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Informe de gestión de la Concejalía de Participación Ciudadana : 2012

2012-02-23

INTRODUCCIÓN

Esta memoria se prepara en cumplimiento del artículo 17.1 del Reglamento orgánico de 
la  Comisión  Especial  de  Sugerencias  y  Reclamaciones del  Ayuntamiento  de 
Guadalajara:

La unidad administrativa  de sugerencias  y reclamaciones informará  periódicamente a la  Comisión y 
elaborará los  datos  necesarios  para confeccionar  la memoria  o  informe  anual  que debe presentar  la 
Comisión al Pleno.
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GESTIÓN DE EXPEDIENTES

Los datos estadísticos que se exponen a continuación constan en la base de gestión de 
expedientes que lleva la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones. La clasificación de 
los datos ha sido efectuada por la Oficina.  La Sección de Archivo ha revisado ese 
trabajo para normalizar los criterios de clasificación.

Número de expedientes iniciados en 2012

Total de expedientes 817

Expedientes de sugerencias o reclamaciones 373

Número de trámites realizados 1.551

Gestión de expedientes de sugerencias o reclamaciones

Expedientes de 
sugerencias y 
reclamaciones 

% Sobre total 
expedientes 
sugerencias y 
reclamaciones 

% Sobre total 
expedientes

Total Sugerencias y 
reclamaciones

373 100 % 45.65 %

   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 % 4.77 %

     Sin terminar 23 6,17 % 2,82 %
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COMENTARIOS 

Como en los informes anteriores,  la presente memoria recoge los datos obtenidos del 
buzón de sugerencias y reclamaciones y procede al análisis de los mismos acompañados 
de los gráficos oportunos para facilitar su lectura. 

En  la  primera  parte,  se  ha  pretendido  resaltar  los  datos  e  informaciones  más 
significativos que permiten obtener un conocimiento sobre el servicio durante el año 
2012, así como definir las líneas de actuación para el año 2013.

En la segunda parte, se incorpora un análisis comparativo con los resultados de años 
anteriores acompañado de gráficos de tendencia. 

Tal y como se recoge en la información de datos de gestión, las quejas este año han 
supuesto un 29,62 % del total de expedientes tramitados que comparándolo con el dato 
21,56 % del año 2011 supone un incremento de las mismas. 

En cuanto al porcentaje de contestaciones en plazo, ha pasado de un 9,24% a un 22,03% 
en 2012 que pone de manifiesto la mejora en la tramitación y resolución de los mismos. 

Igualmente se observa una mejora en los plazos de los expedientes terminados  con 
demora que han pasado de un 8,03 % en el año 2011 a un 4,77 % en este año, así como 
de los que han quedado sin terminar que en el año 2012 son un 2,82% respecto a un 
4,29 % en el año anterior.   

Uno de los motivos del  aumento  de las quejas recogidas  durante  este  año ha sido 
referente a la expedición de la Tarjeta Ciudadana que ha supuesto la incorporación de 
un nuevo servicio dentro de los programas informáticos del departamento, en el área de 
Servicios Administrativos y que ha servido para poder analizar todos los avisos que han 
llegado, que en su mayoría han ido orientadas a la tramitación de la tarjeta.
La simplificación de formularios y la demanda para ampliar el horario de tarde han sido 
las peticiones más habituales. Ante esta demanda, se habilitó el horario de tarde todos 
los días laborables así como a la modificación de los documentos, acciones por las que 
se recibieron varios escritos de conformidad, y que fueron valorados por los usuarios 
como solución del problema.        

Durante este año 2012, se han puesto en funcionamiento los nuevos buzones físicos en 
las principales dependencias municipales como  un canal de participación ciudadana, 
cuyo objetivo es  mejorar la gestión global de los servicios municipales, acercándolos 
más al ciudadano, como respuesta a una de las propuestas recogidas en el informe de 
gestión del año anterior. 

En cuanto al  análisis de los datos se ha estimado oportuno distinguir  entre Aviso y 
Comunicación para diferenciar lo que puede ser una incidencia en la vía pública de una 
felicitación o petición de material publicitario del Ayuntamiento. 

En conclusión, se puede apreciar que ante las demandas puntuales que trasmiten los 
vecinos y  una vez se da la oportuna acción al  respecto,  además de solucionarse el 
problema aumenta la respuesta positiva de agradecimiento del ciudadano.  
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Servicios relacionados

Una comunicación puede estar relacionada con uno o varios servicios municipales. Para 
facilitar el análisis de estos datos se incluyen todas las funciones y servicios municipales 
previstos en el sistema de gestión de expedientes, incluso aquellos que no han registrado 
ningún caso.

Áreas y servicios –  Q -  Quejas
                                 S -  Sugerencias de mejora 
                                 P -  Peticiones de información 

                     A - Avisos
                     C - Comunicaciones 

Gobierno Q S P A C

Gobierno político 12 0 4 0 8

Denominación de calles 1 1 0 0 0

Gabinete de Prensa 0 0 0 0 0

Participación Ciudadana 0 0 5 0 2

Protocolo y festejos 17 3 11 3 11

Análisis de Gobierno 

Este año dentro del área “Gobierno” se pueden apreciar las quejas en el servicio de 
Protocolo y Festejos  debido una vez más a las quejas de los vecinos por las molestias 
de las peñas en la zona de El Fuerte durante la semana de ferias, que sin embargo han 
sido inferiores a las de otros años. El número de comunicaciones registradas es debido a 
empresas que ofrecen sus servicios o sugerencias para traer a la ciudad a determinados 
artistas.

En cuanto al área de Gobierno Político, las reclamaciones que se han recibido hacen 
referencia a la denominación del complejo Fuente de la Niña. 
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Áreas de gobierno Q S P A 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

Educación 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 Pública 0 0 0 2 1

Urbanismo 2 3 9 3 2

Análisis de los datos relevantes en las Áreas de Gobierno.

 
En esta ocasión el mayor número de quejas se ha registrado en el área de deportes 
aunque el análisis de los mismos revela que las mismas son muy heterogéneas y no 
responden a ningún hecho puntual.

Otro comentario merece el área de empleo donde se han recibido varias comunicaciones 
clasificadas como petición de información referente a oposiciones, o interesándose por 
bolsas de trabajo...etc.

El resto de áreas presentan muy pocos avisos y una mayoría de ellos incluso ninguna 
incidencia. 

11/26



 



Servicios colectivos Q S P A C

Abastecimiento de 
agua

1 1 3 2 0

Alumbrado público 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 Pública 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 públicos 15 5 5 2 0

Vías urbanas 11 9 5 17 0

Zoológico Municipal 0 0 3 0 1

Análisis de quejas en el área de Servicios Colectivos 

La limpieza publica continúa siendo dentro del área de servicios comunes el asunto que 
más preocupa a nuestros vecinos. Este servicio está muy relacionado con parte de las 
quejas  de  la  Policía  Local  referentes  al  problema  de  los  dueños  incívicos  de  las 
mascotas que en muchos casos solicitan la limpieza urgente de la zona. 
A  pesar  del  esfuerzo  que  desde  el  Ayuntamiento  se  está  realizando  promoviendo 
campañas de sensibilización y concienciación en este aspecto así como de las sanciones 
que se están realizando no es un problema de fácil solución.  

En el análisis de los avisos se aprecia que este problema está frecuentemente localizado 
en  zonas  de  reciente  construcción  en  la  ciudad,  donde  además  se  aprovechan  las 
parcelas privadas sin urbanizar para tal fin, así como para depositar enseres y que obliga 
al Ayuntamiento a instar a los propietarios para que procedan a la limpieza y el vallado 
de las mismas. 
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Comparativa de las quejas en los servicios colectivos por años.

Servicios colectivos 2009 2010 2011 2012

Abastecimiento de agua 19 8 9 1

Alumbrado público 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 Pública 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 públicos 32 11 19 15

Vías urbanas 52 15 14 11

Zoológico Municipal 2 0 1 0
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Comparativa de las sugerencias en los servicios colectivos por años.

Servicios colectivos 2009 2010 2011 2012

Abastecimiento de agua 1 0 1 1

Alumbrado público 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 Pública 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 públicos 7 3 6 5

Vías urbanas 28 5 15 9

Zoológico Municipal 0 0 1 0
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Servicios 
administrativos

Q S P A C

Archivo Municipal 0 0 2 0 0

Contratación 0 1 0 0 0

Información y Registro 0 0 2 0 0

Informática 1 0 0 0 1

Intervención/ Tesorería 0 0 3 0 0

Gestión tributaria 2 1 10 1 1

Padrón de Habitantes 0 0 1 0 2

Parque Móvil 0 0 0 0 0

Patrimonio Municipal 0 0 2 1 0

Personal 1 0 1 0 0

Secretaría General 0 0 0 0 0

Servicios Jurídicos 0 0 0 0 0

Tarjeta Ciudadana 40 11 37 1 3

Web Municipal 1 1 2 7 0

Análisis del área de Servicios Administrativos  

Este año en cuanto a Servicios Administrativos se refiere el mas relevante ha sido el 
denominado Tarjeta Ciudadana creado para recoger las demandas efectuadas por los 
ciudadanos en todo lo que respecta a la tramitación y expedición de la Tarjeta Xguada . 

En el análisis pormenorizado de los casos se observa que las principales quejas estaban 
relacionadas  con  las  fechas  y  citas  para  renovar  la tarjeta,  ya  que  solo  se  había 
habilitado horario de mañana lo que dificultaba este trámite tanto a trabajadores como 
estudiantes. Para dar respuesta a la misma se amplió el servicio habilitando un horario 
de tarde.

Las peticiones de información estaban relacionadas con los requisitos y documentos 
necesarios para expedir la tarjeta,  o con problemas para descargar algunos formularios 
que fueron enviados desde esta unidad para mayor celeridad, al tiempo que la incidencia 
era subsanada por el departamento de informática y mecanización.   
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Comparativa de las sugerencias en los servicios administrativos por años.

Servicios 
administrativos

2009 2010 2011 2012

Archivo Municipal 0 0 0 0

Contratación 0 0 0 1

Información y Registro 0 0 0 0

Informática 0 0 1 0

Intervención/Tesorería 0 0 0 0

Gestión tributaria 2 0 0 1

Padrón de Habitantes 0 0 0 0

Parque Móvil 1 0 0 0

Patrimonio Municipal 0 1 0 0

Personal 4 0 0 0

Secretaría General 0 0 0 0

Servicios Jurídicos 0 0 0 0

Web Municipal 5 3 4 1

Tarjeta Ciudadana 0 0 0 11
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Comparativa de las quejas en los servicios administrativos por años.

Servicios 
administrativos

2009 2010 2011 2012

Archivo Municipal 0 0 0 0

Contratación 0 1 0 0

Información y Registro 0 2 0 0

Informática 0 0 0 1

Intervención/ Tesorería 0 0 1 0

Gestión tributaria 2 5 2 2

Padrón de Habitantes 0 2 0 0

Parque Móvil 1 0 0 0

Patrimonio Municipal 0 0 0 0

Personal 4 1 0 1

Secretaría General 0 0 0 0

Servicios Jurídicos 0 0 0 0

Web Municipal 5 1 1 1

Tarjeta Ciudadana 0 0 0 40
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LISTAS DE CONTROL

Lista de los expedientes de 2012 que incluyen escritos de disconformidad con la 
respuesta del Ayuntamiento a las quejas o reclamaciones de los ciudadanos

Se  incluye  un  comentario  de  acuerdo  con  el  artículo 15.2  del  Reglamento  de  la 
Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

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

Comunica que lo vuelve a intentar pero sigue dando el 
mismo problema por lo que ha tenido que desplazarse al 
ayuntamiento a realizar su gestión. 

20120109 - 26-02-2012 - 06-03-2012
Solicitan conocer porqué se sanciona el estacionamiento 
en zona de minusválidos si la señal es azul y no prohíbe 
nada.

Pese a la respuesta, el ciudadano insiste en que es una 
señal indicativa y que no debería sancionarse aparcar en 
esa zona. 

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

Varios días después manifiesta que la calle sigue sin ser 
limpiada.  

20120153 -19-03-2012 – 26-03-2012
Queja por el nuevo planteamiento de las líneas de 
autobús.   

La señora sigue en desacuerdo con la propuesta de las 
líneas. 

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

No está conforme con la respuesta y además los precios 
de las tarifas le parecen abusivas, deberían servir para 
mejorar el estado de las mismas.

20120197 - 16-04-2012 – 21-06-2012
Empresa que solicita conocer las delimitaciones de los 
cinco distritos del municipio de Guadalajara. . 

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

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 continúa sin haberse pintado. 

20120255- 23-05-2012 – 12-06-2012
Vecino de la zona de Aguas Vivas denuncia la 
diferencia de actuación en los derribos  de algunas obras 
de la zona. 

Pese a la respuesta el vecino continua insistiendo en que 
el Ayuntamiento no actúa igual con unos vecinos que 
con otros. 

20120304 19-06-2012 – 16-08-2012
Vecina de la calle Rio Linares solicita la poda urgente 
de un árbol sito en la calle Rio Cañamares por los 
problemas que genera en su vivienda particular.

Semanas después escribe porque el árbol no ha sido 
talado. Se le comunica que los técnicos están trabajando 
en esto y que será podado en breve. 

20120351 28-06-2012 – 10-07-2012
Queja de un vecino por las multas puestas desde el día 
21 de junio en la calle Melero Alcarreño.

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

20120381 02-07-2012 – 19-07-2012
Vecina que vive cerca del barranco del Alamín plantea 
su queja por las altas horas a las que el bar del parque 
tiene la música 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 terrazas de 
verano.

Esta persona continúa en desacuerdo, ya que en su 
opinión las terrazas los fines de semana incumplen la 
normativa.
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20120496  03-08-2012 – 17-08-2012
Vecina que denuncia el estado de abandono en el que se 
encuentra el Parque de Viña Plana.

La respuesta de que el parque se limpiará pero que en 
este momento no procede un arreglo integral no 
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 vehículos y 
personas.

Pese a la explicación de que son consecuencia de una 
empresa que está realizando unas viviendas, este vecino 
continúa insistiendo en que se resuelva el problema.  

20120530 23-08-2012 18-10-2012
Un vecino manifiesta su desacuerdo porque a su madre 
la han tramitado la tarjeta Xguada de uso general 
cuando es pensionista. 

Aunque se le informa que su madre es beneficiaria de 
pensionista y por tanto tiene la tarifa bonificada, el 
ciudadano sigue en desacuerdo con la misma.

20120558 06-09-2012 – 13-09-2012
Una vecina solicita aumentar la vigilancia en la zona de 
El Fuerte durante la época de Ferias por el 
comportamiento de algunos peñistas. 

Esta señora no comprende porqué no se trasladan todas 
las peñas al nuevo recinto ferial y envía un escrito 
alegando las molestias causadas por los mismos.   

20120561 06-09-2012 – 13-09-2012
Queja por la instalación de una carpa de las peñas en las 
Ferias 2012.

En la respuesta se pide comprensión y paciencia al 
vecino en estos días, pero insiste en que se cambie de 
ubicación una peña en concreto.   

20120583 12-09-2012 17-09-2012
Solicita información sobre si la normativa municipal de  
ruido afecta a las peñas situadas en San Roque ya que 
sobrepasan los decibelios permitidos.

Agradece la respuesta pero insiste en que cada vez hay 
más peñas ubicadas en esa zona. 

20120617 20-09-2012 – 29-10-2012
Vecina que manifiesta una queja hacia el personal que 
atiende la tramitación de  tarjeta ciudadana, por dejar 
desatendido el servicio. 

Se le comunica que el servicio siempre está cubierto y 
que los trabajadores tienen derecho a un descanso. La 
señora insiste en que no había nadie.

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

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 gestión de Guadalagua.

Pese a la respuesta insiste en que los contenedores no 
son prácticos y que la gestión del agua era mejor antes 
de encomendársela la a la empresa Guadalagua.

20120644 04-10-2012 – 10-10-2012
Vecina que informa que las arizónicas de la calle 
Camilo José Cela, están invadiendo las aceras, solicita 
al Ayto inste a los vecinos para que las poden. 

Ante la respuesta en la que se comenta que no se aprecia 
tal situación, la señora manifiesta su desacuerdo y envía 
unas fotografías.

20120783 05-12-2012 10-12-2012
Solicitud de reposición de bolsas para heces de perro en 
los dispensadores situados entre las calles Constituciòn 
y Alameda.

Se le comunica la inmediata reposición de los mismos 
pero un mes después se recibe otro escrito porque los 
dispensadores no han sido repuestos. Al parecer un 
malentendido de la ubicación provocó que no se 
repusieran. 
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VALORACIÓN DE LAS PROPUESTAS DEL AÑO 2012

En  cuanto  a  las  propuestas  realizadas  el  año  anterior,  desde   la  Concejalía  de 
Participación Ciudadana se han puesto en marcha las siguientes:

• Acciones para incentivar el uso del buzón municipal:

A lo largo del año se han publicado diferentes notas de prensa con la finalidad de dar 
repercusión al buzón municipal y a la Concejalía de Participación Ciudadana.

• Acercamiento del Departamento a la Ciudadanía. 

Se ha elaborado el folleto explicativo con una nueva imagen y lema del departamento de 
Participación  Ciudadana  en  el  que  se  ha  proporcionado  la  publicidad  del  buzón 
municipal, así como la dirección de correo del departamento y el número de teléfono.

• Instalación de buzones de sugerencias.

Las  principales  dependencias  municipales  actualmente  cuentan  con  los  buzones  de 
sugerencias que ya están siendo usados por los ciudadanos. 
 
• Acciones formativas para el personal de Participación Ciudadana.

En el  mes de abril  se llevo a  cabo en el  Centro Municipal  Integrado un  curso  de 
formación destinado al personal, relacionado con las áreas de gestión de la Concejalía 
de Participación Ciudadana. 

Durante el mes de mayo se realizó una visita al Ayuntamiento de Alcobendas, que es un 
referente en Participación Ciudadana, para conocer sus ideas e iniciativas en este área. 

• Apoyo técnico para el estudio y análisis de de los resultados obtenidos. 

Una vez más el departamento ha contado con el apoyo de la Técnico del departamento 
de Consumo, así como de la sección de Archivo Municipal. 

• Inclusión de informes comparativos.

Poco a poco se van incorporando gráficos de tendencia de los resultados obtenidos en el 
periodo de historia con el que contamos. 

25/26



PROPUESTAS PARA EL AÑO 2013

• Continuar con las acciones formativas para el personal de Participación Ciudadana.

A lo largo del año 2013 está prevista la asistencia a las diferentes Jornadas y Congresos 
de Participación, así como la visita a otros Ayuntamientos.  

• Nuevos métodos para incentivar el uso del buzón municipal:

A través de avisos a diferentes asociaciones de nuestra ciudad inscritas en el registro de 
asociaciones y de entidades ciudadanas, para dar más difusión del mismo. 

• Iniciativas participativas. 

Comenzar a llevar a cabo acciones participativas que surjan bien del buzón municipal o 
de propuestas realizadas a través de otros órganos participativos, como los Consejos de 
Barrio,  tal  y  como surgió  en  la  última reunión  en  la  que  se  propuso  realizar  una 
campaña de educación vial para mayores.

De igual manera seguiremos colaborando con otras iniciativas que puedan surgir a lo 
largo del año, como sucedió con la campaña “Desayunos Saludables”, llevada a cabo a 
través de la Oficina de Consumo.    

• Buzón de Sugerencias 

Insistir en mejorar la organización, el tratamiento y resolución de los diferentes avisos, 
quejas, sugerencias  y reclamaciones para el ejercicio 2013, así como la mejora en los 
tiempos de respuesta. 
Mejorar la comunicación con las distintos departamentos con la remisión de informes o 
recordatorios  de  carácter  mensual  para  que  tengan  constancia  del  estado  de  sus 
diferentes avisos en todo momento.      

Guadalajara,  23 de febrero de 2013

Concejal de Participación Ciudadana
Carmen Heredia Martínez

Nota: Este informe fue aprobado por el Pleno de la Corporación el día 01 de marzo de 
2013.
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