de la
siguiente manera:

. 19 de febrero. Sesioén ordinaria

. 21 de mayo. Sesion ordinaria.

. 10 de julio. Sesion constitutiva.

. 20 de noviembre. Sesién ordinaria.
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Ayuntamiento de Castellon de la Plana

4.2.- Expedientes tramitados

Para realizar el informe anual del afio 2015 mediante el que se da cuenta del
numero y tipologia de las sugerencias y reclamaciones dirigidas al Ayuntamiento y
completar su contenido, se realizara un estudio comparativo de la evolucion de las
reclamaciones y sugerencias de la ciudadania de Castellén de la Plana desde el afo
2008.

Por tanto la evolucion seria la siguiente:
Ano 2008 (del 11 de noviembre y el 31 de diciembre)
Expedientes de Sugerencias: 5

Expedientes de Reclamaciones o quejas: 8
Ao 2009

Expedientes de Sugerencias: 30
Expedientes de Reclamaciones o quejas: 101
Afo 2010

Expedientes de Sugerencias: 5

Expedientes de Reclamaciones o quejas: 91
Afo 2011

Expedientes de Sugerencias: 15
Expedientes de Reclamaciones o quejas: 94
Afo 2012

Expedientes de Sugerencias: 5

Expedientes de Reclamaciones o quejas: 59
Afo 2013

Expedientes de Sugerencias: 7

Expedientes de Reclamaciones o quejas: 70
Afo 2014

Expedientes de Sugerencias: 12
Expedientes de Reclamaciones o quejas: 65
Ano 2015

Expedientes de Sugerencias: 9

Expedientes de Reclamaciones o quejas: 39
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Ayuntamiento de Castellon de la Plana
4.3.- Comparativa por forma de presentacion
FORMA ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO
PRESENTACION 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
PRESENCIAL 10 102 76 72 38 55 43 37
INTERNET 3 29 20 37 26 22 34 11

Disminuye la tendencia de presentar reclamaciones y sugerencias por Internet, la
forma de presentacién presencial es mayor porque el ciudadano o ciudadana prefieren
una escucha activa.
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4.4.- Comparativa por personas y sexo

ANO | ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
HOMBRES 6 78 57 59 32 39 33 28
MUJERES 7 49 35 46 27 35 41 20
PERSONAS 0 4 4 4 5 3 3 0
JURIDICAS

Hay un incremento en la presentacion de reclamaciones y/o sugerencias por
mujeres con respecto al afio anterior y se asemejan a las presentadas por hombres en
este ejercicio respecto del anterior.
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4.5.- Las Sugerencias

Las diferentes sugerencias, informes y respuestas completas obran el expediente
de cada una de ellas y de los que se ha dado cuenta puntual a la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, se hace por tanto un breve resumen de algunas a modo
de ejemplo.

De las 9 Sugerencias presentadas a lo largo del afio 2015 agrupandolas segun al
servicio al que van dirigidos, se destacan:

- Seccion de Movilidad urbana.- 2 sugerencias:

1 relativa a que se vuelva a poner en funcionamiento la linea 9 del autobus y la
linea a la playa del Grao, que se contestd por el servicio indicando que se habia
trasladado la sugerencia a la Conselleria con competencias en materia de Transportes y
se estudiaria la linea 9 por su coincidencia con las lineas 6, 10 y el TRAM.

1 relativa a que se unifique el carril bici desde la Plaza Mallorca hasta el Pinar del
Grao para favorecer la seguridad de los ciclistas, que se contesté que esta propuesta ya
esta en estudio y se dara en breve una solucion.

- Area de Servicios a la Ciudadania.- 4 sugerencias:

3 relativas a que se dote de personal habitual a la biblioteca del Grao para que no
se cierre aleatoriamente, por problemas, que se contestaron indicando que se habian
tomado las medidas oportunas para que en los casos de ausencia de la encargada de la
biblioteca sea sustituida.

1 relativa a que se dé mas publicidad a las exposiciones del Planetario, que se
contesta indicando que la publicidad de las actividades del Planetario se realizan
mediante la pagina web, redes sociales en las que el Planetario tiene presencia y mailing
a la lista de personas y entidades que solicitan ser incluida en la base de datos.

- Area de Seguridad Ciudadana/Policia Local.- 1 sugerencia:

1 relativa a que se mejore el trato de los y las agentes de movilidad urbana en
relacion con los conductores, que se contesto indicandole que la denuncia interpuesta fue
por no respetar las sefales de los agentes y se le agradece su aportacion para mejorar el
servicio.

-. Area de Innovacion, ocupacién y creatividad ciudadana.- 1 sugerencia:

1 relativa a que la Biblioteca del Grao abra sus instalaciones en horario normal,
que se contestd que se ha contratado una nueva auxiliar de biblioteca para suplir la baja
de la titular y solucionar estos problemas.

-. Servicio de Innovacién Tecnoldgica.- 1 sugerencia:

1 relativa a que se introduzcan mejoras en la aplicacion del SMC (Servicio de
mantenimiento de la ciudad) para que los ciudadanos y las ciudadanas tengan mas
facilidades para presentar las posibles reclamaciones desde dispositivos moéviles, que se
contestd indicando que desde hace unos meses este Ayuntamiento se encuentra
trabajando para sustituir y mejorar la aplicacion informatica que se utiliza para la gestion
del servicio.
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Ayuntamiento de Castellon de la Plana

4.6. Las Reclamaciones o quejas

Las diferentes reclamaciones o quejas, informes y respuestas completas obran el
expediente de cada una de ellas y de los que se ha dado cuenta puntual a la Comisién
Especial de Sugerencias y Reclamaciones, se hace por tanto un breve resumen de
algunas a modo de ejemplo.

De las Reclamaciones presentadas a lo largo del afio 2015 agrupandolas segun al
servicio al que van dirigidos, se destacan:

-. Policia Local.- 8 reclamaciones sobre materias variadas:

Quejas sobre inactividad ante determinadas posibles infracciones en la terraza de
un bar.

Queja contra un agente de movilidad urbana por su mala actitud diaria con los
vecinos y comerciantes del Grao.

Quejas por una mala actuacion de agentes de policia municipal.

-.Direccion de Infraestructuras, Servicios Publicos y Medio Ambiente.- 4
reclamaciones sobre:

Queja por las malas condiciones de un bordillo y una acera.

Queja por la deficiente atencion recibida al realizar una reclamacion por el mal
asfaltado en la calle Palanques.

Queja por ausencia de papeleras en una determinada zona.
Queja por suciedad en la Playa del Pinar.

-. Seccién de Movilidad.- 12 reclamaciones sobre materias variadas:

Queja sobre retrasos en el TRAM.

Queja por suprimir la linea 9 del autobus.

Queja por autorizacion de una terraza en la calle Prim.
Queja sobre los autobuses lanzadera en el Grao.

Quejas sobre autorizacion de una terraza de un bar y pasividad ante su
inclumpimiento.

Queja por la tardanza en la recepcion de la tarjeta de residente.
Queja por la terraza de una panaderia/cafeteria.

Queja por denegacion de tarjetas zona verde.
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-. Area de Gobierno de servicios a la ciudadania/Planetario.- 10 reclamaciones
sobre materias variadas:

Queja sobre ausencia de informe de una asistenta social.

Queja sobre la mala atencion a un ciudadano.

Queja sobre el trato recibido en el albergue municipal.

Queja sobre el cierre estival del espacio de lectura del Primer Moli.
Queja sobre mal funcionamiento en el centro social zona norte.
Queja sobre mal funcionamiento del Planetario.

-. Seccidon de Informacién, Atencién a la Ciudadania y Participacion Ciudadana.- 2
reclamaciones sobre:

Queja por horario reducido de verano de atencién al publico.
Queja por molestias causadas por el ruido provocado por un pajaro.

-. Seccién de Urbanismo.- 1 reclamacion sobre:

Queja por una mala atencién del personal a la hora de presentar una
documentacion.

-. Patronato Municipal de Deportes.- 1 reclamacion sobre:

Queja sobre el mal estado de las pistas del baloncesto del parque de Gran Via.

-. Oficina de Recaudacion.- 1 reclamacion sobre:

Queja sobre el reparto de comunicaciones sobre la tasa de basuras.

En relacion con estas Reclamaciones presentadas a lo largo del aiio 2015 se han
contestado y en gran parte obedecen a situaciones puntuales que han sido motivadas y
algunas de ellas se han tenido que rechazar por no estar fundadas.

Las diferentes reclamaciones o quejas, como se ha comentado inicialmente
suponen oportunidades de mejora de los diferentes servicios.

El mayor numero de Reclamaciones son relativas a actuaciones policiales,
movilidad urbana y planetario o biblioteca, pero no es un numero significativo dadas las
intervenciones y actuaciones diarias y el funcionamiento de los servicios municipales, no
obstante deben tenerse en cuenta estas quejas para realizar alguna accion formativa o
instruccién de trabajo.

Asimismo a lo largo del afio 2015, se ha presentado al amparo de lo dispuesto
ene la articulo 15.2. del Reglamento por el que se regulan las Reclamaciones o Quejas y
Sugerencias de los Servicios en el Ambito de la Administracién del Ayuntamiento de
Castellon de la Plana, una reclamacion por parte de un ciudadano, donde se indica la
disconformidad con las respuesta dada por la Unidad de Reclamaciones y Sugerencias a
la queja planteadas, en relacion con las posibles infracciones realizadas por la terraza de
un bar.

En cumplimiento del citado articulo, se recaban los expedientes de las
reclamaciones planteadas por dicho ciudadano sobre la queja planteada y se elabora un
informe suscrito por la Secretaria de la Comision, sobre las actuaciones realizadas por los
servicios municipales, en relacion con las posibles infracciones denunciadas por el
ciudadano y las contestaciones remitidas por la Unidad de Reclamaciones y Sugerencias
a sus quejas.
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De los expedientes recabados y del informe se da cuenta en la Comisién de
Sugerencias y Reclamaciones, de fecha 21 de mayo de 2015, donde se acuerda informar
al ciudadano sobre las gestiones realizadas por la Comision y entender que no ha
existido inactividad municipal al respecto de la queja planteada.
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5.- Graficos
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1.- INFORMACION.

1.1.Accesibilidad de las instalaciones:

1.1.1. Presencial.

1.1.2. Telefonica.

1.1.3. Telematica.

1.2. Calidad de la Informacion:

1.2.1. Informacion deficiente o incompleta.
1.2.2. Falta de capacidad o conocimientos del funcionario.
1.2.3. Nivel de definicion de los requisitos previos.

2.- TRATO A LOS CIUDADANOS.

2.1. Falta de amabilidad, cortesia o educacion.

2.2. Falta de interés en ayudar al ciudadano.

2.3. Autoritarismo.

2.4. Falta de equidad en el trato

2.5. Conocimiento y ayuda de los funcionarios.

2.6. Nivel de comprension de los problemas planteados.
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3.- CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

3.1. Falta de simplicidad del procedimiento administrativo.

3.2. Tiempos de espera excesivos.

3.3. Problemas de coordinacién entre departamentos.

3.4. Peticion de documentos innecesaria.

3.5. Falta de recursos humanos.

3.6. Horarios

3.7. Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio al ciudadano.
3.8. Ofras incidencias en la gestion.

4 .- INSTALACIONES.

4.1. Accesibilidad de las instalaciones

4.2. Barreras fisicas o arquitectonicas.

4.3. Condiciones ambientales y fisicas.

4.4. Recursos tecnologicos.

4.5. Mobiliario.

4.6. Falta de espacios o inadecuacién de los existentes.

5.-INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SERVICIOS.

6.- OTRAS.
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Ayuntamiento de Castellon de la Plana

6.- Valoracién de la colaboracion de los servicios municipales

La valoracion de la colaboracion prestada directamente a la UryS y por tanto a
esta Comisién por parte de los diferentes servicios municipales ha sido en general
satisfactoria, en el caso de retrasos u omisiones en la remisiéon de los informes se remite
un recordatorio del cumplimiento de los plazos y remision de los informes en beneficio de
la ciudadania.

Pagina 19 de 20

Cod. Validacion: 6WN992CHA23HKE67DAQTKMWGX | Verificacion: http:/sede.castello.es/

Documento firmado electrénicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 20 de 21



7. Propuestas de trabajo para el aiio 2016

Las propuestas de trabajo para el ejercicio 2015 consistian en insistir en la
oportunidad de mejora para la organizacion, el tratamiento y resolucion de las diferentes
quejas y reclamaciones de la ciudadania. Para el ejercicio 2015, debe continuarse en
esta linea.

Asimismo, se encomienda al Negociado de Formacion, la realizacién de jornadas
formativas relativas al tratamiento de las Quejas y Sugerencias, por los distintos servicios
municipales, a los efectos de lograr una mejora en el trato de las mismas.
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