REGLAMENTO POR EL QUE SE REGULA
LAS RECLAMACIONES O QUEJAS Y
SUGERENCIAS DE LOS SERVICIOS EN EL
AMBITO DE LA ADMINISTRACION DEL
AYUNTAMIENTO DE CASTELLON DE LA

PLANA.



ANUNCIO

El Excmo. Ayuntamiento Pleno, en sesion de 24 dercemle 2008, aprobd
inicialmente el Reglamento por el que se reguladamaciones o quejas y sugerencias de
los servicios en el ambito de la Administracion Aguintamiento de Castellon de la Plana.
Sometido a informacion publica, en el tablon denamas de este Ayuntamiento y en el
Boletin Oficial de la Provincia de Castell6 n° 18 dde febrero de 2008, y no habiéndose
formulado alegaciones o sugerencias, se elevo mitdef el acuerdo hasta entonces
provisional por Decreto de la Alcaldia-Presidendagdia 18 de marzo de 2008.

En cumplimiento del articulo 56.1 de la Ley 7/198&,2 de abril, Reguladora de
las Bases de Régimen Local, se ha dado cuentdde®gado de Gobierno de Castellon y a
la Conselleria de Presidencia de la Generalitaen&éna, mediante comunicaciones que
tuvieron entrada en ambas administraciones, el €8ndrzo de 2008, sin que se haya
presentado solicitud de ampliacion de informacionrequerimiento alguno por dichas
administraciones.

En cumplimiento del citado Decreto de la Alcaldfadidencia y a los efectos de
general conocimiento y de su entrada en vigor,rs&gprevisto en el articulo 70.2 de la Ley
7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases @gnfen Local, se publica la parte
Dispositiva del Acuerdo del Pleno de fecha 24 deremne 2008 elevado a definitivo y el
texto integro del mismo:

“1°.- Aprobar inicialmente el Reglamento por el gaeregulan las reclamaciones
0 quejas y sugerencias de los servicios en el ameita Administracion del Ayuntamiento
de Castellon de la Plana.

2°.- Exponerlo al publico durante el plazo de teeidias para la presentacion de
reclamaciones y sugerencias.

3°.- Entenderlo definitivamente aprobado si, dwawmlicho plazo, no se
presentaren reclamaciones ni sugerencias, prockdiénprevio decreto de la Alcaldia, a
comunicar a las Administraciones del Estado y dédaeralidad este acuerdo y el Texto del
Reglamento que se aprueba y a publicarlo para tsadanen vigor, tal como establece su
disposicion final”.
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REGLAMENTO POR EL QUE SE REGULA LAS RECLAMACIONES O QUEJAS
Y SUGERENCIAS DE LOS SERVICIOS EN EL AMBITO DE LA
ADMINISTRACION DEL AYUNTAMIENTO DE CASTELLON DE LA PLANA.

EXPOSICION DE MOTIVOS
-|-

Una de las novedades introducidas en el réegimesnaativo y participativo de las
grandes ciudades por la Ley 57/2003, de 16 derdime, de Medidas para la Modernizacion
del Gobierno Local, es la creacion de un érgana pamparticipacion de los vecinos y la
defensa de sus derechos denominado Comision asgecsugerencias y Reclamaciones.

Tal 6rgano con caracter de Comision especial pezntantiene como mision la
supervision de la actividad municipal informandola® quejas, deficiencias y sugerencias
gue se formulen, cuyas bases estan reguladasés avun Unico articulo: el 132 de la Ley
7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases égnien Local de acuerdo con la
redaccién dada por la citada Ley de Reforma alsuée da el titulo dedefensa de los
derechos de los vecinos”.

El Ayuntamiento de Castellon de la Plana se inadrpbrégimen de organizacion de
los municipios de gran poblacién, regulado en &l@iX de la Ley 57/2003, de 16 de
diciembre, tras la entrada en vigor de la Ley 103 de 22 de diciembre, de la Generalitat
Valenciana por la que se otorga a la administradeEirmunicipio de Castellon de la Plana,
del Régimen de organizacion de Municipio de Grapld&on y el Reglamento Orgéanico del
Pleno y sus Comisiones de este Ayuntamiento apoopadacuerdo del Pleno, de fecha 21
de diciembre de 2006, en el Capitulo VI de la Seceéf del Titulo VIl regula la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Ademas, el servicio al ciudadano es el fundameatord Administracion Municipal
gue hace efectivo los principios de eficiencia, fiemza legitima, transparencia,
informacion, equidad y participacion activa que He inspirar la actuacion de la
Administracion en sus relaciones con los usuar@$od servicio. Principios generales que
debe presidir el funcionamiento de las Adminisbees Pulblicas, entre ellas la
Administracion Local consagrado en el articulo 103le nuestra Constitucion y
desarrollados en el articulo 3 de la Ley 30/19%22@ de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedinoiédministrativo Comuan y en el articulo
6.1 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, ReguladordadeBases del Régimen Local, que
constituyen una exigencia para lograr efectivaméatmejora de los servicios publicos
atendiendo a las demandas de los ciudadanos yngder el incremento de la calidad de los
servicios ofrecidos a los mismos.



El Ayuntamiento de Castellon de la Plana ha asumaomodernizacién y
racionalizacion de su organizacion con la aprolacpbr acuerdo del Pleno del
Ayuntamiento, de fecha 26 de octubre de 2006, a1 Rlarco de Modernizacion y Calidad
de los Servicios Municipales.

En el Plan Marco, la Linea Estratégica nUmeroribdgnada “ La Excelencia en los
Servicios Municipales: Compromisos de Calidad,ufan las Cartas de Servicios, como una
de las medidas a implantar, como compromisos adgsicon los ciudadanos de prestar los
servicios con unos determinados niveles de calidgatye la base de unos objetivos
marcados y unos indicadores que reflejen su gdedaumplimiento, teniendo siempre
como elemento de referencia las expectativas aumerti los ciudadanos respecto de los
servicios ofrecidos, valorando su eficacia, de maglee el acceso al sistema de
reclamaciones o quejas y sugerencias forma patteastructura de las Cartas de Servicios.

Por Decreto de la Alcaldia, de fecha 29 de ener200&, se acordd implantar como
sistema de gestidon para la mejora de la calidald é@ministracion del Ayuntamiento de
Castelldn de la Plana, el Sistema de Cartas déci®exv

Desde esta perspectiva las sugerencias y reclamescio quejas van unidas
indisolublemente a los programas para mejorar lédazh de los servicios publicos,
proporcionando a los poderes publicos un mecanisong Util para conocer la percepcion
gue tienen los ciudadanos de los servicios qualtaidistracion ofrece a la sociedad.

Por ello lejos de ser una molestia o “llamada dem@én”, que se acoge con
desagrado, una reclamacién o queja es siempreopoi@unidad de mejora, ésta es la
concepcién que debe de tener una organizacion cuaatibe quejas y sugerencias. Una
gueja va a ser siempre valiosa porque da una iaftitm de primera mano sobre cémo es
percibida por los ciudadanos la calidad de losises: Ademéas una queja siempre lleva
implicita una idea de mejora que puede ser utidizaor el Ayuntamiento para reflexionar y
adaptar sus servicios a las necesidades de Idadznos, sin olvidar por ello el deber de
cumplir las obligaciones que conlleva la prestaciéhservicio publico.

Para asegurar la efectividad de las funcionedad€omisiéon de Sugerencias y
Reclamaciones, y la ejecucion del Plan Marco de éviddacion de la Calidad y Servicios
Municipales es necesario disponer de un sistema rggale tanto el procedimiento
administrativo para la resolucion de las reclama&soo quejas y sugerencias como también
la actividad de andlisis y puesta en marcha deplogramas de mejora que deban
acometerse.

Por lo expuesto y en uso de las potestades reglarizny de autoorganizacion
establecida en los articulos 4.1 a) y 123. 1 dadesy 7/ 1985, de 2 de abril, Reguladora de
las Bases del Régimen Local se dicta el presegtamento cuyo objeto es la regulacion de
las reclamaciones, quejas y sugerencias de loadambs en relacion con el funcionamiento
de los servicios en el ambito de la Administragiddrganizacion de este Ayuntamiento.



El presente reglamento tiene quince articulos yaeestructurado en un Titulo
Preliminar, tres Titulos, cuatro Disposiciones dalales, una Disposicion Transitoria y
una Disposicion Final.

TITULO PRELIMINAR

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto la regiiade las reclamaciones o quejas
y sugerencias de los ciudadanos en relacion cfunelonamiento de la Administracion y
Organizacion del Ayuntamiento de Castellon de lan®&) con el fin de atenderlas
adecuadamente y extraer de ellas oportunidadesejl@ancontinua en la calidad de los
servicios publicos que presta, estableciéndosesistemas de recepcion, tramitacion,
resolucion e informacion que permitan el eficaz plimiento de este objetivo.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

1. El Reglamento seré& de aplicacion directa ati@idad del conjunto de 6rganos y
unidades de la Administracion del Ayuntamiento ysde Organismos Autbnomos.

2. Asimismo, también seran admitidas las reclanm@sia@ quejas y sugerencias que
se susciten respecto de los servicios publicogaates por una empresa publica o privada
con la que el Ayuntamiento haya contratado diclestprion, con independencia de las
reclamaciones de todo tipo, que el usuario considportuno formular directamente ante la
empresa, o ante los servicios de proteccion y dafda los consumidores.

Articulo 3. Definiciones

De acuerdo con lo establecido en el articulo 11RRdglamento Organico del Pleno
y sus Comisiones:

1. Se considerara sugerencia, cualquier propuestaufada por los ciudadanos
destinada a mejorar la prestacion o la calidadndsenvicio de competencia municipal o de
las entidades dependientes del Ayuntamiento, yarsehambito organizativo o funcional, y
gue pueda contribuir a simplificar, reducir o eliani tramites o0 molestias en sus relaciones
con Administracion Municipal.

2. Se consideraran reclamaciones o quejas aqufitasmaciones que presenten los
interesados para poner en conocimiento del Ayuetstm un mal funcionamiento o
deficiencia de los servicios municipales y tengangbjeto la correccion de las mismas, en



especial,

sobre la tardanza, desatenciones o ¢eralojvo tipo analogo de actuaciones que

observen en el funcionamiento de los servicios oipales.

3. No se incluirdn en este concepto.

a)

b)

f)

9)

h)

)

k)

4.

Las sugerencias, reclamaciones o quejas que tgmmawobjeto actividades o
servicios que no sean de competencia municipal.

Las peticiones que en el marco de las distintasonps politicas que puedan
ejercer los ciudadanos pretendan reformar el sestdfuncionamiento o gestion
de los servicios publicos de contenido distintesaablecido.

Las solicitudes que pretendan el reconocimientordeoncreto derecho o interés
subjetivo a un particular.

Los recursos administrativos, esto es la impugmadi® actos o disposiciones
municipales.

Las solicitudes de comunicaciones constitutivas detecho de peticion
contemplado en la Ley Organica 4/2001, de 12 deendwe, reguladora del
Derecho de Peticion.

Las formuladas de forma an6nima o aquellas enuasng resulte acreditada la
verdadera identidad de quien la presente.

Las incidencias, partes, informes actas etcéteeatigfdas por los propios
servicios municipales.

Los incidentes o acciones ocurridos en tiempo arlugleterminado.
Las solicitudes de informacion.

Las reclamaciones del personal municipal respecso @articular relacion de
servicio.

Cualquier otra que por su naturaleza o finalidademga por objeto proponer la
mejora de los servicios municipales.

Asimismo, quedan excluidas del ambito competénde esta Comision las

cuestiones que tengan un contenido econdmico, rvessbre asuntos pendientes de
resolucion judicial o en tramitacion administrativgue se hallen dentro del plazo de
resolucion en tanto no recaiga resolucion exprgs@sunta, o tengan por objeto la revision
de un acto municipal.



TITULO PRIMERO

UNIDAD DE GESTION DE RECLAMACIONES, QUEJAS Y SUGERE NCIAS Y
PRESENTACION DE LAS MISMAS.

Articulo 4.- Unidad de Gestion de Reclamaciones y Sugerencias

1. Se crearda una unidad de apoyo administrativaa &Cdémision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones que se denominard dJdal&eclamaciones y Sugerencias,
en adelante URS, que estara adscrita a la delegdeidParticipacion Ciudadana sera el
organo competente para:

a) Recibir, registrar en el Registro Especial de Serggas y Reclamaciones y tramitar
cada queja o reclamacion y sugerencia, relatiV@saservicios prestados por el
Ayuntamiento de Castellén, una vez presentadakpaiudadanos.

b) Trasladar la reclamacion o queja y sugerenciagdr@ municipal competente para
su resolucion, recabando copia de la contestatiaater de la queja, reclamacion o
sugerencia

c) Ofrecer respuesta a los ciudadanos e informarlasdactuaciones realizadas y de las
medidas adoptadas.

d) Remitir a al Comision Especial de Sugerencias yldRegciones copia de las
sugerencias y reclamaciones o quejas que recilbacoaso de la respuesta que
hubiera dado a las mismas.

2. La URS debera ubicarse en un lugar visible gsibte para todos los ciudadanos
y usuarios y también para el personal municipaiabdsciendose alguna sefal que la
identifiqgue y sea perfectamente comprensible, guel dugar adecuado, para presentar una
gueja o sugerencia.

3. Se creara un Registro especial de SugerencReclamaciones que contendra
informacién sobre todas ellas, su proceso de tegiit y resolucion y que tendré el caracter
de registro auxiliar del registro general de comiidad con lo establecido en el articulo 38
de la Ley 30/ 1992 de 26 de noviembre, del Régidwidico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

Articulo 5.- Forma y lugares de presentacion de las reclamacmmguejas y sugerencias.

1. Los ciudadanos, podran presentar las reclamegiomjuejas y sugerencias a traves
de diversos medios, que a modo enunciativo, seand continuacion.



a). Medio presencialpersonandose en la URS o en cualquiera de laandepcias
del Servicio de Informacién y Atencion al Ciudadamasi como en los Registros del
Ayuntamiento de Castellon.

Para facilitar su presentacion, se advertira ladadano mediante -carteles
informativos o cualquier procedimiento similar, e posibilidad de formular quejas o
reclamaciones y sugerencias, con la indicaciontignen a su disposicion impresos tipo de
guejas o reclamaciones y de sugerencias, cuyoslosotiguran en el anexo Il de este
Reglamento para poder materializarlas, sin peguie la plena validez en todo caso de las
guejas, reclamaciones o sugerencias presentadasjsgion a modelo alguno, siempre que
cumplan los requisitos recogidos en el articulaisigte.

Los ciudadanos podran ser auxiliados por el petstmks URS y por el personal de
las oficinas de Registro y de Informacion y Atencil Ciudadano en la formulacién y
constancia de su queja, reclamacion o sugerennidod® caso debera ser firmada por el
ciudadano como muestra de conformidad.

Una vez cumplimentado y firmado el impreso, seegjatra una copia al ciudadano y
el original del impreso junto con una segunda cop@a utilizara para la tramitacion del
expediente y su archivo.

b) Medios no presenciales:

i..-Telefonico: las sugerencias y reclamacioneas de este medio se haran
llamando a los niumeros de teléfonos que a estotefee sefialen (nUmero de
marcacion reducida 010 servicio de informacién iad@dano), mediante la
grabacion o cumplimentacién de formulario.

A estos efectos la URS grabara las llamadas trada$epor la centralita. El

funcionario que reciba la llamada debera advertimladano que su llamada
va a ser grabada y que dicha grabaciéon se ajust@dormativa vigente en
materia de proteccion de datos de caracter personal

En el caso que la URS no disponga de medios pacauef la grabacion, la
persona que atienda la llamada deberd estar uestrpara solicitar del
interesado los datos que permitan rellenar el isgrg extendera una
diligencia en el mismo indicando la hora, fecha yisna.

En las reclamaciones o quejas realizadas ponesie, el interesado deberéa
de personarse en el plazo de 10 dias contar delestg a su llamada
telefénica en la URS del Ayuntamiento para firmlaformulario de la queja
o reclamacion. Caso contrario, a la reclamacionueja se le dara el
tratamiento de sugerencia



ii.-Correo postal: por escrito a traveés de esteimdds interesados podran
formular sugerencias y quejas o reclamaciones cmef@l modelo oficial de
formulario que se disefie para este fin.

En el caso que el escrito de reclamacion o quegseptado por este medio
no reuna los datos del modelo oficial del formwampor la URS se le

requerira al interesado para que en un plazo dez dias lo subsane o
complete, con indicacion de que, si asi no lo hagise le tendra por desistido
de su reclamacién o queja y se procedera a swarchi

En la URS procederan a su discriminacion con olgetsaber si la queja
o reclamacion y sugerencia presentada es compatggicAyuntamiento.

En caso afirmativo, la propia URS rellenara el iesor, archivara el
original junto con el de la carta firmada y envigrar correo postal al
ciudadano, en caso de no indicarse otro medio,of@accorrespondiente,
comenzando asi el plazo para su tramitacion.

iii.- Medios electrénicos: en la pagina Web del Atamiento de Castellon se
instalard un buzén de sugerencias y quejas o raciames a disposicion de
los que deseen formularlas y por correo electropara la presentacion de las
mismas, en la forma prevista en el presente regiome

2. Los interesados acompafaran a las sugerenciaslgmaciones o quejas la
documentacion que consideren oportuna.

3. Los interesados podran formular las sugerencraslamaciones en cualquiera de
los idiomas oficiales de la Comunidad Autonoma Weigna y podran solicitar que los
documentos relativos al procedimiento aqui regulpui® se les dirija vengan redactados en
igual idioma.

Articulo 6.- Datos a facilitar por el interesado
1. Las reclamaciones o quejas y sugerencias debendé&ner como minimo:
a) El nombre y apellidos, o razén social.

b) EI DNI, o documento que lo sustituya

c) Domicilio a efectos de notificacion. (via publicagmero, localidad y codigo
postal).

d) Datos del representante que actie en nombre éebsaido y acreditacion de
la representacion.



e) Hechos y razones, en los que se concrete conadiaf@l queja, reclamacion o
exposicion de la sugerencia especificando los dawsesarios para la
adecuada identificaciotel suceso, hecho, agente, servicio o unidad deade
produjo el hecho o la incidencia que da lugar guaja o sugerencia con
indicacion de la fecha de la incidencia y expresidzonada de los
argumentos que sustenten la reclamacion o sugarenci

f) Fechay firma, cuando se presente por escrito.

g) Asimismo si se trata del incumplimiento de algunart&€ de Servicios
aprobada por el Ayuntamiento de Castellon.

h) En el caso de reclamaciones o sugerencias preasriad medios telefénicos
0 por correo electrénico o por internet se espEnidi esta circunstancia.

i) Medios por el que desea tener constancia de lameEson de su queja o
sugerencia (copia del formulario, carta, e-marp®)it

2. Los ciudadanogodran facilitar ademas otros datos que sean d@tetes
(teléfono, fax, correo electrénico...) a efectos aengnicaciones, ademas de aquellos
documentos que estimen pertinentes para su re8pluci

3. Las reclamaciones o quejas y sugerencias quesabeen por cualquier medio sin
facilitar los datos expresados en el apartado prdsiente articulo, no generan el derecho de
los interesados a obtener respuesta a la migdwmobstante, se les dard a las mismas el
curso que pudiera corresponder.

4. Las reclamaciones 0 quejas y sugerencias presenpamtacorreo electrénico o
internet deberan estar suscritas con la firmaréeica del interesado.

5. Los datos personales recogidos seran tratagldsrcha confidencial de acuerdo

con lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, ddel8iciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal.

TITULO SEGUNDO

PROCEDIMIENTO

Articulo.- 7. Tramitacion.

1. En plazo de 3 dias, desde que fuese registrada &RS, se examinara la
sugerencia, queja o reclamacion, pudiendo regeesirinteresado para que en plazo de 10



dias proceda a la subsanacion de los defectos siamas de que adolezca, o la admitira a
tramite.

2. Para identificar los motivos que originan lagjga o reclamaciones y sugerencias
y los aspectos a que se refieren, la URS las idasifde modo que suministren informacion
relevante sobre la prestacion y mejora del servit® clasificacion se adaptard a la
estructura basica de codigos que figura camexo | al presente reglamento.

3. No se admitiran a tramite las sugerencias yaguejreclamaciones:
a) Que sean anonimas; aunque si podran ser tenidaspta a efectos internos.

b) Aquellas en las que se advierta mala fe, careneiduddamento o falta de
concrecion en la pretension.

c) Agquellas otras cuya tramitacién pudiera perjudiehiderecho legitimo de un
tercero.

d) Asi como las que su competencia exceda de la cempatmunicipal.

De no proceder su admision se comunicara motivadi@red reclamante mediante
escrito razonado, informandole si fuera posibldagevias mas oportunas para hacer valer
Sus pretensiones.

4. Admitida por el responsable de la URS, la quegalamaciéon o sugerencia se
remitira al jefe del servicio municipal correspagrde, que previo estudio de la misma, la
informard por escrito, remitiendo dicho informeadJRS en plazo de 10 dias.

5. Recibido el informe del servicio municipal capendiente, la URS remitira la
contestacion comprensiva del informe a la persarapresento la queja, reclamacion o
sugerencia de acuerdo con los criterios de cajidad la elaboracion de la respuesta que se
establecen en articulo 12 de este Reglamento.

6. Aquellas quejas o reclamaciones que afectenraportamiento de autoridades o
personal municipal tendran caracter reservado, naaodose a la persona aludida, que
podra pedir audiencia ante la Comision EspecialSdgerencias y Reclamacionesn
perjuicio que por ésta ultima se requiera su p@ae&n éstos casos dicha Comision podra
solicitar informe del superior jerarquico.

Articulo 8.- Acumulacion de expedientes

La Oficina de Reclamaciones y Sugerencias podrdalew la reclamacion, quejas y
sugerencias para su tramitacion conjunta, cuandirate de reclamaciones, quejas y
sugerencias presentadas por distintas personaoouogdan en lo sustancial de los hechos o
problemas puestos de manifiesto o sean coincidentea contenido.



Articulo 9.- Resolucién y plazo de respuesta.
1. Se entenderé resuelta la sugerencia, quejdarracion:
a). Cuando se hubiera desestimado.
b). Cuando se hubiera realizado la actuacion pgipue
c). Por voluntad expresa del interesado de desistal procedimiento

2. Todas las reclamaciones o quejas y sugereneims@h ser tramitadas y no podran
guedar sin respuesta. La contestacion deberaaamtié en un plazo no superior a veinte dias
desde que la reclamacion, queja o sugerencia ttvada.

Articulo 10.- Efectos.

1. Por la propia naturaleza de la queja o reclabnaaontra su respuesta no cabra
recurso alguno, sin perjuicio que los motivos deguaja puedan volver a exponerse en los
posibles recursos que quepa interponer en el promgdo administrativo con el que
guarden relacion. Su presentacion no interrumpisaplazos de prescripcion o caducidad
establecidos en la normativa reguladora de la matier que se trate, establecidas para su
reclamacion. En virtud de este procedimiento, Isq®a fisica o juridica que presente una
sugerencia o reclamacion no adquiere la condi@gallde interesado, en el procedimiento
gue se trate, ni la misma dara lugar a la aped®eiia via de recursos.

2. En este sentido, la presentacion de una guegjamacion o sugerencia, en ningln
caso suspenderd los plazos previstos en las Leyasqrurrir, tanto en la via administrativa
como en la jurisdiccional. De igual manera, tampacspendera la ejecucién de la
resolucion o el acto afectado por la misma.

Articulo 11.- Desistimiento del procedimiento

El reclamante podra desistir en cualquier momentosd peticion, mediante
comunicacion remitida a la URS, por cualquiera de Mmedios admitidos para su
presentacion. En éste supuesto, el funcionarioorsspole de la oficina archivara el
expediente, dando cuenta a la Comision Especidbudgerencias y Reclamaciones y al
servicio municipal que origind la reclamacion o jgu&lo obstante el Ayuntamiento podréa
continuar de oficio las reclamaciones que consigergnentes.

Articulo 12.- Criterios de calidad de para la elaboracion deslrespuestas a las quejas y
sugerencia.

Los escritos de respuesta a las reclamacionegsqoisugerencias se ajustaran a los
siguientes directrices:

a) Respuesta lo mas rapida posible, sin necesidadalarglazos.



b) Personalizacion de la respuesta.
c) Respuesta a todo el contenido planteado, con refiera los informes recabados.
d) Contestacion redactada en términos sencillosligitites y sin tecnicismos.

e) Expresion, en su caso, de las acciones que se peoamo para corregir los
defectos origen de la reclamacidon o queja o parterrabzar las iniciativas
sugeridas que se decida aceptar.

f) Disculpas por las molestias que han podido causdrsadadano al explicitar su
reclamacion queja o sugerencia y agradecimientdgpoportunidad de mejorar
que las mismas brindan en su caso.

TITULO TERCERO

COLABORACION DE LOS ORGANOS DE GOBIERNO Y ADMINIST RACION
MUNICIPAL.

Articulo 13.- Organo responsable de la respuesta

1. La respuesta de las reclamaciones 0 quejaseyesugas sobre los servicios del
Ayuntamiento es responsabilidad superior del Cahd2glegado y responsabilidad directa
del jefe del servicio afectado.

2. La respuesta de las reclamaciones o quejaseyesugas de los servicios de los
organismos autébnomos es responsabilidad superibr Pdesidente del Patronato y
responsabilidad directa del Gerente del Patronato.

3. Sin perjuicio de lo dispuesto en los apartadgsreores, copia de estas respuestas
se enviaran al Delegado del Area de Gobierno y dioador General, en su caso,
correspondiente para que tengan constancia de ismas y velen por su adecuada
resolucion en consonancia con las funciones quatibuye el Reglamento Orgénico de
Organizacion y Funcionamiento del Gobierno y la Adstracion del Ayuntamiento de
Castellon de la Plana.

Articulo 14. Del deber de colaboracion de los organos de gatmey administracion
municipal.

1. Todos los Organos del Gobierno y de la Admiagém Municipal, asi como sus
empleados publicos estan obligados a colaboratac@omision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones a través de la Unidad de Reclamacigr&ugerencias.



2. En la fase de comprobacion o investigacion dequeja o reclamacion o durante
la tramitacion de la misma, el Presidente de la iSidm Especial de Sugerencias y
Reclamaciones o persona en quien delegue, a efdetesrificar o comprobar cuantos datos
fueren menester, y que no han quedado clarificadbisientemente en la documentacion, o
informes que hayan remitido, solicitara a la peasmsponsable del servicio y organismo
que corresponda del Ayuntamiento, la autorizaci@rapla personacion en dicha
dependencia, con el objeto de completar la doclangmt o informes solicitados. A estos
efectos se le facilitara el acceso a los expedeatdocumentacion administrativa que se
encuentre relacionada con la actividad o servibjeto de investigacion.

No obstante si el superior jerarquico de la depecideu organismo, al que se le haya
solicitado la documentacion, considerara que estesa pudiera vulnerar alguno de los
limites del ejercicio de este derecho, recogidoslearticulo 37 de la Ley del Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y delcBdimiento administrativo Comun
emitira el correspondiente informe y lo pondra enacimiento del Concejal del Area en
gue se integre el servicio u organismo en cuestiagien a la vista del referido informe
resolvera de forma motivada, la peticion de augatid

3. La persistencia en una actitud adversa o ertedoea de la labor de investigacion
de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamesipor parte de cualquier persona al
servicio de la Administracion Municipal podra daigar a la exigencia, en su caso, de
responsabilidad disciplinaria.

Asi mismo podra ser objeto de un informe especdémas de destacarlo en el
Informe Anual.

Articulo 15.- Informacion al ciudadano y quejas por incumpliento del deber de
respuesta o disconformidad con la contestacion béda.

1. En cualquier momento, el ciudadano podra redalf@macion sobre el estado de
tramitacion de su queja o sugerencia.

2. Asimismo, podra formular nueva queja, esta vé&x @omision de Sugerencias y
Reclamaciones, cuando su resolucion no haya sitiefag#oria 0 no haya recibido
contestacion en el plazo de tres meses. La Comestudiara las quejas procedentes y
adoptard las medidas correspondientes y en todm icdgrmarad de sus actuaciones al
interesado en el plazo maximo de tres meses cattmle la fecha del registro de la queja.

Articulo 16.- Mejora continua.

1. El contenido de las quejas, reclamaciones orsog@s sera tenido en cuenta por
los organos enumerados en el articulo 13 de espaiento como responsables de su
atencion y respuesta a los efectos de la mejorincande la calidad de los servicios
municipales, de conformidad con la Linea 5 del Ranco de Modernizacién y Calidad de
los Servicios Municipales.



2. La mera estadistica de reclamaciones, quejagerancias dirigidas a un servicio
no sera considerada, en si misma, exponente nega¢ivia misma. Si lo serd, por el
contrario, la falta de respuesta y /o la pasividadesconsideracion hacia las quejas y
sugerencias.

3. Cuando del andlisis de un grupo de quejas yrengas se ponga de manifiesto
unas mismas deficiencias o determinadas oportuesdae prestar un mejor servicio, la
Direccion de Modernizaciéon y Calidad de los SepsciMunicipales promovera la
constitucion de un grupo de mejora que analiceop@mga las medidas necesarias para su
correccion y defina las acciones de mejora a intafan

DISPOSICIONES ADICIONALES
Primera. - Creacion de la Unidad de Quejas y Sugerencias.

Los 6rganos competentes del Ayuntamiento, adoptasamedidas oportunas y en
concreto modificaran , en su caso, la correspotelisgiacion de Puestos de Trabajo para
poner en funcionamiento la unidad administrativa gkstion de Reclamaciones vy
Sugerencias de apoyo a la Comisién Especial der&ugas y Reclamaciones que se
integrara en la Oficina de Participacion Ciudadana.

Segunda- Comunicacion interna

Una vez creada la Unidad de Gestion de Reclamaigrigugerencias, el organo
competente del Ayuntamiento procedera a la fornmaao informacion de todos los
empleados del Ayuntamiento sobre las funciones dmidad y aquellos aspectos esenciales
de la gestién de las quejas y de las sugeren@assynecesario se realizard alguna accion de
comunicacion mas especifica para aquellos emplegagldicos que, por las caracteristicas
de su trabajo, deban de tener un mayor contactéosariudadanos, y por lo tanto, sobre los
gue tengan una mayor incidencia todo el sistenged#on de quejas y sugerencias.

Tercera.- Registro Especial de Reclamaciones y Sugecias.

El sistema informatico que soporte la gestion de $agerencias, quejas y
reclamaciones, asi como el registro de entraddidasde sus documentos, debera de estar
operativo en el plazo de seis meses a contar deestérada en vigor de este Reglamento.
Cuarta.- Régimen Juridico.

En los no previsto en este Reglamento se estag lzey 30/ 1992, de 26 de

noviembre, de Régimen Juridico de las Administraeso Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.



DISPOSICIONES TRANSITORIAS
Unica. — Tramitacion Reclamaciones, Quejas y Sugerencias.

En tanto no se resuelva lo dispuesto en las digpoes adicionales anteriores la
tramitacion de las reclamaciones, quejas o sugaxene llevara a cabo por la propia Oficina
de Informacién y Atencion al Ciudadano.

DISPOSICION FINAL
Unica. Comunicacion, publicacién y entrada en vigor.

1. De conformidad con lo dispuesto en los articlésl, 65.2 y 70.2 de la Ley
711985, de 2 de abril, Reguladora de las BaseRégimen Local, la publicacion y entrada
en vigor del Reglamento se producira de la sidaitarma.

a) El acuerdo de aprobacion definitiva del pres&dglamento se comunicara a la
Administracion del Estado y de la Generalitat.

b) Transcurrido el plazo de quince dias desde dap@on de la comunicacion, el
Acuerdo y el Reglamento se publicaran en el Bolefiaial de la Provincia.

c) El Reglamento entrard en vigor al dia siguielgesu completa publicacion en el
Boletin Oficial de la Provincia.

2. El acuerdo de aprobacion definitiva y el Reglatmee publicaran ademas en el
“Boletin Informativo Municipal del Ayuntamiento deastellon de la Plana”.

Contra el citado texto, se podra interponer, amteShla de lo Contencioso-
Administrativo del Tribunal Superior de Justicia ldeComunidad Valenciana, dentro del
plazo de dos meses contados a partir del dia siguad de la presente publicacion en el
Boletin Oficial de la Provincia, de conformidad dorestablecido en los articulos 10 b), 45
y 46 de la Ley 29/1998, de 13 de julio, Reguladdea la Jurisdiccion Contencioso
Administrativa.

En Castellon de la Plana, 21 de abril de 2008.

El Alcalde, El Secretariertéral del Pleno,

Fdo.: Alberto Fabra Part. Fdo.: José Mateo Rguz.



ANEXO |

CODIFICACION DE LAS CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES O Q UEJAS
Y LAS RAZONES DE LAS SUGERENCIAS.

La estructura de cédigos se puede elaborar a pertos servicios o de los procesos
de un servicio que constituird el primer nivel détligo ( alfabetico), precedido de la “R” de
reclamacion o queja y de la “ S” de sugerencia guis® de los niveles relativos a la
dimension, el atributo y las caracteristicas ( micog

Por ejemplo: una queja referida a una informaciéficetnte en un tramite del
servicio “A” se codificaria como siguR/A/121.

Una sugerencia referida al autoritarismo en ebtest un tramite del servicio “ B” se
codificaria como sigues/B/23

DIMENSIONES.

1.- INFORMACION .
1.1. Accesibilidad de las instalaciones:

1.1.1. Presencial.
1.1.2. Telefénica.
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 émnagio.
1.2.3. Nivel de definicion de los requisitos previo

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 plamtgad

3.- CALIDAD DE LOS SERVICIOS.
3.1.Falta de simplicidad del procedimiento adminisuati

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 expectativasedeéso al ciudadano.
3.8. Otras incidencias en la gestion.

4 .- INSTALACIONES.

4.1. Accesibilidad de las instalacione

4.2. Barreras fisicas o arquitectonicas.

4.3. Condiciones ambientales y fisicas.

4.4. Recursos tecnoldgicos.

4.5. Mobiliario.

4.6. Falta de espacios o inadecuacion de los ekgste

5.- INCUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS DE CARTAS DE SER VICIOS.

6.- OTRAS.



IMPRESO DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Ajuntament de Castelld

Lugar/medio recepcion queja o reclamacion:

A rellenar por la Administracion :
[ PRESENCIAL EN REGISTROS MUNICIPALES.

N° de Registro y Fecha
[0 TELEFONO 010

0 TFNO. 964226010 (desde fuera de Castellén).

[0 POR CORREOPOSTAL. ) o
Cadigo de la incidencia:

0 PAGINAWEB MUNICIPAL.
Incumplimiento compromiso Carta de Servicios: Sl 0 nol

Identificacion servicio sobre el que recae QUEJA ...
la queja o reclamacién :
RECLAMACION ..o 0

(marque con una X lo que proceda)

Datos de la persona que presenta la queja o reclama  ci6n :

Nombre y Apellidos:

DNI: Teléfono: e-mail:

Domicilio (a efectos de notificacion):

Municipio: Cédigo Postal:

Descripcion detallada del contenido de laquejaor  eclamacion:

Dia: Hora: Lugar hechos:

Documentos adjuntos:

Lugar, fecha y firma:
BNt e A DB . 200

(firma del interesado)

Importante: las quejas y /o reclamaciones formuladas en este impreso no tendran en ningtin caso la calificacién de recursos ini ivos, ni izaran los plazos i enla
norma vigente para interponerlos. Los datos de caracter personal recogidos mediante este formulario seran tratados de forma confidencial y podran ser registrados, ensu caso, en ficheros
automatizados titularidad del Ayuntamiento de Castellon.

Recibida la queja o reclamacion la unidad responsable de su gestion informaré al interesado de las actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias hébiles.

En caso de incumplimiento el interesado puede dirigirse a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones.



IMPRES DE QUEIXES | RECLAMACIONS

Ajuntament de Castell6

Lloc / mitja recepci6 queixa o reclamacio:

Per a Omplir per L’Administracio:
0 PRESENCIAL EN REGISTRES MUNICIPALS.

N N° de Registre i Data :
0 TELEFON 010

0 TEL. 964226010 (des de fora de Castells).

0 PER CORREUPOSTAL. o
Codi d'incidéncia:
0 PAGINAWEB MUNICIPAL.
Incompliment compromis Carta de Serveis: Sl 0 nol

Identificacié serveisobre el qual recau la QUEIXA ..ot et 0
queixa o reclamacio:
RECLAMACIO ..ccvvervivereinrneseersesees e 0

(marqueu amb una X el mes adient)

Dades de la persona que presenta la queixa o reclamac  i6:

Nom i Cognoms:

DNI: Telefon: e-mail:

Domicili (a efectes de notificacio):

Municipi: Codi Postal:

Descripcié detallada del contingut de la queixa o recl amacio:
Dia : Hora: Lloc dels fets:

Documents adjunts:

Lloc, data i signatura:

(signatura de la persona interessada)

Important: els suggeriments formulats en aquest imprés no tindran en cap cas la qualificaci6 de recursos administratius, ni paralitzaran els terminis establerts en la noma vigent per a
interposar-los. Les dades de caracter personal recollides mitjancant aquest formulari seran tractades de forma confidencial i podran ser registrades, si és el cas, en fitxers automatitzats de
titularitat de I'Ajuntamient de Castell.

Una vegada rebut el suggeriment, la unitat responsable de laseua gestio informara a la persona interessada de les actuacions realitzades en el termini de 20 dies habils .

En cas dincompliment, la persona interessada pot dirigir-se ala Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions.



Ajuntament de Castell6

IMPRESO DE SUGERENCIAS

Lugar/medio recepcion queja o reclamacion:
[ PRESENCIAL EN REGISTROS MUNICIPALES

[0 TELEFONO 010
[0 TENO. 964226010 (desde fuera de Castellén).

0 POR CORREOPOSTAL.
0 PAGINAWEB MUNICIPAL.

A rellenar por la Administracion :

N° de Registroy Fecha

Identificacién servicio sobre el que recae
la sugerencia :

Cadigo de la sugerencia:

Esta relacionado con compromiso Carta de Servicios:

st nol

Datos de la persona que presenta la sugerencia :

Nombre y Apellidos:

DNI: Teléfono:

e-mail:

Domicilio (a efectos de notificacion):

Municipio: Cadigo Postal:
Descripcion detallada del contenido de la sugerenci a:
Documentos adjuntos:
Lugar, fecha y firma:
LA ..De ... .. 200...
(firma del interesado)
Importante: las sugerencias formuladas en este impreso no tendran en ningln caso la calificacién de recursos admini ivos, ni an los plazos idos en la norma vigente

para interponerlos. Los datos de carécter personal recogidos mediante este fomulario seran tratados de forma confidencial y podran ser registrados, ensu caso, en ficheros

automatizados fitularidad del Ayuntamiento de Castellon.

Recibida la sugerencia la unidad responsable de su gestion informara al interesado de las actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles.
En caso de incumplimiento el interesado puede dirigirse a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones.






IMPRES DE SUGGERIMENTS

Ajuntament de Castellé

Lloc / mitja recepcié suggeriment Per a omplir per I'Administracio: :

[l PRESENCIAL EN REGISTRES MUNICIPALS.
N N° de Registre i Data
0 TELEFON 010

0 TEL. 964226010 (des de fora de Castell).

0 PER CORREU POSTAL.
0 PAGINAWEB MUNICIPAL

Identificacié servei sobre el qual recau el Codi del suggeriment:
suggeriment:
Esta relacionat amb el compromis Carta de Serveis: Sl 0 nol

Dades de la persona que presenta el suggeriment:

Nom i Cognoms:

DNI: Teléfon: e-mail:

Domicili (a efectes de notificacio):

Municipi: Codi Postal:

Descripci6 detallada del contingut del suggeriment:

Documents adjunts:

Lloc, data i signatura:
de/d’ ...

(signatura de la persona interessada)

Important: els suggeriments formulats en aquest imprés no tindran en cap cas la qualificacio de recursos administratius, ni paralitzaran els terminis establerts en la norma vigent per a
interposar-los. Les dades de caracter personal recollides mitjancant aquest formulari seran tractades de formaconfidencial i podran ser registrades, si és el cas, en fitxers automatitzats de
titularitat de 'Ajuntamient de Castell6.

Una vegada rebut el suggeriment, la unitat responsable de laseua gesti¢ informara a la persona interessada de les actuacions realizades en eltermini de 20 dies habils .

Encas dil i la persona i pot dirigirse ala Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions.







