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Informe de gestion de la Concejalia de ParticipacitoCiudadana : 2012

2012-02-23

INTRODUCCION

Esta memoria se prepara en cumplimiento del agtitdll del Reglamento organico de
la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciodels Ayuntamiento de
Guadalajara:

La unidad administrativa de sugerencias y reclaomes informara periédicamente a la Comision y
elaborara los datos necesarios para confeccionamelaoria o informe anual que debe presentar la
Comision al Pleno.
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GESTION DE EXPEDIENTES

Los datos estadisticos que se exponen a contimuaoitstan en la base de gestion de
expedientes que lleva la Oficina de Sugerenciaggidfaciones. La clasificacion de
los datos ha sido efectuada por la Oficina. La i®acde Archivo ha revisado ese
trabajo para normalizar los criterios de clasifiéac

Numero de expedientes iniciados en 2012

Total de expedientes 817
Expedientes de sugerencias o reclamaciones 373
Numero de tramites realizados 1.551

Gestion de expedientes de sugerencias o reclama@sn

Expedientes de | % Sobre total % Sobre total
sugerencias y expedientes expedientes
reclamaciones sugerencias 'y
reclamaciones
Total Sugerencias y 373 100 % 45.65 %
reclamaciones
Sugerencias 131 35,12 % 16,03 %
Terminados en plazo 77 20,64 % 9,42 %
Terminados con demora 27 7,24 % 3,30 %
Sin terminar 27 7,24 % 3,30 %
Reclamaciones 242 64,88 % 29.62 %
Terminados en plazo 180 48,26 % 22,03 %
Terminados con demora 39 10,46 % 477 %
Sin terminar 23 6,17 % 2,82 %
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COMENTARIOS

Como en los informes anteriores, la presente menredoge los datos obtenidos del
buzdn de sugerencias y reclamaciones y proced&hbsia de los mismos acompafnados
de los gréaficos oportunos para facilitar su lectura

En la primera parte, se ha pretendido resaltar datos e informaciones mas
significativos que permiten obtener un conocimiesbre el servicio durante el afio
2012, asi como definir las lineas de actuacion glaaéo 2013.

En la segunda parte, se incorpora un analisis ca@tipa con los resultados de afios
anteriores acompafado de graficos de tendencia.

Tal y como se recoge en la informacion de datoged#ion, las quejas este afio han
supuesto un 29,62 % del total de expedientes tmdost que comparandolo con el dato
21,56 % del afilo 2011 supone un incremento de lsmas.

En cuanto al porcentaje de contestaciones en glazoasado de un 9,24% a un 22,03%
en 2012 que pone de manifiesto la mejora en lait@aidn y resolucion de los mismos.

Igualmente se observa una mejora en los plazo®slexpedientes terminados con
demora que han pasado de un 8,03 % en el afio 2004,d87 % en este afio, asi como
de los que han guedado sin terminar que en el @i on un 2,82% respecto a un
4,29 % en el afio anterior.

Uno de los motivos del aumento de las quejas rdasgdurante este afio ha sido
referente a la expedicion de la Tarjeta Ciudadarmal@ supuesto la incorporacién de
un nuevo servicio dentro de los programas inforrodtdel departamento, en el area de
Servicios Administrativos y que ha servido paragvahalizar todos los avisos que han
llegado, que en su mayoria han ido orientadagrartatacion de la tarjeta.

La simplificacion de formularios y la demanda pamnapliar el horario de tarde han sido

las peticiones mas habituales. Ante esta demaedaalslité el horario de tarde todos

los dias laborables asi como a la modificaciénodedbcumentos, acciones por las que
se recibieron varios escritos de conformidad, y fp@eon valorados por los usuarios

como solucién del problema.

Durante este afio 2012, se han puesto en funciontoras nuevos buzones fisicos en
las principales dependencias municipales como ualade participacion ciudadana,
cuyo objetivo es mejorar la gestién global dedesvicios municipales, acercandolos
mas al ciudadano, como respuesta a una de lasgatagurecogidas en el informe de
gestion del afio anterior.

En cuanto al andlisis de los datos se ha estimadaumo distinguir entre Aviso y
Comunicacion para diferenciar o que puede seringidencia en la via publica de una
felicitacion o peticion de material publicitarioldguntamiento.

En conclusion, se puede apreciar que ante las diEwgruntuales que trasmiten los

vecinos y una vez se da la oportuna accion al céspademas de solucionarse el
problema aumenta la respuesta positiva de agrastordel ciudadano.
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ANALISIS DE LOS DATOS DEL BUZON

Perfil del usuario

A continuacion se muestra una tabla con los resultados del estudio comparativo en
cuanto al perfil de usuarios del buzén municipal en los ultimos cuatro afios.

2009 2010 2011 2012
Hombres 564 510 486 438
Mujeres 477 415 399 357
Anénimos 5 20 22 1
Otros 32 3 2 21
2009 2010
® Hombres W Hombres
Mujeres Mujeres
Anonimos Andnimos
® Otros H Ofros
2011
2012
® Hombres
Mujeres B Hombres
Anénimos Mujeres
W Otros Andénimos

m Otros
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Evolucién mensual de las peticiones recibidas.

Enero 59
Febrero 58
Marzo 59
Abril 35
Mayo 30
Junio 127
Julio 115
Agosto 56
Septiembre 91
Octubre 61
Noviembre 79
Diciembre 40
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En el grafico se puede observar que el mes de junio ha sido el mes que mas avisos ha
registrado con un total de 127, frente al mes de mayo en el que solo se registraron 30
avisos.

Promedio de dias en dar respuesta al ciudadano.
El tiempo medio de contestacion de fodos los expedientes recibidos en el buzén ha sido

de 19,07 dias naturales. Asi mismo, un 69,77 % de ellos fueron contestados en un plazo
inferior a 20 dias.

7/26



ANALISIS DE EXPEDIENTES
Tipos de comunicacion

Recordamos los criterios establecidos para clasificar los avisos en las seis facetas o
categorias siguientes:

- Queja o reclamacion.- Comunicaciéon de una queja por el funcionamiento de los
servicios municipales.

- Sugerencia de mejora.- Comunicacion de una idea para proponer la mejora de los
servicios municipales.

- Peticién de informacion.- Peticion de informacion administrativa relacionada con las
competencias del Ayuntamiento o de informacidn general sobre la ciudad.

- Aviso - Escrito que no puede clasificarse en las categorias anteriores. Por ejemplo, un
aviso sobre algin elemento urbano que necesita reparacion.

- Comunicacion.- Escrito que no puede clasificarse en las categorias anteriores. Por
ejemplo, una comunicacion de una empresa que ofrece sus servicios al Ayuntamiento.

- Asuntos externos.- Incluye las comunicaciones relacionadas con asuntos que no son
competencia del Ayuntamiento.

Debe tenerse en cuenta que una comunicacion puede incluir, al mismo tiempo, varios
tipos de contenido. Por ejemplo, una persona puede presentar una queja y al mismo
tiempo una sugerencia de mejora o una peticion de informacion.

Quegjas o reclamaciones 242 29,62 %
Sugerencias de mejora 131 16,03 %
Peticiones de informacion 190 23,26 %
Avisos 223 27,29 %
Comunicaciones 109 13,34 %
Asuntos externos 20 2,45 %
210
160 109
110 20

60

10

Sugerencias de mejora Avisos Asuntos externos
Queja o reclamacion Peticiones de informacién Comunicaciones
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Canales de comunicacioén

Total expedientes 817

Buzoén de la sede electronica 785

Registro General 6

Correo electronico 11

Buzones fisicos 15
Andalisis

Una vez mas, del total de quejas recibidas en la unidad gestora el mayor porcentaje ha
sido a través del buzoén municipal de la pagina web (un 96.08 %), once a través del
correo electronico y al igual que el afio anterior 6 a través de la opcion Registro
General, aunque hay que puntualizar que ninguna ha sido en realidad por tal medio ya
que cinco han sido llamadas telefonicas, y en el otro caso el ciudadano se persond para
exponer su sugerencia.

El tltimo canal de recogida de sugerencias y reclamaciones ha sido el de los buzones
fisicos que fueron instalados a finales del mes de octubre para cubrir las demandas de
aquellos vecinos que no contaban con medios informéticos para enviar sus avisos y que
como se puede apreciar han tenido buena acogida. Como dato informativo hay que
comentar que en mes y medio del afio 2013 ya se han recibido 8 avisos por este medio.

Para darles una adecuada difusion en realizd una rueda de prensa y se presentaron los
puntos donde los buzones fueron instalados, principalmente centros sociales y
dependencias municipales.

800
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Registro General Buzones fisicos
Buzén de la sede electrénica Correo electrénico
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Servicios relacionados

Una comunicacion puede estar relacionada con wawias servicios municipales. Para
facilitar el andlisis de estos datos se incluyglasdas funciones y servicios municipales
previstos en el sistema de gestion de expediaentdgso aquellos que no han registrado
ningun caso.

Areas y servicios — Q - Quejas
S - Sugerenciastkjora
P - Peticionesmfermacion
A - Avisos
C - Comunicaciones

Gobierno Q S P A C
Gobierno politico 12 0 4 0 8
Denominacion de calles 1 1 0 0 0
Gabinete de Prensa 0 0 0 0 0
Participacion Ciudadana 0 0 5 0 2
Protocolo y festejos 17 3 11 3 11

Analisis de Gobierno

Este afio dentro del area “Gobierno” se pueden i@pr&as quejas en el servicio de
Protocolo y Festejos debido una vez mas a lasagulg los vecinos por las molestias
de las pefas en la zona de El Fuerte durante lansede ferias, que sin embargo han
sido inferiores a las de otros afios. El nUmerooteunicaciones registradas es debido a
empresas que ofrecen sus servicios o sugerenciadrpar a la ciudad a determinados
artistas.

En cuanto al area de Gobierno Politico, las reat@mnas que se han recibido hacen
referencia a la denominacion del complejo Fuentia défia.
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Areas de gobierno C
Bienestar Social 4 3 5 0 7
Consumo 0 0 2 1 0
Cultura 2 1 4 1 3
Deportes 13 8 6 0 0
Educacion 0 0 1 0 3
Empleo y Desarrollo 2 1 13 1 2
Juventud 0 0 0 0 1
Medio Ambiente 6 3 6 3 1
Turismo 1 0 2 0 3
Salud Publica 0 0 0 2 1
Urbanismo 2 3 9 3 2

Andlisis de los datos relevantes en las Areas dee®ioo.

En esta ocasion el mayor numero de quejas se lstraglp en el area de deportes
aunque el analisis de los mismos revela que lamasisson muy heterogéneas y no

responden a ningun hecho puntual.

Otro comentario merece el area de empleo dondarseckibido varias comunicaciones
clasificadas como peticion de informacion referemtgposiciones, o interesandose por

bolsas de trabajo...etc.

El resto de areas presentan muy pocos avisos ynagaria de ellos incluso ninguna

incidencia.
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Seguridad Publica Q S P A C
Bomberos 0 1 0 0 0
Policia Local 62 8 5 24 2
Ordenacion del trafico |3 23 0 6 0
Proteccion Civil 0 0 0 0 0

Andlisis del Area de Seguridad Piiblica

Como viene sucediendo en los informes anteriores la Policia Local es quien recibe un
mayor nimero de quejas que nuevamente se han debido a las demandas que se producen
para incrementar la vigilancia de los duefos incivicos de mascotas y que continua
siendo uno de los problemas que mas preocupan.

A esto hay que afiadir la actuacion de multas por aparcamiento llevadas a cabo en un
momento puntual y que generaron una respuesta coordinada por parte de los vecinos
que enviaron sus quejas al buzén municipal, asi como varias sugerencias de mejora para
resolver el problema de aparcamiento en esa zona. Ante esta demanda se tuvieron en
cuenta las propuestas de los vecinos y se tomaron las medidas oportunas en cuanto a
reordenacion del trafico en la calle para solucionar el problema.

Policia Local Proteccion Civil
Bomberos Ordenacion del trafico
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Servicios colectivos Q S P A C
Abastecimiento de |1 1 3 2 0
agua

Alumbrado publico 0 2 0 10 0
Aparcamientos 7 11 6 3 0
Cementerio Municipal| 0 0 4 0 0
Censo de Animales 0 0 1 0 0
Control de plagas 1 0 0 10 3
Limpieza Publica 39 9 2 11 3
Mobiliario urbano 2 4 0 8 1
Parques y jardines 15 19 8 17 2
Red de saneamiento 2 0 0 2 0
Telecomunicaciones 1 1 2 1 0
Transportes publicos | 15 5 5 2 0
Vias urbanas 11 9 5 17 0
Zooldgico Municipal | 0 0 3 0 1

Andlisis de quejas en el area de Servicios Colestiv

La limpieza publica continda siendo dentro del @&eaervicios comunes el asunto que
MAas preocupa a nuestros vecinos. Este servicionasgarelacionado con parte de las
guejas de la Policia Local referentes al problerealas duefios incivicos de las
mascotas que en muchos casos solicitan la limpiggnte de la zona.

A pesar del esfuerzo que desde el Ayuntamientoss& mealizando promoviendo
campafas de sensibilizacién y concienciacion enasgiecto asi como de las sanciones
gue se estan realizando no es un problema destdadion.

En el analisis de los avisos se aprecia que eshdgpna esta frecuentemente localizado
en zonas de reciente construccion en la ciudadded@demas se aprovechan las
parcelas privadas sin urbanizar para tal fin, asiacpara depositar enseres y que obliga
al Ayuntamiento a instar a los propietarios para gocedan a la limpieza y el vallado
de las mismas.
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Comparativa de las quejas en los servicios coles{por aios.

Servicios colectivos 2009 2010 201 2012
Abastecimiento de agua 19 8 9 1
Alumbrado publico 34 5 8 0
Aparcamientos 6 15 7 7
Cementerio Municipal 2 0 0 0
Censo de Animales 0 0 1 0
Control de plagas 7 3 2 1
Limpieza Publica 80 36 39 39
Mobiliario urbano 13 3 1 2
Parques y jardines 35 15 21 15
Red de saneamiento 33 1 1 2
Telecomunicaciones 1 0 1 1
Transportes publicos 32 11 19 15
Vias urbanas 52 15 14 11
Zooloégico Municipal 2 0 1 0
Zooldgico Municipal
Vias urbanas [

Trans portes PUblicos | —

Telecomunicaciones :

Red de saneamiento -

Parqu-e-s )-/jardines -_ = 2009
Mobiliario urbano g = 2010
Limpieza Publica
CImpITZa lI,I ica B 2011

ontrol de plagas

PIa0as e m 2012
Censo de Animales
Cementerio Municipal

Aparcamientos g —

Alumbrado pUblico g
Abastecimiento de agua -__
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Comparativa de las sugerencias en los serviciexitbabs por afos.

Servicios colectivos 2009 2010 2011 2012
Abastecimiento de agua 1 0 1 1
Alumbrado publico 6 3 1 2
Aparcamientos 4 2 5 11
Cementerio Municipal 2 0 0 0
Censo de Animales 0 0 2 0
Control de plagas 6 0 1 0
Limpieza Publica 31 5 22 9
Mobiliario urbano 11 2 2 4
Parques y jardines 16 5 11 19
Red de saneamiento 15 0 1 0
Telecomunicaciones 0 1 1 1
Transportes publicos 7 3 6 5
Vias urbanas 28 5 15 9
Zooloégico Municipal 0 0 1 0
Zoolégico Municipal
Vias urbanas g
Transportes publicos g
Telecomunicaciones =
Red de saneamiento
Parqu‘e‘s %/jardines __ = 2009
Mobiliario urbano g = 2010
Limpieza Pabli
impieza Publica 2011
Control de plagas
: m 2012
Censo de Animales
Cementerio Municipal
Aparcamientos g
Alumbrado publico ___
Abastecimiento de agua :
0 5 10 15 20 25 30 35
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Servicios Q S P A C
administrativos

Archivo Municipal 0 0 2 0 0
Contratacion 0 1 0 0 0
Informacion y Registro 0 0 2 0 0
Informatica 1 0 0 0 1
Intervencion/ Tesoreria 0 0 3 0 0
Gestion tributaria 2 1 10 1 1
Padron de Habitantes| 0 0 1 0 2
Parque Movil 0 0 0 0 0
Patrimonio Municipal | 0 0 2 1 0
Personal 1 0 1 0 0
Secretaria General 0 0 0 0 0
Servicios Juridicos 0 0 0 0 0
Tarjeta Ciudadana 40 11 37 1 3
Web Municipal 1 1 2 7 0

Anélisis del area de Servicios Administrativos

Este aflo en cuanto a Servicios Administrativosesiere el mas relevante ha sido el
denominado Tarjeta Ciudadana creado para recogelemandas efectuadas por los
ciudadanos en todo lo que respecta a la tramitgcexpedicion de la Tarjeta Xguada .

En el andlisis pormenorizado de los casos se absgre las principales quejas estaban
relacionadas con las fechas y citas para renovdarjata, ya que solo se habia
habilitado horario de mafiana lo que dificultaba eésimite tanto a trabajadores como
estudiantes. Para dar respuesta a la misma sedaghglervicio habilitando un horario
de tarde.

Las peticiones de informacién estaban relacionadaslos requisitos y documentos

necesarios para expedir la tarjeta, o con proldgmaga descargar algunos formularios
gue fueron enviados desde esta unidad para malgoideel, al tiempo que la incidencia

era subsanada por el departamento de informativ@cgnizacion.
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Comparativa de las sugerencias en los serviciognagtrativos por afos.

Servicios 2009 2010 2011 2012
administrativos
Archivo Municipal 0 0 0 0
Contratacion 0 0 0 1
Informacién y Registro 0 0 0 0
Informatica 0 0 1 0
Intervencién/Tesoreria 0 0 0 0
Gestion tributaria 2 0 0 1
Padron de Habitantes 0 0 0 0
Parque Movil 1 0 0 0
Patrimonio Municipal 0 1 0 0
Personal 4 0 0 0
Secretaria General 0 0 0 0
Servicios Juridicos 0 0 0 0
Web Municipal 5 3 4 1
Tarjeta Ciudadana 0 0 0 11
Tarjeta Ciudadana
Web Municipal
Servicios Juridicos
Secretaria General
Personal
Patrimonio Municipal —e—
Parque MOVl e
2adrén de Habitantes
Gestién tributaria e
ntervencién/Tesoreria
Inform atica
nformacién y Registro
Contratacién
Archivo Municipal
0 2 4 6 10

W 2009
2010

2011
m 2012

12
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Comparativa de las quejas en los servicios admaitisgbs por afos.

Servicios
administrativos

2009

2010 2011

2012

Archivo Municipal
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Servicios con mayor numero de quejas

Los servicios con mas de 10 expedientes de quejas son las siguientes:

Policia Local 62
Tarjeta Ciudadana 40
Limpieza publica 39
Protocolo y Festejos 17
Parques y jardines 14
Transportes publicos 16
Deportes 13
Gobierno Politico 12

Tarjeta Ciudadana Protocolo y Festejos Transportes publicos Gobierno Politico
Policia Local Limpieza publica Parques y jardines Deportes
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Motivos de las quejas

Una queja o reclamacidon puede presentarse por varios motivos al mismo tiempo. Para
facilitar el andlisis de las quejas se emplea la siguiente lista de motivos, elaborada a
partir del modelo propuesto por el anterior Ministerio de Administraciones Publicas.

Disconformidad con una decision 125
Mal funcionamiento de un servicio 112
Horarios insuficientes 12
Falta de comportamiento del personal 10
Deficiencias en el equipamiento colectivo 10
Escasez de personal 9
Informacioén deficiente 4
Barreras arquitectonicas 1
Demoras administrativas 1
Falta de capacidad del personal 1

Analisis de los motivos de las quejas.

En esta ocasion el mal funcionamiento de un servicio ha sido desplazado por la
disconformidad con una decision.
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Servicios con mayor numero de sugerencias

Los servicios con mas de 10 expedientes de sugerencias son las siguientes:

Ordenacion del trafico 24
Parques y Jardines 19
Aparcamientos 12
Policia 12
Tarjeta Ciudadana 11
Vias urbanas 11
Limpieza viaria 9

Analisis de las sugerencias

Como se puede observar, en esta ocasion la ordenacion del trafico es una cuestion que
ocupa el primer lugar de las sugerencias recibidas, motivada por la demanda de algunos
vecinos de una zona concreta de la ciudad en la que solicitaban la reordenacion del
sentido de circulacion del trafico en varias calles.

En cuanto al resto de sugerencias son similares a las realizadas en afios anteriores, a
excepcion de la Tarjeta Ciudadana, donde se recibieron sugerencias relacionadas con la
simplificacion en documentos administrativos de solicitud de la misma que fueron
efectivos desde el 21 de junio atendiendo a las sugerencias de los ciudadanos. Otra de
las demandas significativas ha sido la solicitud de ampliacion del uso de la tarjeta
XGuada en dependencias y servicios municipales.

24

25

20

15

10

5

0

Parquesy Jardines Policia Vias urbanas
Ordenacion del trafico Aparcamientos Tarjeta Ciudadana Limpieza viaria
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Conformidad de las respuestas a las quejas o reclamaciones de los ciudadanos

En 2012 se recibieron los siguientes escritos en este sentido:

2009 | 2010 | 2011 2012

Escritos de
conformidad 69 10 19 40

Escritos de
disconformidad 16 14 16 23

== EsCritos de conformidad === Escritos de disconformidad
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2009 2010 2011 2012

Andlisis comparativos de los resultados con respecto a los arios anteriores.

Tal y como refleja el grafico de tendencia, con la excepcion del afio 2009, la entrada de
escritos de conformidad ha ido aumentando en los ultimos tres afios, habiéndose
duplicado el nimero de este afio con respecto al afio anterior, lo que se puede interpretar
como una consecuencia de la mejora llevada a cabo en la tramitacion y gestion de los
expedientes.

Como se puede observar el nimero de escritos de disconformidad se han mantenido a lo
largo de estos ultimos cuatro afios.
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LISTAS DE CONTROL

Lista de los expedientes de 2012 que

incluyen esuosi de disconformidad con la

respuesta del Ayuntamiento a las quejas o reclamaxies de los ciudadanos

Se incluye un comentario de acuerdo con el artidid® del Reglamento de la
Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

20120047 - 23-01-2012 - 30-01-2012
Un vecino manifiesta que el lunes no funcionaba ble
portal del ciudadano de la pagina web.

Comunica que lo vuelve a intentar pero sigue dahdo
mismo problema por lo que ha tenido que desplazdrs
ayuntamiento a realizar su gestion.

D

20120109 - 26-02-2012 - 06-03-2012

Solicitan conocer porqué se sanciona el estaci@mmi
en zona de minusvalidos si la sefial es azul y oloilpe
nada.

Pese a la respuesta, el ciudadano insiste en guaes
sefial indicativa y que no deberia sancionarse aparnc
esa zona.

20120116 - 29-02-2012 — 05-03-2012
Ciudadana que se queja de la suciedad que hay en |
zona de la calle Argentina.

Varios dias después manifiesta que la calle siguses
alimpiada.

20120153 -19-03-2012 — 26-03-2012
Queja por el nuevo planteamiento de las lineas de
autobus.

La sefiora sigue en desacuerdo con la propuests de
lineas.

20120182 - 02-04-2012 - 12-04-2012
Queja por el estado en el que se encuentran las jis
tenis de la Ciudad de la Raqueta.

No esta conforme con la respuesta y ademas lomgrec
de las tarifas le parecen abusivas, deberian smar
mejorar el estado de las mismas.

20120197 - 16-04-2012 — 21-06-2012
Empresa que solicita conocer las delimitaciondssle
cinco distritos del municipio de Guadalajara. .

Envian un escrito por estar en desacuerdo con la
respuesta en cuanto a que se desplacen al ayuntarai
solicitarlo previo pago de la correspondiente tasa.

(1)

20120252- 01-06-2012 - 18-06-2012
Vecino de la calle Teresa Claramunt solicita el
repintado del paso de peatones.

Escribe para comunicar que algunos meses después el
paso continda sin haberse pintado.

20120255- 23-05-2012 — 12-06-2012

Vecino de la zona de Aguas Vivas denuncia la
diferencia de actuacion en los derribos de algobeas
de la zona.

Pese a la respuesta el vecino continua insistiendpue
el Ayuntamiento no actda igual con unos vecinos que
con otros.

20120304 19-06-2012 — 16-08-2012

Vecina de la calle Rio Linares solicita la poda atge
de un arbol sito en la calle Rio Cafiamares por los
problemas que genera en su vivienda particular.

Semanas después escribe porque el arbol no ha sido
talado. Se le comunica que los técnicos estan;jamradba
en esto y que sera podado en breve.

20120351 28-06-2012 — 10-07-2012
Queja de un vecino por las multas puestas destia el
21 de junio en la calle Melero Alcarrefio.

El ciudadano dice que la respuesta enviada no le
satisface porque no expresa una solucién para poder
aparcar.

20120381 02-07-2012 — 19-07-2012

Vecina que vive cerca del barranco del Alamin jglant
su queja por las altas horas a las que el baralgup
tiene la musica puesta.

Después de recibir la respuesta manifiesta que la
empresa concesionaria no ha moderado el volumen.

20120426 09-07-2012 — 11-07-2012
Consulta sobre los horarios de cierre de las t&srde
verano.

Esta persona continla en desacuerdo, ya que en su
opinidn las terrazas los fines de semana incuniplen
normativa.
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20120496 03-08-2012 —17-08-2012
Vecina que denuncia el estado de abandono en aleq
encuentra el Parque de Vifia Plana.

eeste momento no procede un arreglo integral no

La respuesta de que el parque se limpiara peremue

convence a este ciudadano que escribe de nuevo.

20120519 20-08-2012 — 22-08-2012

Vecino de Taracena denuncia la existencia de varios
socavones que dificultan el paso de vehiculos y
personas.

Pese a la explicacion de que son consecuenciaade un
empresa que esta realizando unas viviendas, est®ve

contindia insistiendo en que se resuelva el problema

20120530 23-08-2012 18-10-2012

Un vecino manifiesta su desacuerdo porque a suana
la han tramitado la tarjeta Xguada de uso general
cuando es pensionista.

dpensionista y por tanto tiene la tarifa bonificagla,

Aunque se le informa que su madre es beneficiaria d

ciudadano sigue en desacuerdo con la misma.

20120558 06-09-2012 — 13-09-2012

Una vecina solicita aumentar la vigilancia en laade
El Fuerte durante la época de Ferias por el
comportamiento de algunos pefiistas.

Esta sefiora no comprende porqué no se trasladas to
las pefias al nuevo recinto ferial y envia un escrit
alegando las molestias causadas por los mismos.

20120561 06-09-2012 — 13-09-2012
Queja por la instalacion de una carpa de las pafites
Ferias 2012.

En la respuesta se pide comprension y paciencia al
vecino en estos dias, pero insiste en que se calebie
ubicacién una pefia en concreto.

20120583 12-09-2012 17-09-2012

Solicita informacion sobre si la normativa munitige
ruido afecta a las pefias situadas en San Roqugeya g
sobrepasan los decibelios permitidos.

Agradece la respuesta pero insiste en que cadaayez
mas pefias ubicadas en esa zona.

20120617 20-09-2012 — 29-10-2012

Vecina que manifiesta una queja hacia el persamal g
atiende la tramitacion de tarjeta ciudadana, pgard
desatendido el servicio.

Se le comunica que el servicio siempre esta cabyert
que los trabajadores tienen derecho a un desdamso.
sefiora insiste en que no habia nadie.

20120635 28-09-2012 20-11-2012
Queja por los excrementos de perro a diario en las
aceras de la calle Pico Ocejon.

La respuesta enviada no convence al ciudadano que
opina que no se limpia lo que se debiera y que los
inspectores no ven lo evidente.

20120640 04-10-2012 09-10-2012
Un vecino manifiesta su disconformidad con varios

asuntos de la ciudad, como los nuevos contenedores

soterrados o la gestion de Guadalagua.

D

Pese a la respuesta insiste en que los contenaupres
son practicos y que la gestion del agua era mejesa
de encomendarsela la a la empresa Guadalagua.

20120644 04-10-2012 — 10-10-2012

Vecina que informa que las arizénicas de la calle
Camilo José Cela, estan invadiendo las aceras,taolic
al Ayto inste a los vecinos para que las poden.

Ante la respuesta en la que se comenta que naegaap
tal situacion, la sefiora manifiesta su desacueeto/ia
unas fotografias.

20120783 05-12-2012 10-12-2012

Solicitud de reposicion de bolsas para heces de par
los dispensadores situados entre las calles Qaristit
y Alameda.

Se le comunica la inmediata reposicion de los mssmo
pero un mes después se recibe otro escrito poogue |
dispensadores no han sido repuestos. Al parecer un
malentendido de la ubicacion provocé que no se
repusieran.
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VALORACION DE LAS PROPUESTAS DEL ANO 2012

En cuanto a las propuestas realizadas el afio emtetesde la Concejalia de
Participacion Ciudadana se han puesto en marclsiglaientes:

» Acciones para incentivar el uso del buzén municipal

A lo largo del afio se han publicado diferentes s1di& prensa con la finalidad de dar
repercusiéon al buzén municipal y a la Concejali®ddicipacion Ciudadana.

* Acercamiento del Departamento a la Ciudadania.
Se ha elaborado el folleto explicativo con una auevagen y lema del departamento de

Participacion Ciudadana en el que se ha propordmna publicidad del buzén
municipal, asi como la direccion de correo del dapaento y el nUmero de teléfono.

Flodbs P ticpamas /

* Instalacion de buzones de sugerencias.

Las principales dependencias municipales actuabnenéentan con los buzones de
sugerencias que ya estan siendo usados por |elands.

» Acciones formativas para el personal de Participa€liudadana.
En el mes de abril se llevo a cabo en el Centroitfped Integrado un curso de
formacion destinado al personal, relacionado ceréteas de gestion de la Concejalia

de Participacién Ciudadana.

Durante el mes de mayo se realizé una visita ahfgmiento de Alcobendas, que es un
referente en Participacion Ciudadana, para corsuideas e iniciativas en este area.

* Apoyo técnico para el estudio y analisis de dedssltados obtenidos.

Una vez mas el departamento ha contado con el apmy@ Técnico del departamento
de Consumo, asi como de la seccion de Archivo Mpatic

* Inclusion de informes comparativos.

Poco a poco se van incorporando gréaficos de teraldedos resultados obtenidos en el
periodo de historia con el que contamos.
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PROPUESTAS PARA EL ANO 2013

» Continuar con las acciones formativas para el patsie Participacion Ciudadana.

A lo largo del afio 2013 esta prevista la asisteadas diferentes Jornadas y Congresos
de Participacion, asi como la visita a otros Ayoméstos.

* Nuevos métodos para incentivar el uso del buzoriaipah:

A traveés de avisos a diferentes asociaciones dg&maugudad inscritas en el registro de
asociaciones y de entidades ciudadanas, para dadifuéién del mismo.

* Iniciativas participativas.

Comenzar a llevar a cabo acciones participativassguian bien del buzén municipal o
de propuestas realizadas a través de otros Organtisipativos, como los Consejos de
Barrio, tal y como surgiéo en la ultima reunion endue se propuso realizar una
campafa de educacién vial para mayores.

De igual manera seguiremos colaborando con otremtimas que puedan surgir a lo
largo del afio, como sucedié con la campafia “Dessy@aludables”, llevada a cabo a
través de la Oficina de Consumo.

e Buzo6n de Sugerencias

Insistir en mejorar la organizacion, el tratamieptiesolucion de los diferentes avisos,
guejas, sugerencias Yy reclamaciones para el @@i2013, asi como la mejora en los
tiempos de respuesta.

Mejorar la comunicacion con las distintos departaioge con la remision de informes o
recordatorios de caracter mensual para que tengastancia del estado de sus
diferentes avisos en todo momento.

Guadalajara, 23 de febrero de 2013
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Concejal de Participacion Ciudadana
Carmen Heredia Martinez

Nota: Este informe fue aprobado por el Pleno dedgporacion el dia 01 de marzo de
2013.
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