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Ayuntamiento de Mdstoles

-Dictamen de Comision del

COMISION ESPECIAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Fecha: 24.1.07
Asunto: PROPUESTA DE INFORME ANUAL 2006

La Comisién acordé, por mayoria de cuatro votos a favor (Grupo
popular) y una abstencién (Grupo socialista) DICTAMINAR
FAVORABLEMENTE el Informe Anual de 2006, debiendo darse
cuenta al Pleno conforme a lo previsto en el articulo 205.1 del
Reglamento Orgénico Municipal.

Maostoles, 24 de enero de 2.007.
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L INTRODUCCION.

En cumplimiento del articulo 132 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de
las Bases del Régimen Local el Ayuntamiento de Méstoles previ6 en su Reglamento
Orgénico, aprobado en sesién plenaria de 31 de marzo de 2005, la creacion de la
Comisién Especial de Reclamaciones y Sugerencias estableciendo un amplio desarrollo
reglamentario en el CAPITULO V del TITULO CUARTO relativo a los “ORGANOS
MUNICIPALES™.

Con el objeto de crear esta Comision se realizaron por este Ayuntamiento las
siguientes actuaciones:

— La designacién de los representantes de los grupos municipales por acuerdo
7/64 en sesion plenaria de 12 de mayo de 2.005.

— La constitucion del 6rgano municipal en sesion de 6 de octubre de 2005 de la

Q J Comision Especial de Reclamaciones y Sugerencias.

Las funciones que tiene encomendada la comision son la defensa de los derechos
de los vecinos ante la Administracion municipal y supervisar la actividad de la
Administracion municipal, proponiendo acciones de mejora.

™\

Con el objeto de cumplir con estas funciones la Comision Especial de
Reclamaciones y Sugerencias emite anualmente el presente informe en donde se recoge
un resumen de la actividad realizada a lo largo del afio, informando por este medio al
Pleno de la Corporacion de las quejas presentadas y las deficiencias observadas en el
funcionamiento de los servicios municipales, con especificacion de las sugerencias y
reclamaciones no admitidas por la Administracién municipal.

En cumplimiento del mencionado deber la Comisién elabora el presente informe
relativo al afio 2.006, siendo el segundo afio que el informe anual se presenta ante el
Pleno del Ayuntamiento, recogiendo las reclamaciones y sugerencias producidas desde
1 de enero a 30 de noviembre, tal y como se acordd en la sesion de la Comision
Especial de 23 de noviembre de 2006.

Por otro lado y en cuanto a la estructura del presente informe, la Comision
Especial de Reclamaciones y Sugerencias acordd en sesion de 15 de marzo de 2.006 el
tratamiento separado de las reclamaciones y de las sugerencias de forma que pudiese
realizarse un estudio especifico de éstas ultimas.
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II. DATOS PRINCIPALES DE LA GESTION DE LA COMISION
ESPECIAL DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS.

En el presente capitulo se abordan los datos objetivos relativos a las
reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos presentados ante esta Comision.

El mencionado estudio se divide, por un lado, de los datos objetivos de las
sugerencias y reclamaciones presentadas en el afio 2.006.y por otro, se realizard un
estudio del estado de tramitacién de las sugerencias y reclamaciones, valorando el grado
de cumplimiento del deber de contestacién por las Concejalias.

11.1. Estudio numérico de las reclamaciones y sugerencias presentadas.

El total de sugerencias y reclamaciones que han sido objeto de asiento en el
" Libro de reclamaciones y sugerencias en el afio 2.006 es de 51 . Distribuyéndose las
-/ mismas en 49 reclamaciones y 2 sugerencias.

— Distribucién territorial.

Dejando a parte las reclamaciones/sugerencias presentadas ante el Registro General
{ (10), se recoge la siguiente distribucion:

\\ TUDLR. e THBETII0 CBTIIIO? 1 outasensesusonenssesssnessssesnnassasstsssossssisissisdnss syasassasmansnspesntnsy 3.

Junta de Distrito Norte-Universidad: ..........cocovuririnimminniinnennsmesnissnss s 3
Junta de DIStrito SUM-ESTE: .....ccovererreerreririsesssesssissssassassssssssssssaesasssssssssanssnes 10.
Junta de DIStrito OESLE: ......cccerverererersessanssrssssssrnssssssssssasssssssssssasasssssmssssassassassaesss 4.
Junta de Distrito Coimbra-Guadarrama: .........ccccceveminniinninins 19.

— Distribucién por Concejalias.

Concejalia de Educacion ¥ CUltUra ... s 4.
Concejalia de Hacienda y Recursos HUMANOS .......cocovimmniiiniiniiiiees 8.
Concejalia de Juventud y MUJET .....coeurinimiimnmiisissnsnine s 2.
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Concejalia de Mantenimiento de la ciudad .........ccccoeenvvvenccinnicsticnesincncsccene 2.
Concejalia de Medio AMDbIENLE ........c.oeerreemeriremnmeiniesiessisisssssnssssssssesssnasssssssasssns 6.
Concejalia de Participacion Ciudadana y Distritos .........cooovmnvniiiiiininnnnins S,
Concejalia de Sanidad, Servicios Sociales, Consumo ... ..o 2.
Concejalia de Seguridad Ciudadana, Tréafico y Transportes ..o 21.
Concejalia de Urbanismo, Vivienda y Obras PUBLICas ........ccccovviiiiniiiiinnnns, I

Sin que existan reclamaciones o sugerencias en las Concejalfas no mencionadas.

-

\) I1.2. Estado de tramitacién de las sugerencias y reclamaciones.

En este epigrafe, pasamos a analizar el estado de tramitacién de las
reclamaciones y sugerencias presentadas hasta el 30 de noviembre de 2006. Como se ha
mencionado en el apartado anterior el nimero de reclamaciones y sugerencias es de 51
\‘siendo todas ellas contestadas, salvo la relativa al Libro 6 Hoja 53 , la cual fue
"~ ‘rechazada al ser una reclamacién de responsabilidad patrimonial expresamente excluida
Libro de reclamaciones y sugerencias en virtud del articulo 208.2. del R.O.M. A su
vez debe de considerarse como aceptable el plazo de contestacion de las reclamaciones
y sugerencias; y en su amplia mayoria adaptado al plazo de 20 dias habiles establecidos
para su tramitacion en el articulo 210.3 del ROM.

YRS

Destacando el hecho de que ante esta Comisién se hayan presentado en las
sesiones bimestrales del afio 2.006 todas las reclamaciones y sugerencias contestadas.
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1. RESUMEN DE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
REALIZADAS EN EL ANO 2006.

Realizado en los anteriores capitulos un estudio exhaustivo del ndmero,
distribucion y estado de tramitaciéon de las reclamaciones y sugerencias, es necesario
realizar una disertacion del contenido de las mismas, es decir, la razones que alegan los
interesados para su interposicion. Entendiéndola como un ejercicio de mejora del
servicio publico prestado por el Ayuntamiento de Mostoles.

En cumplimiento del acuerdo alcanzado por la Comision Especial de
Reclamaciones y Sugerencias en sesion de fecha 15 de marzo de 2.006 se realiza
seguidamente un tratamiento separado de las reclamaciones y sugerencias.

II1.1. Reclamaciones.

Antes de pasar a examinar el contenido de las reclamaciones, debemos de definir

que entendemos por reclamacion, siendo las quejas de los ciudadanos por las tardanzas,

" desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacién irregular que observen en el
funcionamiento de dependencias administrativas o de los servicios publicos.

Las reclamaciones tratan mayoritariamente sobre las desatenciones y
actuaciones irregulares producidas en la atencion directa de los servicios al ciudadano,
tales como largas esperas falta de atencién o eficacia en la resolucién de dudas, etc.

ugerencias.

Entendemos por sugerencias como aquellas iniciativas formuladas por los
ciudadanos para mejorar la calidad de los servicios municipales, incrementar el
rendimiento e el ahorro del gasto publico, simplificar tramites o suprimir los que sean
innecesarios, o cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la
sociedad en sus relaciones con el Ayuntamiento de Méstoles.

Seguidamente pasamos a disertar las sugerencias producidas en el afio 2.006
dividiéndola en Concejalias y aclarando su admisiéon o no y en su caso el grado de
cumplimiento.

En el presente curso han existido dos, consistente una en la creacion de un centro
cultural con biblioteca en el distrito norte, siendo la misma aceptada por la Concejalia
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existente y la segunda consistente en solicitar mas vigilancia los fines de semana en
arque Coimbra.
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IV. ACTUACIONES MAS SIGNIFICATIVAS DEL ANO 2.006.

Es necesario realizar una memoria de las actuaciones mas significativas realizadas
en el afio 2.006, recogiendo, no sélo las actuaciones de la propia Comision, sino
también todas las demés actuaciones dirigidas al correcto funcionamiento de la
tramitacion de las sugerencias y reclamaciones.

IV.1.Sesiones de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

La Comision en ejercicio de sus funciones de supervision se ha reunido a lo largo
del afio en las siguientes sesiones que se enumeran:

Sesion de 11 de enero de 2.006.

\/ — Sesion de 15 de marzo de 2.006.

— Sesion de 25 de mayo de 2.006.
— Sesion de 25 de julio de 2.006.
— Sesion de 29 de septiembre de 2.006.

Sesion de 23 de noviembre de 2006.

IV.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 supervision de la actividad de la Administracion municipal, ha realizado un
seguimiento de las sugerencias y reclamaciones, a través del listado de las mismas
presentadas ante esa Comision, asi como la supervision del procedimiento de
tramitacion y contestacion al ciudadano.

La Comisién ha solicitado aclaracién sobre las siguientes reclamaciones,
contestadas in voce en la propia Comision, con el orden que se sefiala:

— Sesion de 11 de enero de 2.006.

o Libro Sexto Hoja Octava.
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— Sesion 15 de marzo de 2.006.
o Libro Tercero Hoja Segunda.
o Libro Cuarto Hoja Primera.
o Libro Quinto Hoja Segunda.
— Sesion de 25 de julio de 2.006.
o Libro Tercero Hoja Quinta.
— Sesion de 29 de septiembre de 2.006.

o Libro Sexto Hoja Cuarenta y nueve.

Asimismo, han surgido en las sesiones enunciadas las siguientes cuestiones:

—  Se procedio a aclarar a la Comision la causa del mayor nimero de reclamaciones
presentadas en el Distrito Coimbra-Guadarrama, conclusién recogida en el
informe anual del afio 2.005.

J = Se determiné por la Comisién la estructura del presente informe, con un
tratamiento separado de las sugerencias y reclamaciones.

Se supervisé la puesta a disposicion al piblico del diptico informativo del Libro
Reclamaciones y Sugerencias.

—  Se solicité copia de los expedientes obrantes en la Concejalia de Seguridad
Ciudadana relativos al Libro Primero Hoja Nueve y Diez.

I'J

IV.3. Actuaciones relativas al correcto funcionamiento del Libro de Sugerencias y
Reclamaciones.

- Se han mantenido reuniones periddicas entre Secretaria y el Técnico responsable
de Registro General para supervisar el funcionamiento de la tramitacion del
Libro de Reclamaciones y Sugerencias. De la misma forma se han mantenido
diferentes reuniones con el personal adscrito a las Oficinas de Informacion y
Atencién Ciudadana, y remitido diferentes instrucciones para asegurar el
correcto funcionamiento.

- El diptico informativo sobre la Comision Especial de Reclamaciones y
Sugerencias, se ha mantenido a disposicion de los ciudadanos, en todas las
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Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano distribuyéndose de forma
periddica entre las diferentes Oficinas.

Mostoles, 17 de enero de 2007 .

fawia General.




