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Expta - IA GRAL. DEL PLENO]

/ recepcién:
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-Dictamen de Comision del Pleno-

COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Fecha: 15.3.06
Asunto: PROPUESTA DE INFORME ANUAL 2005

La  Comision  acordé, por unanimidad DICTAMINAR
FAVORABLEMENTE el Informe Anual de 2005, debiendo darse
cuenta al Pleno conforme a lo previsto en el articulo 205.1 del

Reglamento Organico Municipal .

Méstoles, 15 de marzo de 2006
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En cumplimiento del articulo 202 del Reglamento Organico de Mbdstoles
aprobado en sesion plenaria de 31 de marzo de 2005, se crea en la ciudad de Méstoles la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones, dicha creacién es de obligado
cumplimiento para todos los municipios que se acogen al régimen de organizacion de
los municipios de gran poblacion del Titulo X de la Ley 7/1985, de 2 de abril,

reguladora de las Bases del Régimen Local.

Dirigidos al cumplimiento legal de su creacién se han realizado las siguientes
actuaciones; el acuerdo plenario 7/64 de designacién de los representantes de los grupos
municipales en la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, la creacién de la
Comision por medio de sesién constitutiva de 6 de octubre de 2.005 y su ulterior

funcionamiento en las sesiones de 11 de enero de 2.006 y 15 de marzo de 2.006.

Las funciones a las que se dirige la Comision seran la defensa de los derechos de
los vecinos ante la Administracién municipal y supervisar la actividad de la

Administracién municipal, proponiendo acciones de mejora.

Entre los instrumentos dirigidos al cumplimiento de sus funciones destaca el
informe anual, siendo este el primero que se realiza, que supone una dacién de cuenta al
Pleno del Ayuntamiento, que contenga las quejas presentadas y las deficiencias
observadas en el funcionamiento de los servicios municipales, con especificacién de las

sugerencias y reclamaciones no admitidas por la Administracién municipal.
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En cumplimiento del mencionado deber la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones elabora el presente informe relativo al afio 2.005, que incluye el periodo
comprendido desde el dia siguiente a la constitucion del 6rgano supervisor hasta el 31

de diciembre de 2.005.

El informe anual se constituye en baremo democritico de la actuacién de las
Concejalias, obligando a éstas a extremar su vigilancia y atencién en todo lo referente al
servicio publico al ciudadano, dada su presentacién ante el Pleno y el caracter publico

de su resumen.

Por otro lado, el presente informe inicia un proceso de presentacién de
frecuencia anual, por ello trata de establecer un marco general en el que se inscriban los
informes ulteriores de la Comisi6n, facilitando no sélo su realizaci6n, sino también la

busqueda por aquellas personas que estuvieran interesadas.

Dirigido a este fin, el informe anual ademas de la presentacién y las

conclusiones tiene los siguientes contenidos:

- Datos principales de gestién

Por su contenido representado fundamentalmente en tablas y gréficos, se
muestran las cifras relativas a la actividad de la Comisién durante el ejercicio,

recogiéndose los siguientes datos:
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= El total de sugerencias y reclamaciones.
= La distribucién en sugerencias y reclamaciones.
® La distribucién de las sugerencias y reclamaciones en Oficinas de Informacién y

Atencion Ciudadana.

= La distribucion de las sugerencias y reclamaciones en Concejalias.

Asimismo, en este nicleo del informe se recogen otros datos de interés como es el
estado de tramitacion de las sugerencias y reclamaciones presentadas, pudiendo a su vez
recoger en ulteriores informes aquellas reclamaciones y sugerencias no contestadas

procedentes de ejercicios anteriores.

- Concejalias que han incumplido su obligacién de contestaciéon de las

sugerencias y reclamaciones.

Este nicleo del informe tiene una importancia significativa para la labor de la
Comisién, dado que su contenido negativo trata de persuadir a las Concejalias del

incumplimiento de sus obligaciones respecto a la Comision, en especial la contestacién

al ciudadano.

- Supervisién de la actividad de las Concejalias.

En este nicleo del informe se exponen las principales sugerencias y reclamaciones

presentadas a lo largo del afio desglosado en Concejalias
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- Resoluciones de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Este dltimo nucleo del informe est4 destinado a determinar las resoluciones
adoptadas por el 6rgano, ya sean informes, dictdmenes, memorias o recomendaciones,

expresando a su vez su contenido y las Concejalias afectadas.
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II. DATOS PRINCIPALES DE LA GESTION DE
LA COMISION ESPECIAL DE RECLAMACIONES

Y SUGERENCIAS.
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1. INTRODUCCION.

En este capitulo del Informe se ofrecen los datos més relevantes de la actuacion

de la Comisién Especial de Reclamaciones y Sugerencias. Conteniendo los siguientes

estudios.

Por un lado, se realizara un estudio de los datos objetivos de las sugerencias y
reclamaciones presentadas en el afio 2.005, el cual se realizara con diferentes graficos y
cuadros, asi como algiin breve comentario de aclaracién, diferencidandose en el mismo
los siguientes asuntos:

= Total de sugerencias y reclamaciones.
* Distribucion en sugerencias y reclamaciones.
® Distribucién en Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano.

® Distribucién de reclamaciones y sugerencias en Concejalias.

Por otro lado, se realizara un estudio estadistico del estado de tramitacién de las
sugerencias y reclamaciones por medio de graficos y cuadros aclaratorios, que

colaboren en la valoracién del grado de cumplimiento del deber de contestacién por las

Concejalias.
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2. SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES RECIBIDAS EN 2.004.

2.1.  Total de reclamaciones y sugerencias.

Con anterioridad a pasar al estudio numérico de las sugerencias y reclamaciones

debemos de determinar cual es el sujeto y objeto de las mismas.

En cuanto al sujeto tendran derecho a la presentacién de reclamaciones y
sugerencias cualquier persona fisica o juridica sin limitacién alguna, con independencia

del lugar de residencia o nacionalidad.

En cuanto al objeto debemos diferenciar entre reclamaciones y sugerencias.

Las reclamaciones a los efectos del Reglamento Organico municipal son las
quejas de los ciudadanos por las tardanzas, desatenciones o por cualquier otro tipo de
actuacién irregular que observen en el funcionamiento de las dependencias

administrativas o de los servicios piiblicos.

Las sugerencias se consideraran las iniciativas formuladas por los ciudadanos
para mejorar la calidad de los servicios municipales, incrementar el rendimiento o el
ahorro del gasto publico, simplificar tramites o suplir los que sean innecesarios, o
cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccién de la sociedad en sus

relaciones con el Ayuntamiento de Méstoles.
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El total de sugerencias y reclamaciones registradas en el afio 2.005 es de 45.

2.2.  Distribucidn en sugerencias y reclamaciones.

En el cuadro nimero uno se establece la distribucién de sugerencias y

reclamaciones registradas en el afio 2.005 desglosada de forma unitaria.

Cuadro 1

Reclamaciones recibidas en 2.005 Sugerencias recibidas en 2.005

37 8

En el estudio de dichos datos, hay que destacar el nimero elevado de
reclamaciones respecto a las sugerencias existentes, como puede observarse del

siguiente grafico. Asimismo, debemos destacar la inexistencia de sugerencias anénimas.

B Reclamaciones
B Sugerencias

18%

Gréfico 1
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2.3. Distribucién de sugerencias y reclamaciones en Oficinas de Informacion y

Atencion Ciudadana.

En este apartado se procede a mostrar la informacién desglosada en Oficinas de
Informacién y Atencién Ciudadana lo que a su vez establece un 4mbito territorial, dado
que todas ellas, salvo Registro General, se corresponden a las Juntas de Distrito

existentes, como figura en los cuadros y graficos siguientes:

Oficinas de Informaciény  Nimero de sugerencias
Atencion al Ciudadano y reclamaciones

e — S B
Junta de Distrito Centro 3
Junta de Distrito Norte-Universidad 2
Junta de Distrito Sur-Este 2
Junta de Distrito Oeste 2
Junta de Distrito Coimbra Guadarrama 32

e i e ————

En la Junta de Distrito Coimbra-Guadarrama de las 32 reclamaciones
presentadas 19 son de una misma persona lo que supone un factor de alteracién
estadistico a tener en cuenta a la hora de realizar el estudio de la misma, dado que

constituyen el 59 % del total de reclamaciones presentadas en dicha Junta.

10
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2.2.  Distribucion de sugerencias y reclamaciones en Concejalias.

Las 45 sugerencias y reclamaciones se distribuyen de la siguiente forma en

Concejalias:
o "Reclamaciones y sugerencias -
Concejalias afio 2005
“Gonceialls 46 = e
Concejalia de Educacion y Cultura. 1
Concejalia de Embellecimiento de la Ciudad 0
Concejalia de Empleo, Industria y Comercio. 0
Concejalia de Hacienda, Recursos Humanos y Patrimonio. 4
Concejalia de Investigacion y Desarrollo... 0
Concejalia de Juventud y Mujer. 1
Concejalia de Mantenimiento de la Ciudad. 8
Concejalia de Medio Ambiente, Parques y Jardines. 3
Concejalia de Participacion Ciudadana. 2
Concejalia de Sanidad, Servicios Sociales, Consumo ... 0
Concejalia de Seguridad Ciudadana, Tréfico y Transportes 21
Concejalfa de Urbanismo, Vivienday Obras Pablicas 4
Total 45
Cuadro 3

Destacando en este caso el nimero de sugerencias y reclamaciones tramitadas
por la Concejalia de Seguridad Ciudadana, Trafico y Transportes, de las que 16,
aproximadamente el 76 % han sido registradas por un mismo sujeto, lo que supone un

factor de alteracion estadistico.

11
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3. ESTADO DE TRAMITACION DE LAS

RECLAMACIONES.

En este epigrafe, pasamos a analizar el estado de tramitacién de las reclamaciones y

sugerencias presentadas hasta el 31 de diciembre de 2005.

SUGERENCIAS Y

Estado de tramitacion

Concluidas

En tramite

Sugerencias

Reclamaciones

Total

8

0

37

0

45

Total General

8

37

45

Cuadro 4

Desglosado por Concejalias de la siguiente forma:

Grafico 3 *

Concluidas

En tramite

0 0

E Concluidas B En tramite

12
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1. Concejalia de Deportes.

2. Concejalia de Educacion y Cultura.

3. Concejalia de Embellecimiento de la Ciudad

4. Concejalia de Empleo, Industria y Comercio.

5. Concejalia de Hacienda, Recursos Humanos y Patrimonio.
6. Concejalia de Investigacion y Desarrollo...

7. Concejalfa de Juventud y Mujer.

8. Concejalfa de Mantenimiento de la Ciudad.

9. Concejalia de Medio Ambiente, Parques y Jardines.
10. Concejalia de Participacién Ciudadana.

11. Concejalia de Sanidad, Servicios Sociales,

12. Concejalfa de Seguridad Ciudadana, Trafico...

13. Concejalfa de Urbanismo, Vivienday Obras. ..

13
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III. CONCEJALIAS QUE HAN INCUMPLIDO
SU OBLIGACION DE CONTESTACION A LAS

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.
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Este capitulo del informe anual de la Comisién de Especial de Sugerencias y
Reclamaciones estd destinado a exponer aquellos incumplimientos realizados por las
Concejalias, tanto en el deber de contestacion al ciudadano como en aquellos supuestos

de falta de colaboracién con la Comisién en el ejercicio de sus funciones.

Respecto al incumplimiento del deber de contestacidn por parte de las
Concejalias, debemos remitirnos a los datos objetivos recogidos con anterioridad,

conforme a los cuales se establece que no existe incumplimiento alguno en el ejercicio

de este deber.

No obstante, se han producido retrasos en la tramitacién de las siguientes
contestaciones:
* Concejalia de Mantenimiento de la Ciudad.
Libro 6  Hojas 19 y 23 en este caso la falta de presentacion en el listado de
Sugerencias y reclamaciones fue debido a una error en la tramitacién del Libro
dado que tenian registro de salida de 6 de enero.
* Concejalia de Hacienda y Recursos Humanos.

Libro 6 Hoja 6, contestada a fecha 8 de marzo de 2006

15
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Por otro lado, no se ha producido, por parte de las Concejalias, incumplimiento

alguno del deber de colaboracion con la Comision Especial de Sugerencias y

Reclamaciones.

16
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IV. SUPERVISION DE LA ACTIVIDAD DE
LAS CONCEJALIAS.

(materias objeto de reclamacion)

17
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Realizado en los anteriores capitulos un estudio exhaustivo del numero,
distribucién y estado de tramitacién de las reclamaciones y sugerencias, es necesario
realizar una disertacién del contenido de las mismas, es decir, la razones que alegan los
interesados para su interposicién. Entendiéndola como un ejercicio de mejora del

servicio publico prestado por el Ayuntamiento de Mostoles.
1. CONCEJALIA DE EDUCACION Y CULTURA.
Entre las necesidades educativas destaca la peticién de un Centro Cultural en

Parque Coimbra, procediendo la Concejalia a estudiar la sugerencia de forma conjunta

con las demas Concejalias competentes.

2. CONCEJALIA DE HACIENDA, RECURSOS HUMANOS Y PATRIMONIO.

En primer lugar pasamos al estudio de las reclamaciones del Area de Hacienda
las cuales consisten en tardanzas en la contestacién de escritos y disconformidad en la

liquidacién de impuestos.

En cuanto al Area de Recursos Humanos las reclamaciones se dirigen a protestar

por el excesivo tiempo de espera en Registro General.

18
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3. CONCEJALIA DE JUVENTUD Y MUJER.

La reclamacion dirigida a este Departamento se fundamenta en una desatencién

producida en la consulta médica, por baja de la persona responsable.

4. CONCEJALIA DE MANTENIMIENTO DE LA CIUDAD.

Las reclamaciones dirigidas a esta Concejalia son mayoritariamente las relativas
al mantenimiento de farolas y colocacion de placas identificativas, todas ellas realizadas

y comprometiéndose a realizar una revision anual de las mismas.

5. CONCEJALIA DE MEDIO AMBIENTE, PARQUES Y JARDINES,

RECOGIDA DE RESIDUOS Y LIMPIEZA DE FACHADAS.
Se han interpuesto diferentes reclamaciones relativas a la recogida de basuras,
reclamando la recogida de los contenedores de envases en un plazo inferior a 8 dias,

aceptando la misma por la Concejalia, asi como la necesidad de comprobacién de las

tapas de los tubos también realizada. Asi como medidas de seguridad en los Juegos

infantiles.

6. CONCEJALIA DE PARTICIPACION CIUDADANA Y DISTRITOS.

Existe una reclamaci6n por no cotejar la documentacién presentada en un

19
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registro auxiliar, reclamacion que fue solucionada en el momento de su interposicion.

Asimismo, se presentd la sugerencia de flexibilizar los dias de convocatoria de los

Plenos de las Juntas de Distrito.

7. CONCEJALIA DE SEGURIDAD CIUDADANA, TRAFICO Y

TRANSPORTES.

Las reclamaciones al funcionamiento de esta Concejalia son las méas de mayor
numero y consistentes normalmente en cuestiones de trafico tales como los problemas
de aparcamiento, la falta de vigilancia en el cumplimiento de las normas de circulacion,

la colocacion de bolardos, entre otros extremos.

8. CONCEJALIA DE URBANISMO, VIVIENDA Y OBRAS PUBLICAS.

El mayor numero de las reclamaciones interpuestas son las relativas a las

desatenciones, en este caso falta de contestacién de la Concejalia, a los diferentes

denuncias y quejas presentadas por los vecinos.

9. OTRAS CONCEJALIAS.

Respecto a las demas Concejalias no mencionadas en este capitulo no existe

reclamacion y sugerencia alguna.

20
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V.

RESOLUCIONES FORMULADAS POR
LA COMISION ESPECIAL DE

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

21
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1. INFORMES, MEMORIAS, DICTAMENES Y RECOMENDACIONES.

Sin perjuicio del presente informe anual presentado por la Comisién, la misma
no ha efectuado resolucién alguna desde el momento de su creacion hasta el dia 31 de

diciembre de 2.005.

22
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Sin perjuicio de la singularidad de cada sugerencia y reclamacién tramitada, es
forzoso incluir un apartado de conclusiones en el que se establezca un marco general en

el que analizar la actividad de la Comisi6n Especial de Reclamaciones y Sugerencias.
No obstante, debemos advertir que las conclusiones parten tnicamente del

estudio objetivo de los datos anteriormente desglosados y de la actividad desarrollada

por la Comision en los meses siguientes a su creacion.

1. DATOS GLOBALES.

A la hora de analizar los datos globales debemos establecer en primer lugar como
base del computo la sugerencia/reclamacién formalizada por el ciudadano, recogiendo

las demés actuaciones de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones como

dato, en su caso, complementario.
1.1. Nimero de sugerencias y reclamaciones.

Determinada con anterioridad la distincién entre sugerencias y reclamaciones

pasamos al estudio del ntimero y distribucién geografica de las mismas.

El nimero total de reclamaciones presentadas alcanz6 la cifra de 37, constituyendo

el 82 % del total de reclamaciones y sugerencias tramitadas por la Comisién. En cuanto

24
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BT

a las sugerencias el nimero total de las mismas alcanz6 la cifra de 8, siendo el 18 %

del total.

Su distribucién en Juntas de Distrito, dejando aparte las presentadas ante el Registro
General (4) , se recoge un nimero significativamente mayor en la Junta de Distrito
Coimbra-Guadarrama, recogiéndose la siguiente distribucién, Junta de Distrito Centro
(3), Junta de Distrito Norte-Universidad (3) , Junta de Distrito Sur-Este (2) , Junta de

Distrito Oeste (2) , Junta de Distrito Coimbra-Guadarrama (32).

Reiterando, que en este caso, existe un alteracién estadistica, al presentarse el 59 %

de las reclamaciones de la Junta de Distrito Coimbra Guadarrama por un tinico sujeto.
1.2. Estado de tramitacién.
El total de sugerencias y reclamaciones registradas es de 45 y se compone de los
siguientes grupos: concluidas (45) y sin resolver (0). Destacando el niimero elevado de

sugerencias y reclamaciones correctamente tramitadas.

A su vez debe considerarse el plazo de contestacion de las reclamaciones y

sugerencias, el cual es aceptable.
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Ayuntammntaihe Més&ﬁegcia de la supervision.

La actividad ordinaria de supervisién al Ayuntamiento de Moéstoles se plasmé
durante el ejercicio 2005 mediante las tramitacién de las correspondientes sugerencias y
reclamaciones, realizdndose un seguimiento de las mismas desde su interposicion hasta

el momento de contestacién al ciudadano.
2. ACTUACIONES MAS SIGNIFICATIVAS DEL ANO 2.005.

Es necesario realizar una memoria de las actuaciones mas significativas realizadas
en el afio 2.005, dando cuenta de la constitucion de la Comisién Especial de
Reclamaciones realizada este mismo afio, las actuaciones de la propia Comisién y todas
las demés actuaciones dirigidas a la tramitacién de las sugerencias y reclamaciones.

2.1. Constitucion de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

En cumplimiento de la Ley reguladora de Bases del Régimen Local y del
Reglamento Orgénico de Mostoles se crea la Comisién Especial de Sugerencias y
reclamaciones en sesion constitutiva de 6 de octubre de 2.005.

2.2. Actuaciones de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

La Comisién en cumplimiento de sus deberes de defensa de los derechos de los

vecinos y supervisién de la actividad de la Administracién municipal, ha realizado un
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seguimiento de las sugerencias y reclamaciones, a través del listado de las mismas
presentadas ante esa Comision, asi como la supervisién del procedimiento de

tramitacion y contestacion al ciudadano.
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2.3. Actuaciones relativas a la creacion de la Comisién Especial de Sugerencias y

Reclamaciones.

- La confeccién del formulario-libro de Sugerencias y Reclamaciones, visto por la

Junta de Portavoces.
Cada Libro consta de 100 formularios-hojas por triplicado:

= La primera, que forma parte del libro.

= La segunda, el ejemplar para el interesado.

* La tercera, para la dependencia afectada sobre la que se dirige la

reclamacion o sugerencia.

Cada hoja lleva impreso el ntimero del libro y nimero de la hoja correspondiente
y todas han sido diligenciadas por el Secretario General. Se han impreso 50
Libros, es decir, un nimero de 5.000 formularios para Sugerencias y
Reclamaciones.
Se han entregado un Libro a cada Junta de Distrito y otro en el Registro General
del Ayuntamiento de Moéstoles, correspondiendo el nimero 1 al Registro
General, el nimero 2 a la Junta de Distrito Centro, el niimero 3 a la Junta de

Distrito Norte-Universidad, el nimero 4 a la Junta de Distrito Sur-Este, el
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nimero 5 a la Junta de Distrito Oeste, €l nimero 6 a la Junta de Distrito de
Coimbra.

La celebraciéon de una reunién con la Secretaria, los Coordinadores de las cinco
Juntas de Distrito y el responsable del Registro General, a los efectos de
coordinar el tratamiento que deben recibir dichos libros y su utilizacién por los
ciudadanos.

La edicién de un diptico a disposicion de los ciudadanos, que figure en todas las
Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano, incluidas las Juntas de
Distrito y el Registro General.

La inclusién del fichero correspondiente de los Libros de Reclamaciones y

Sugerencias en la Ordenanza de creacion de los ficheros de carécter personal.

Mbéstoles, 6 de marzo de 2006

The _

Fdo. José Manuel Bande Lépei.

T/A.G. Secretaria General.
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