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1°.- Presentacio

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

El Ple de I'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 missi6é del qual
es:

"Prestar els serveis publics municipals amb eficacia i eficiéncia 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 relacié amb este informe convé destacar les linies:

Linia 1. Desenvolupament organitzatiu: amb Il'objectiu de Modernitzar
'organitzacid 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 l'objectiu de prestar servicis de
qualitat a la ciutadania de Castello, difonent el Pla de Qualitat de I'Ajuntament per a
potenciar la qualitat dels serveis municipals i aconseguir la satisfaccio dels ciutadans.

Per aix0, la funcié i la labor que desenvolupa la Comissié Especial de
Suggeriments i Reclamacions de ['Ajuntament esta intimament lligada a la linies
estrategiques del PMCSM, en especial els objectius de les linies estratégiques 1 5.
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Ajuntament de Castell6 de la Plana

2.- La Comissié 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 drgan necessari de I'’Ajuntament de Castellé de la
Plana per a la millor defensa dels drets dels veins i veines davant de I'’Administracio
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 I'Ajuntament en sessié de
data 21 de desembre de 2006 i publicat en el BOP de la Provincia de Castell6 nim 71 de
7 de juny de 2007.

Esta Comissié es constituix per primera vegada en la sessi6é de data 20 de juliol
de 2007.

La Comissio Especial de Suggeriments i Reclamacions es constituix, després de
les eleccions locals de 2015, el dia 10 de juliol de 2015 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.

Després de diverses modificacions al llarg de l'any 2018, la seua composicio
actual és la seguent:

President:

Ignasi Garcia Felip.
Vicepresidenta 1a

M.2 Carmen Ribera Soriano.
Vicepresidente2°.
Omar Braina Bou.
Vocals

Carlos Feliu Mingarro.
Salomé Pradas Ten.
Cristina Gabarda Ortin.
Ignasi Garcia Felip.
Anna Pefalver Bermudo.
Secretaria-delegada.

Marta Penares Lépez, Cap del Negociat Administratiu del Ple.
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El mandat de la Comissié Especial coincidix amb el de la Corporaciéo Municipal i

es reunix amb caracter ordinari i periodicitat trimestral, a la sala de juntes de I’Ajuntament.

Les funcions de la Comissié Especial son :

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

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

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

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

Supervisar I'activitat de I’Administracié Municipal.

Donar compte al Ple de les seues actuacions per mitja d’'un Informe anual de les
queixes presentades i de les deficiéncies observades en el funcionament dels
servicis municipals, amb especificacié dels suggeriments o recomanacions no
admeses per '’Administracié Municipal.

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

La Comissio Especial de Suggeriments i Reclamacions per a una correcta gestio

dels suggeriments i reclamacions rebudes, esta dotada d’'un Reglament pel qual es regula
les reclamacions queixes i suggeriments dels servicis en I'ambit de I’Administracié de
l'Ajuntament de Castellé de la Plana que va ser aprovat pel Ple en sessi6 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.

3.- La Unitat de Reclamacions i Suggeriments (URIiS)

3.1.- Introduccio.

Per al desenvolupament de les seues funcions, la Comissio Especial de

Suggeriments i Reclamacions compta amb el suport administratiu de la Unitat de
Reclamacions i Suggeriments, d’ara en avant URIS.

La URIS és la competent per a:

e Rebre, registrar en el Registre Especial de Suggeriments i Reclamacions i
tramitar cada queixa o reclamacié i suggeriment, relativa als servicis
prestats per I'Ajuntament de Castelld, una vegada presentades pels
ciutadans.
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Ajuntament de Castell6 de la Plana

o Traslladar la reclamacié o queixa i suggeriment a I'0rgan municipal
competent per a la seua resolucié, demanant copia de la contestacié a
I'autor de la queixa, reclamacié o suggeriment.

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

o 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 URIS, organicament depén de la Direccié6 de Modernitzacié i Qualitat dels
Serveis Municipals, dins d'esta, de la Secci6 de Govern Obert, del Negociat de
Participacié Ciutadana.

3.2.- Millores incorporades per la URIiS durant I'any 2018.

Tal com consta en linforme de la URIiS, durant I'any 2018, s'han incorporat els
seglents aspectes de millora al tractament dels suggeriments i reclamacions:

-El tractament estadistic de totes les peticions rebudes a la Unitat, sense
diferenciar inicialment si sén admeses a tramit com a Queixa, Reclamacié o Suggeriment.
D'esta manera es pretén contribuir a l'esperit de l'article 1 del reglament: “Objecte. El
present Reglament té per objecte la regulacid6 de les reclamacions o queixes i
suggeriments dels ciutadans en relaci6 amb el funcionament de I'Administracio i
Organitzacié de I'Ajuntament de Castell6 de la Plana, a fi d'atendre-les adequadament i
extraure d'elles oportunitats de millora continua en la qualitat dels servicis publics que
presta, establint-se els sistemes de recepcid, tramitacio, resolucio i informacié que permet
I'eficag compliment d'este objectiu”

-Modernitzacioé de I'aplicacié URiS amb diferents accions:

- Migracié de la gestid i seguiment de les incidéncies en la plataforma
FRESHDESK-MINT que permet fer:

-Seguiment dels terminis de primera resposta.
-Creacio de respostes tipus.

-Valorar el servici amb una enquesta de nivell de satisfaccio de les
persones usuaries.

-Analisi en profunditat dels departaments amb més reclamacions.

-Incorporaci6 en la web municipal d'un formulari online d'entrada
d'incidéncies amb l'enllag seguent:

htti://www.castello.es/web30/iages/genericowweb10.ihi?
cod1=790&cod2=704
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3.3.- Propostes de millores realitzades per la URIS per l'any
2019.

En linforme anual presentat per la Unitat de Suggeriments i Reclamacions es
formulen les seglents propostes de millora:

“- Aconsegquir personal per programes per recolzar la tasca diaria de la Unitat de
Reclamacions i Suggeriments.

- Comencgar a revisar el Reglament pel qual es regula les Reclamacions o Queixes
i Suggeriments dels serveis en I'ambit de I'Administracié de I'Ajuntament de Castell6 de la
Plana de data 24 de gener de 2008 per adaptar-lo a 'Administracio electronica.

- Comunicar dins dels diferents departaments de I'Ajuntament de Castello de la
Plana la importancia de la URIS com a eina de millora continua de tot I’Ajuntament.

- Implantacié de la recollida de la informacié de les Juntes de districtes amb la
plataforma que gestiona la URIS.

- Continuar treballant 'agenda sistemica amb reunions bilaterals i plantejar la
primera reunié interdisciplinar per tractar de manera integral les incidéncies.

- Analitzar les dades de les incidencies per mesos, per obtindre informacié més
valuosa del servei, que es plasmara en l'informe trimestral corresponent.»

Estes propostes seran objecte d'estudi per part de la Comissié de Suggeriments i
Reclamacions, ja que la URIS és una unitat de suport de la dita Comissio (art. 4 del
Reglament).

4. El treball realitzat

4.1.- Reunions de la Comissié Especial de Suggeriments i
Reclamacions

La Comissiéo s’ha reunit 'any 2018 en tres sessions celebrats de la manera
seguent:

-. 22 de marg. Sessio ordinaria.
-. 19 de juliol. Sessi6 ordinaria.
-. 13 de desembre. Sessio6 ordinaria.

Al llarg d'estes sessions, s'ha explicat a la Comissio, per part de la Secretaria i el
personal de la URIS, les novetats implantades per I'esmentada Unitat en el tractament
dels suggeriments i reclamacions, la Comissidé ha realitzat un seguiment a les respostes
als suggeriments i reclamacions i als temps de resposta.

En estes sessions s'ha formulat per la Comissié observacions i propostes de
millora a les respostes donades als suggeriments i reclamacions i als informes trimestrals
de la URIS.

Estes propostes s'han implantat per la URiS, en el tractament dels distints
suggeriments i reclamacions i en els informes trimestrals que es presenten davant de la
Comissio.

Les millores proposades per la Comissié que han sigut incorporades, al llarg de
I'any 2018, son les seguents:

La implantacié de models tipus de resposta, en contestacié a determinades
reclamacions i suggeriments.
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Ajuntament de Castell6 de la Plana
La disminuci6 dels temps de resposta a les reclamacions o suggeriments
formulades per la ciutadania.

La incorporacié d'un nivell d'analisi en més profunditat en els departaments
amb més reclamacions, descendint la taula informativa al nivell de negociat, per a
detectar amb major exactitud, on es formulen més reclamacions o suggeriments,
amb la finalitat d'aconseguir una millora dels servicis municipals.

La inclusié i millora d'una série d'aspectes en la taula resum dels informes
trimestrals de la URIiS, com soén afegir una columna amb la data d'entrada dels
suggeriments i reclamacions i la revisié de l'idioma de les taules resum, per
incloure's dades en anglés a causa de la implantaci6 d'una nova ferramenta
informatica per a tractar les reclamacions i suggeriments.

La Comissié Especial de Suggeriments i Reclamacions, agraix a la Unitat de
Suggeriments i Reclamacions, la col-laboracié prestada i I'esfor¢ realitzat per a
implantar les observacions i millores proposades per la Comissié.

4.2.- Expedients tramitats

Per a realitzar I'informe anual de I'any 2016 per mitja del que es déna compte del
nombre i tipologia dels suggeriments i reclamacions dirigides a ’Ajuntament i completar el
seu contingut, es realitzara un estudi comparatiu de l'evolucié de les reclamacions i
suggeriments de la ciutadania de Castell6 de la Plana des de 'any 2008.

Per tant I'evoluci6 seria la seglent:

Any 2008 de I'11de novembre al 31 de desembre.
Expedients de Suggeriments: 5

Expedients de Reclamacions o queixes: 8
Any 2009

Expedients de Suggeriments: 30
Expedients de Reclamacions o queixes: 101
Any 2010

Expedients de Suggeriments: 5

Expedients de Reclamacions o queixes: 91
Any 2011

Expedients de Suggeriments: 15
Expedients de Reclamacions o queixes: 94
Any 2012

Expedients de Suggeriments: 5

Expedients de Reclamacions o queixes: 59

Any 2013
Expedients de Suggeriments: 7
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Expedients de Reclamacions o queixes: 70
Any 2014

Expedients de Suggeriments: 12
Expedients de Reclamacions o queixes: 65
Any 2015

Expedients de Suggeriments: 9

Expedients de Reclamacions o queixes: 39
Any 2016

Expedients de Suggeriments: 12
Expedients de Reclamacions o queixes: 56
Any 2017

Expedients de Suggeriments: 2

Expedients de Reclamacions o queixes: 41
Any 2018

Expedients de Suggeriments: 382
Expedients de Reclamacions o queixes: 91

Altres (peticio d'informacié publica): 12

RECLAMACIONS
120 m 2008 12009
101 W 2010 ©2011
100 g1 94 91
2012 02013
80 70 m 2014 w2015
65
60 59 56 m 2016 m 2017
40
20 8
0 I
SUGGERIMENTS 2008
450 B 2009
400 382 m 2010
350 m 2011
300 W 2012
250 2013
200 m 2014
2015
150 m 2016
100 m 2017
30 .
50 5 5 15 5 7 12 9 12 2 m 2018
0 - 1 I I
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4.3.- Comparativa per forma de presentacio

FORMA ANY ANY  ANY ANY | ANY ANY | ANY ANY ANY ANY | ANY
PRESENTACIO 2008 2009 2010 2011 2012 2013 | 2014 2015 2016 2017 | 2018
PRESENCIAL 10 102 76 72 38 55 43 37 28 32 62
ONLINE/TELF. 3 29 20 37 26 22 34 11 28 1" 423

Durant este exercici, tenint en compte la forma de presentacié de suggeriments o
reclamacions, s'evidencia l'augment de la seua presentacié per internet/telefonica en
comparacié amb la presentacié de manera presencial. El que és degut al fet que s'han
habilitat nous canals de presentacié de forma telematica per part de la URyS.

Els nous canals de presentacié6 de suggeriments i reclamacions de forma
telematica son: la plataforma Easyfeedback i un formulari on line per a presentar-les des
de la pagina web de la Unitat de Suggeriments i Reclamacions (en funcionament des del
tercer trimestre de I'any 2018). D'altra banda es mantenen els canals telematics/telefonics
ja existents: la via telefonica i el correu electronic.

El el desglossament dels suggeriments | reclamacions presentades
telematicament i telefonicament el seguent.

FORMA PRESENTACIO  ANO 2018
TELEMATICA/TELEFONICA.

CORREU ELECTRONIC 246

ONLINE (FEED BACK) 87

ONLINE (FORMULARI EN LA WEB MUNICIPAL) 76

TELEFON 14

PRESENCIALS
120 02008
102 H 2009
100 @ 2010
m 2011
30 W 2012
62 02013
60 m 2014
40 37 . 2015
2g o2 m 2016
2017
20 2018

0
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4.- Comparativa per persones i sexe

ANY  ANY  ANY ANY ANY ANY ANY ANY ANY ANY ANY

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
HOMENS 6 78 57 59 32 39 33 28 36 26 234
DONES 7 49 35 46 27 35 41 20 31 17 223
PERSONES 0 4 4 4 5 3 3 0 1 0 19

JURIDIQUES

No hi ha quasi diferéncia de la presentacié de reclamacions i/o suggeriments per
homens o per dones, sent lleugerament més alta, la presentacié de suggeriments i/o

reclamacions per hdomens.

50

HOMENS m 2008
02009
250 234 = 2010
200 m 2011
m 2012
150 m2013
m 2014
100 78 2015
59
50 S m 2016
e 2017
0 ]
DONES
250 253

- W 2008 W 2009
m 2010 m2011
150 02012 2013
m 2014 = 2015
100 m 2016 m 2017

m 2018
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5.- El treball interdepartamental amb els serveis municipals

Al llarg de l'any 2018, després de detectar la URIS per mitja de les dades
estadistiques, aquells departaments amb major recepcié de queixes /o suggeriments,
s'han realitzat reunions bilaterals amb les persones responsables dels mateixos per a
establir una relacié de coordinacioé de la URIS i estos departaments.

6. Propuestas de trabajo para el aiio 2019

Per part de la Comissié de Suggeriments i Reclamacions, es continuara treballant,
per mitja de l'analisi de les respostes a les distintes queixes i suggeriments plantejades
per la ciutadania als servicis municipals i per mitja de I'examen dels informes trimestrals
presentats per la URIiS, formulant propostes de millora, que es comunicaran a la URIS,
per al seu estudi, i si és el cas, implantacio.

Aixi mateix, la Comissié de Suggeriments i Reclamacions estudiara les propostes
de millora de la Unitat de Suggeriments i Reclamacions, enunciades en l'apartat 3.3
d'este informe.
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Ajuntament de Castell6 de la Plana

Annexos: Grafics.

Seccions i direccions receptores de suggeriments i reclamacions.

Temps de resposta de la Unitat de Reclamacions i Suggeriments, durant I'any
2018.

Grau de satisfaccié del servei durant I'any 2018 (valoracié des de maig de 2018).
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FOlE] 0,00 % 000 % 1,56 % 000 % 1,03 % T EE W 351 % 433 % EREL 545 % S 14,02 % TEE % oA % 04 % DA % 000 %
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