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Informe de gestion de la Concejalia de ParticipacitCiudadana : 2016

2016-03-18

INTRODUCCION

Esta memoria se prepara en cumplimiento del agtitdll del Reglamento organico de
la Comisiobn 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.

Los datos estadisticos que se exponen en estenmfoonstan 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 acde Archivo ha revisado este
trabajo para normalizar los criterios de clasifiéac
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MEMORIA ADMINISTRATIVA

El objeto de esta memoria es dar cuenta de los détenidos del buzén municipal de
sugerencias y reclamaciones desde el dia 1 de ah&dl de diciembre de 2016 a
través de los canales habituales de recepcion.

Durante el afio 2016 se han recibido 1.484 comuioicas de entrada, o que suponen
210 menos que al afio anterior, resultado similar.

El registro de estos expedientes ha generado 3:é&00tes realizados por parte de la
unidad. Ademas, se han recibido 364 ficheros cdogfafias o archivos que los
ciudadanos han hecho llegar para apoyar sus des)ya@flenas que en el afio 2016.
Estos resultados, contindan confirmando que el@sdun instrumento utilizado cada
vez mas por parte de los vecinos, asociacioney witeresados.

Como viene siendo habitual el canal de comunicaniés utilizado ha sido el buzén
instalado en la pagina web del Ayuntamiento queeh&trado 1.255 comunicaciones.
Se han recibido 156 a través de los buzones fisiB&spor correo electronico, 26 a
través de Registro General, y 10 en las Oficinasicipales.

En cuanto al tiempo medio de notificacion de loseshentes recibidos y cerrados en el
buzdn, la media se ha situado en 26,71 dias nasuyda media de dias en dar traslado
a las concejalias y departamentos de los expediestiéidos por parte de la unidad ha
sido de de 3,87 dias naturales.

Este ha sido el segundo afio que se han realizadtPlesupuestos Participativos”
habiéndose recibido 142 solicitudes, de las cusaiEs 14 llegaron a través de la pagina
web, 16 por Registro General, 112 a través dedonilarios especialmente disefiados
y depositados en los centros sociales todas ¢l@s sido clasificadas como
“Sugerencia de mejora”.

En la reunién de la Comisién de Sugerencias y Redeones, celebrada el dia 21 de
marzo de 2017 se acuerda incluir las siguientepuasias de mejora: disminuir el
numero de expedientes sin respuesta al ciudadasmjndir el tiempo medio de
respuesta, buscar una herramienta que permitarm@mfias actuaciones realizadas o
rechazadas, asi como solicitar una ampliacion denftamacion que facilitan las
empresas concesionarias o servicios. Asi mismastadiara facilitar a los grupos
politicos el Libro de Atencibn en un formato quernpga el andlisis de las
comunicaciones recibidas.

Se ha solicitado también un histérico con la infacidn de las tablas que contenian los
“Tipos de comunicacion” y las “Comunicaciones nplés”, asi como un breve
resumen con los resultados del proceso de Predopuearticipativos que se incluya
después de ofrecer dicha informacion, y amplidaenedida de lo posible los datos de
situacion en el que se encuentran los expedieetégssdempresas concesionarias. Estos
datos solicitados se han incluido de cara a sieptasion en el Pleno.
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DATOS DE GESTION

Numero de expedientes tramitados en 2016

Total de expedientes 1.484
Expedientes de sugerencias o reclamaciones 875
NuUmero de tramites realizados 3.600

Gestion de expedientes de sugerencias o reclama@sn

Expedientes de| % sobre total de | % sobre total de
sugerencias 'y | expedientes de | expedientes
reclamaciones | sugerencias y (1.484)
reclamaciones
(878 — 100%)
Total Sugerencias y 875 100 % 58,9 %
Reclamaciones
Sugerencias 442 50,5 % 29,7 %
Terminados en plazo 323 36,9 % 21,7 %
Terminados con demorg 81 9,2% 5,4 %
Sin terminar 38 4,3 % 25%
Reclamaciones 433 49,4 % 29,1 %
Terminados en plazo 262 29,9 % 17,6 %
Terminados con demorg 105 12 % 7,0 %
Sin terminar 66 7,5 % 4,4 %

Los expedientes de sugerencias y reclamaciondsdasidurante este aflo han supuesto
un 58,9 por ciento del total de expedientes tratoggor la unidad gestora. El resto son
avisos, comunicaciones generales, asuntos exterpeticiones de informacion.
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ANALISIS DE LOS DATOS DEL BUZON

Canales de comunicacion

2015 | 2016
Total expedientes 1.694 | 1.484
Buzon de la sede electronica 1.360 1.257
Buzones fisicos 142 156
Correo electrénico 43 35
Registro general 54 26
Oficinas municipales 95 10
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Datos de entrada por tipo de canal. Comparativa 2015- 2016

Buzones fisicos

Oficinas municipales
Registro general

m 2015
m 2016

Durante el ejercicio 2016 ha descendido ligeramente el uso del buzon de la pagina web,

del correo de entrada y del registro municipal.

Por el contrario, al igual que el afio pasado, ha aumentado el uso de los buzones fisicos
El motivo se debe a la participacion de los vecinos, en el Presupuestos Participativos, de

las 156 entradas recibidas 112 han sido formularios de participacion.

Todos los meses se han utilizado de manera habitual los diferentes canales de

comunicacion.
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Evolucion mensual de las peticiones recibidas

Mes 2014 2015 2016

Enero 73 152 103

Febrero 91 118 102

Marzo 110 111 106

Abril 73 84 102

Mayo 93 123 113

Junio 76 106 120

Julio 106 116 68

Agosto 72 89 130

Septiembre 88 121 157

Octubre 85 150 255

Noviembre 116 194 130

Diciembre 90 330 98
350
300

255
250
200
2015

150 —— 2016

103 102 106 102
100

50
0
Febrero Abril Junio Agosto Octubre Diciembre
Enero Marzo Mayo Julio Septiembre Noviembre

En la tabla se puede apreciar que la utilizacién del buzén de forma mensual, ha
descendido ligeramente respecto al afio anterior.

Por el contrario ha aumentado el uso del buzon durante el mes de octubre, debido a la
recepcion de las comunicaciones para participar en los Presupuestos Participativos.
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Perfil del usuario

En 2016 se mantiene el uso del buzdn para todos los perfiles de usuarios, excepto en el
apartado “Otros” (asociaciones, comunidades, gestores, etc.), que ha descendido
notablemente respecto afio anterior.

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 (2016
Hombres 564 510 486 438 808 525 777 | 717
Mujeres 477 415 399 357 947 456 681 665
Anénimos 5 20 22 1 2 5 3 11
Otros 32 3 2 21 11 87 233 |91
Mujeres ANONIMOS === Hombres === Otros
1000
900 947
800
700 717
600 665
500664
77
400* o S 138 456
300 357 233
200
87 91

108 u Y pil n 3 11

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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TIPOS DE COMUNICACION

Recordamos los criterios establecidos para clasificar las comunicaciones de los
ciudadanos en las seis facetas o categorias siguientes:

Queja o reclamacion.- Comunicacion 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.

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

Aviso - Escrito que no puede clasificarse en las categorias anteriores. Por ejemplo, un aviso sobre

alglin 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.

Tipos de comunicacién 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Quejas o reclamaciones 196 242 933 313 582 443
Sugerencias de mejora 102 131 357 217 508 442
Peticiones de informacion 218 190 237 231 203 181
Avisos 434 223 202 266 337 354
Comunicaciones * 109 68 69 70 51
Asuntos externos 53 20 16 22 38 38
* No existia este canal.
443 442
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Comunicaciones multiples

Una comunicacion puede incluir al mismo tiempo asriipos de contenido. Por
ejemplo, una persona puede presentar una quejanysaido tiempo una sugerencia de
mejora 0 una peticion de informacion. A continuacé&@ muestra una resumen de todos
los expedientes de la base de datos, agrupadosvestpor tipos combinados de
comunicacion.

Tipos de comunicacion 2013 2014 2015 2016
Quejas o reclamaciones 898 300 569 422
Queja + Peticion de informacion 1 1 1 1
Queja + Aviso 0 4 2 1
Queja + Asunto Externo 0 0 0 1
Queja + Sugerencia de mejora 34 6 10 5
Queja + Comunicacion 0 2 0 0
Sugerencias 316 182 473 436
Sugerencia + Aviso 4 23 20 1
Sugerencia + Comunicacién 1 3 2 1
Sugerencia + Peticion de informacién 2 3 0 0
Sugerencia + Queja 0 0 0 1
Avisos 195 238 310 351
Aviso + Peticion de informacion 3 1 5 1
Comunicacion 67 64 67 48
Comunicacion + Peticion de informacion 0 0 0 1
Peticion de informacion 231 224 193 175
Peticion de informacion + Aviso 0 0 0 1
Peticion de informacion + Queja 0 0 0 1
Asunto externo 16 21 38 37
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ANALISIS POR SERVICIOS

Una comunicacion puede estar relacionada con wawios servicios municipales. Para
facilitar el analisis de estos datos se incluyelasdas funciones y servicios municipales
previstos en el sistema de gestién de expedieimiglaso aquellos que durante el afio
no han registrado ningun caso.

En las tablas siguientes se emplean estas abmagatu

Q - Quejas.

S - Sugerencias de mejora

P - Peticiones de informacién
A — Avisos

C - Comunicaciones

Las actividades y servicios municipales se agr@gpalas siguientes categorias:
- Funciones de gobierno
- Areas de gobierno

- Servicios colectivos
- Servicios administrativos
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Funciones de gobierno

Q S P A C
Gobierno politico 1 0 2 0 6
Denominacion de calles 0 1 0 0 0
Gabinete de Prensa 0 0 0 0 0
Participacion Ciudadana 1 0 3 0 1
Protocolo y festejos 40 19 13 3 6

Durante el afio 2.016 el departamento mas signifecéia sido Protocolo y Festejos.

Se han recibido a través del buzon municipal 40jaguéde las cuales 13, estan
relacionadas con la ubicacion de las pefias enrla del Fuerte de San Francisco, y
parque de San Roque. El resto de escritos estamanlios, a los problemas que genera
la celebracion de la Ferias y Fiestas, tales carnuns, suciedad, molestias generadas
por las verbenas, conciertos, Festivales, o laazda acampada.

Se han recibido 5 escritos relacionados con la is@ymde instalacion de circos en la
ciudad.

Los avisos recibidos en la Unidad, han sido pd@nmar por parte de los vecinos, que
no han recibido los programa de festejos. Las caraaiones han sido para felicitar al
Ayuntamiento por la celebracién de un acto, o esgegeue han escrito para ofrecer sus
servicios. Las sugerencias de mejorar recibidaanesrientadas al desarrollo y
organizacion de los actos protocolarios, feriastéis, concursos, etc.

Las comunicaciones que se reciben en relacién bieBw Politico, estan enfocadas a

la peticion de pins o merchandising institucionah ¢a solicitud de audiencia con el
equipo de Gobierno.
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Areas de gobierno

Q S A
Bienestar Social 10 23 13 0
Consumo 1 0 1 1
Cultura 6 6 1
Deportes 32 10 8 7
Educacion 0 2 2 1
Empleo y Desarrollo 1 1 4 0
Juventud 6 1 1 1
Medio Ambiente 9 19 7 16
Obras y Urbanismo 26 17 30 15
Turismo 0 1 0
Salud Publica 4 2 3 1

En las Areas de Gobierno el mayor nimero de qusgalsa registrado en el area de
Deportes, la mayoria de los escritos recibido estiationados con el mantenimiento y
gestion de las instalaciones deportivas, o deisgsnas municipales: disconformidad en
la temperatura y limpieza de las piscinas, losimsalas entradas o la falta de servicio

del bar.

En segundo lugar se situa el area de Obras y Wpanila mayoria de los escritos
recogen la disconformidad de los vecinos debidasariolestias, problemas o suciedad

gue generan las obras, o los desperfectos surgidossecuencias de las mismas.

En otras ocasiones comunican el desacuerdo enocadas licencias de instalacion de
terrazas, o desperfectos de aceras, devoluciéranieat, no hay un tema concreto de

disconformidad.
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Seguridad Publica

Q S P A C
Bomberos 0 0 0 0 0
Ordenacion del trafico |12 18 5 16 1
Policia Local 63 28 9 28 2
Proteccion Civil 0 0 0 0 0

Proteccién Civil

Policia Local

Ordenacion del trafico

Bomberos

Datos 2016

En el analisis que concierne a Seguridad Publica, la Policia Local continta recibiendo el
mayor numero de quejas. Debido, un afio mas, principalmente a la demanda que
realizan los ciudadanos, disconformes con la actitud de los duefios incivicos de animales
de compaifiia, y que solicitan mas vigilancia y mayor dureza en la imposiciéon de
sanciones para evitar el estado de suciedad de la ciudad, y el trato recibido por algin
agente, problemas de trafico, sanciones, o relacionados con de aparcamiento en zona
azul.

Las sugerencias en el area de ordenacion del trafico y de la policia local estan
encaminadas a mejorar el trafico en la ciudad, la sefializacion, el alumbrado de las pasos
de peatones, y sefiales. Asi como a aumentar la presencia policial en los barrios, y en las
entradas y salidas de los colegios.
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Comparativa de las quejas sobre el servicio de segd publica

Servicios colectivos| 2009 2010 2011 2012 2013 2014 20156201

Bomberos 0 0 0 0 0 0 1 0

Ordenacion del trafico| 16 16 8 3 4 3 5 12

Policia 29 24 26 62 45 54 80 63

Proteccioén civil 0 0 0 0 0 0 0 0
90

80
80
70 62 63
60 54
50 45 — Bomberols, 3
== Ordenacion del trafico
40 29 Policia
30 24 26 e Proteccion civil
16 16

20 . 12

0 e

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Comparativa de las sugerencias sobre el servicieatpiridad publica

Servicios colectivos | 2009| 2010 2011 202 2013 2014 20156201

Bomberos 0 0 0 1 0 0 1 10

Ordenacion del trafico | 18 6 17 23 22 16 22118

Policia 10 20 |8 8 9 26 | 43 |28

Proteccion civil 0 0 0 0 0 0 0 |0
50

43
40
30 26 28 === Bomberos
20 23 22 22 == Ordenacion del trafico

20 18\ V-\ {15 3 Policia
10 9 s Proteccion civil

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Servicios colectivos

Servicios colectivos Q S P A C
Abastecimiento de agua 5 3 3 9 0
Alumbrado publico 25 21 2 22 0
Aparcamientos 1 0 0 1 0
Cementerio Municipal 2 0 0 1 1
Censo de Animales 1 0 2 0 0
Control de plagas 3 2 2 32 0
Limpieza Publica 84 27 5 49 1
Mobiliario urbano 6 10 1 15 1
Parques y jardines 27 44 7 89 2
Red de saneamiento 1 1 0 1 0
Telecomunicaciones 0 1 0 0 0
Transportes publicos 38 9 3 13 0
Vias urbanas 15 35 2 45 1
Zooldgico Municipal 0 5 2 0 3

La limpieza viaria ocupa el primer lugar en reclammaes dentro de la clasificacion de
Servicios Colectivos, que estan relacionados taatola limpieza de deposiciones de
animales como con la recogida de hoja, o los husayi ruidos generados por la
limpieza de las calles. En segundo lugar por nantgre quejas, se encuentra el
transporte publico cuyas comunicaciones hacen emfex a diferentes asuntos:
disconformidad con las rutas, por el mal funciorerto de algunas pantallas, por lo
horarios, trato del personal, etc. En tercer lsgaencuentra Parques y Jardines que este
afo, registra un descenso en el nimero de reclanecpasando de 67 en 2015 a 27 en
2016.

En cuanto al alumbrado publico, este afio contirgrael mismo sentido que el afio
anterior, se han registrado diferentes comunicasialebido al cambio de luminarias en
la ciudad. Los vecinos manifiestan su disconforihipar la sustitucion del alumbrado y
por la falta de luz en algunas zonas.

Los avisos relacionados con las vias urbanas, heeferencia a tapas de registros
sueltas, restos de material de obras, hojas, Eddosas, estado del firme, etc.

Los avisos relacionados con parques y jardineserhaeferencia a arboles con
necesidad de poda, mobiliario infantiles estropeddentes atascadas, o avisos de
animales domeésticos en las zonas infantiles.
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Comparativa de las quejas sobre servicios colestpar afnos
Servicios colectivos 2009 | 2010 2011 2012 2013 2014 20156201
Abastecimiento de agua 19 8 9 1 3 5 6 5
Alumbrado publico 34 5 8 0 0 4 37 25
Aparcamientos 6 15 7 7 1 5 3 1
Cementerio Municipal 2 0 0 0 1 0 0 2
Censo de Animales 0 0 1 0 0 0 0 1
Control de plagas 7 3 2 1 2 6 19 3
Limpieza Publica 80 36 39 39 36 50 91 84
Mobiliario urbano 13 3 1 2 1 2 9 6
Parques y jardines 35 15 21 15 28 44 62 27
Red de saneamiento 33 1 1 2 2 2 5 1
Telecomunicaciones 1 0 1 1 8 1 1 0
Transportes publicos 32 11 19 15 719 26 48 38
Vias urbanas 52 15 14 11 11 20 18 15
Zoolégico Municipal 2 0 1 0 1 0 4 0

Comparativa de las sugerencias en los serviciosatmos por afos.

Servicios colectivos 2009 | 2010 2011 2012 2013 2014 20156201
Abastecimiento de agua| 1 0 1 1 1 1 0 3
Alumbrado publico 6 3 1 2 4 6 21 21
Aparcamientos 4 2 5 11 3 3 4 0
Cementerio Municipal 2 0 0 0 1 0 0 0
Censo de Animales 0 0 2 0 0 0 0 0
Control de plagas 6 0 1 0 3 3 7 2
Limpieza Publica 31 5 22 9 15 16 42 27
Mobiliario urbano 11 2 2 4 1 11 11 10
Parques y jardines 16 5 11 19 38 44 22 44
Red de saneamiento 15 0 1 0 1 1 1 1
Telecomunicaciones 0 1 1 1 5 4 1 1
Transportes publicos 7 3 6 5 186 16 20 9
Vias urbanas 28 5 15 9 14 19 22 35
Zoolégico Municipal 0 0 1 0 0 0 2 5
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Servicios administrativos

Servicios administrativos | Q P
Archivo Municipal 3
Contratacion 0 0
Informacién y Registro 2 1
Informatica 0 0
Intervencion/ Tesoreria 1 0 0
Gestion tributaria 5 21
Padrén de Habitantes 1 0 1
Parque Movil 0 0
Patrimonio Municipal 1 0
Personal 11 10
Presupuestos Participativas 0 142 0
Secretaria General 0 0 0
Servicios Juridicos 0 1
Tarjeta Ciudadana 10 3
Web Municipal 0 3

Dentro de la clasificacion de Servicios Administras, este afio de nuevo destaca la
inclusion del los Presupuestos Participativos, cagacion fue creada para poder
documentar todas las comunicaciones que llegaigueyha registrad142 solicitudes

de participacion.

En cuanto al resto de servicios, s6lo podemos chaskas 21 solicitudes de informacion
que ha registrado la Gestion Tributaria, relaciasadon los pagos de impuestos
municipales, datos de notificacion, pagos on lete, Y 10 en Personal, coincidiendo
con peticiones de informacion acerca del procession libre para la provisién en

propiedad de 5 plazas de auxiliares administrativos
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Resultados del informe de Presupuestos Participagiv

En el mes de octubre de 2016 el Ayuntamiento ded@apgara dio la oportunidad a los
vecinos de participar en la elaboracion del segyrdsupuesto municipal proponiendo
diferentes actuaciones, a través de un formuleoio diferentes apartados:

Apartado A) denominadcEl rincon de Guadalajara que quiero mejorar es...”. El
ciudadano pudo eleguna opcion, de las siguientes: Parque de Salvadandé,
arreglo de las zonas verdes de El Balconcillo,gtorde las zonas verdes del barrio de
Adoratrices, arreglo de las zonas verdes del bdeidAlamin, pavimentacion y arreglo
zona Virgen de la Soledad, pavimentacion y acoodaniento del barrio de Escritores,
pavimentacion y acondicionamiento del barrio de agwivas y pavimentacion y
acondicionamiento del barrio de El Balconcillo.

El rincon seleccionado fu¢ Arreglo de las zonas verdes del barrio del Ala.nin

Apartado B) denominadd_a obra que quiero que se priorice en los préximoafnos
es...” El ciudadano pudo elegitna opcion, de las siguientes: Obras en la Plaza del
Concejo, Obras en el Casco Historico, y se ha im@igado un nuevo punto para que el
ciudadano indique de manera no tasada, la obrgujaee que se priorice en su Ciudad.

La obra seleccionada fue Obra en el Casco Historico.

Aparatado C). En este apartado el ciudadano tuypmséilidad deindicar dos areas
de gasto en las que consideraba que el Gobierno Muaipal debia priorizar en el
Presupuesto General del Ayuntamiento de Guadalajargara el ejercicio 2017
siendo estas: Seguridad y Orden Publico; PolitieaEmpleo; Mantenimiento de Vias
Pulblicas; Politicas de Familia y Bienestar Sodiéédio Ambiente, Limpieza, Zonas
Verdes, Eficiencia Energética; Promocion CultuRapmocion del deporte; Promocion
econOmica, comercio y turismo y una opcion libreapgue se indique cualquier otra
area.

Las dos areas de gasto seleccionadas fueron: Selgukiy Orden Publico y Medio
ambiente, Limpieza, Zonas Verdes, Eficacia Energéti

El apartado D) Operacion Asfalto”. El ciudadano pudo marcdos casillasde la lista
con la relacion de calles sobre las que realizap&acion asfalto, en ella se detalla la
superficie y el coste. El listado fue el siguierfi2:- C/ Prado de Taracena. 03.- C/ La
Colmena y Corredera.04.- C/ Maestro Pinilla.0&f José de Juan.06.- C/ Federico
Lépez.07.- C/ Laguna Grande.08.- C/ Cuesta da.®gt- C/ San Isidro.11.- C/
Valencia.13.- C/ Julian Besteiro (Fase 1) .14f Jdian Besteiro (Fase 2) .15.- C/
Cifuentes.17.- Plaza del Capithn Boixareu Riv&a.l C/ Chorron y Tomas
Camarillo.19.- C/ Jaraba.20.- C/ Batalla de Viltgosa .21.- C/ Constitucién.22.- C/
Siglenza.23.- C/ Francisco Medina.24.- Paseo da Roque y Francisco
Aritmendi.25.- C/ Felipe Solano Antelo.27.- Aveaide Castilla y Santa Maria
Micaela.28.- Avenida de Eduardo Guitian. Estai@pdue similar a la del afio
anterior.

Las calles seleccionadas fueron: Calle Cuesta déaHi Calle Valencia.

19/31



Comparativa de las quejas en los servicios admitisbs por afios.

Servicios administrativos | 2009 2010 2011 2012 2013 2014 130 | 2016
Archivo Municipal 0 0 0 0 0 0 0
Contratacion 0 1 0 0 0 |0 0 0
Informacién y Registro 0 2 0 0 0 (0 4 2
Informatica 0 0 0 1 0 0 0
Intervencion/ Tesoreria 0 0 1 0 0|0 0 1
Gestion tributaria 2 5 2 2 7 |5 6 5
Padron de Habitantes 0 2 0 0 010 0 1
Parque Movil 1 0 0 0 0 0 0 0
Patrimonio Municipal 0 0 0 0 0 |0 0 1
Personal 4 1 0 1 0 |3 5 11
Presupuestos Participativos 0 0
Secretaria General 0 0 0 0 0|0 0 0
Servicios Juridicos 0 0 0 0 1 ]2 0 0
Tarjeta Ciudadana 0 0 0 40 7 |1 22 10
Web Municipal 5 1 1 1 0 0 0
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Comparativa de las sugerencias en los serviciosiadtrativos por afos.

Servicios administrativos | 2009 2010 201f 2012 2013 2014 120 2016
Archivo Municipal 0 0 0 0 1 0 0 0
Contratacion 0 0 0 1 0 |0 0 0
Informacién y Registro 0 0 0 0 0 |0 1 2
Informética 0 0 1 0 0 0 0 0
Intervencion/Tesoreria 0 0 0 0 0 |0 0 0
Gestion tributaria 2 0 0 1 1 |0 0 4
Padron de Habitantes 0 0 0 0 010 0 0
Parque Movil 1 0 0 0 0 0 0 0
Patrimonio Municipal 0 1 0 0 2 |0 0 0
Personal 4 0 0 0 0 |0 1 2
Presupuestos Participativos 209 | 142
Secretaria General 0 0 0 0 010 0 0
Servicios Juridicos 0 0 0 0 0 |0 0 0
Tarjeta Ciudadana 0 0 0 1 0 1|0 1 2
Web Municipal 5 3 4 1 4 0 2 0
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Servicios con mayor numero de quejas

Los servicios con mas de 20 expedientes de quejas son las siguientes:

Servicios

Limpieza publica 84
Policia Local 63
Protocolo y festejos 40
Transportes 38
Deportes 32
Parques y jardines 27
Urbanismo/Obras 26
Alumbrado publico 25

B Limpieza publica
H Policia Local
Protocolo y festejos
B Transportes
W Deportes
Parques y jardines
B Urbanismo/Obras
Alumbrado publico
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Motivos de las quejas

Una queja o reclamacion puede presentarse porsvaradivos al mismo tiempo. Para
facilitar el analisis de las quejas se empleagaisnte lista de motivos.

Motivos

Mal funcionamiento de un servicio 273
Disconformidad con una decision 103
Escasez de personal 1
Falta de comportamiento del personal 20
Deficiencias en el equipamiento colectivo 17
Informacién deficiente 10
Horarios insuficientes 3
Demoras administrativas 5
Falta de capacidad del personal 6
Barreras arquitecténicas 1
Escasez de personal 1

I W Mal funcionamiento de un servicio
i ® Disconformidad con una decision
Escasezde personal
M Falta de comportamiento del personal

W Deficiencias en el equipamiento colec-
tivo

Informacién deficiente
W Horarios insuficientes
Demoras administrativas
M Falta de capacidad del personal

Barreras arquitecténicas

B Escasezde personal
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Servicios con mayor numero de sugerencias

Los servicios con mas de 10 expedientes de sugasesun las siguientes:

Servicios
Presupuestos Participativos 142
Parques y Jardines 44
Vias urbanas 35
Ordenacion del trafico 28
Policia 28
Limpieza Viaria 27
Bienestar Social 23
Alumbrado Publico 21
Protocolo 19
Medio Ambiente 19
Urbanismo y obras 17
Deporte 10

24/31



Conformidad de las respuestas a las quejas o reclaegiones de los ciudadanos

En 2016 se recibieron los siguientes escritosodéoemidad y de disconformidad:

2009 2010, 2011f 2012 2013 2014 2015 2016
Escritos de conformidad 69 10 19 40 53 44 48 51
Escritos de
disconformidad 16 14 16 23 64 23 40 29
Escritos de conformidad Escritos de disconformidad
80 &%
70 64
60 53
50 44 48 X
40 40

40 Jo
30 19 23 23
2016 14
10

0

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Comunicaciones complementarias

En la tabla siguiente constan las comunicacionesptamentarias que la Unidad
gestora mantiene con los interesados.

Se incluyen aqui los escritos remitidos por losreggados para agregar mas informacion
a una comunicacion anterior, para preguntar ptralaitacion de su expediente o para
facilitar mas datos que no incluyeron en la comati@n original. Se incluyen también
las comunicaciones remitidas por la oficina gestoaga aclarar o ampliar alguna
informacion.

2012 | 2013| 2014 2015| 2016

Comunicacion del interesadp 68 87 82 89 112

Comunicacion al interesado 17 10 12 14 20

Comunicacion del interesado Comunicacion al interesado

120 112

82
80

68
60
40

2017 _ 10 12 14 —

2012 2013 2014 2015 2016
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Datos relativos a empresas municipales y otras depgencias.

A continuacion se indica el dato de comunicacioeeibidas directamente por otras
empresas y dependencias municipales.

Empresa o Servicio Entradas Pendientes
Guadalagua 56
Averia 2
Boca de riego
Dafios y perjuicios 2
Domiciliacién 1
Facturacion 27
Filtracion 16
Fraude 1
Saneamiento 2
Titularidad 3
Verificaciéon 1
Aplicacion Haciendo Ciudad Guadalajara 204
Aceras 79 15
Bancos 8 0
Bolardos 25 2
Calzada 41 6
Senfalizacién 14 0
Tapas-arquetas 19
Isletas de hormigén 2
Papeleras 13 1
Vallas 3 0
Policia 174
Solicitudes de mejora 93
Peticion de informes 70
Quejas y reclamaciones 11
Empresa de transporte urbano 45

26
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Empresa o Servicio Total ~Rechazadas Solucionadas
Smart Guadalajara 7.418
Gestién de accidentes de tréfico 31
Contenedores excrementos caninos 11
Contenedores soterrados 3 97
Estado de contenedores 35 365
Llenado de contenedores 73
Localizacién de contenedores 4 16
Retirada de animales muertos 73
Estado de alcorques 126 26
Estado de papeleras 33 212
Estado de la via publica 160 553
Limpieza de pintadas y grafitis 81 5
Mobiliario urbano 94 27
Punto limpio movil 1 0
Heladas 1
Presencia de pegatinas 5 9
Recogida de muebles 20 4.719
Total 618 6.800
Perfiles de entrada de avisos Smart Guadalajara4187.
Andénimos 157
Gestor 5.559
Canales de entrada de los avisos Smart
Guadalajara
Interna/Gestor 39 %
Teléfono 35 %
Android 22 %
I0S 3%
Resto 1%

44
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LISTAS DE CONTROL

Lista de los expedientes de 2016 que i
respuesta del Ayuntamiento a las quejas

ncluyen esasi de disconformidad con la
o reclamaxies de los ciudadanos

En la columna de la derecha se incluye un comene&xplicativo, de acuerdo con el
articulo 15.2 del Reglamento de la Comisién Espéei&ugerencias y Reclamaciones.

Tabla

20160042 15/01/2016 29/06/2016

Usuario de un centro social, sugiere que se imstalperchas en los centros. El ciudadano mantiene

perchas en los aseos de los mismos.

Se informa al ciudadano que se instalan las
que

no se ha instalado en el centro social que élandic

20160087 26/01/2016 20/06/2016

Vecino que manifiesta su disconformidad por la
escasez de lineas de autobus en la zona de Agu
Vivas y sugiere una modificacién en el recorrido.

Pasado un tiempo el ciudadano vuelve a
manifestar la misma queja, al no recibir respue
gsor parte del Ayuntamiento.

sta

20160212 04/03/2016 28/06/2016

Una vecina agradece que se apagara la calefacc
en un acto y solicita que se regule la temperanre
general para evitar un gasto innecesario.

Desde el ayuntamiento agradecen su
idonsideracion. Dias después vecina vuelve a
aescribir indicando que deberian tomarse otras
medida de ahorro energético.

20160224 03/03/2016 20/07/2016
Vecino de la calle Luxemburgo sugiere la
instalacion de cojines berlineses en las
intersecciones de la calle Reino Unido y
Luxemburgo.

Se informa al ciudadano que la empresa

concesionaria del Plan de Movilidad estudiara
peticion al objeto de evaluarla, el vecino escrib
manifestando su desacerado con la respuesta.

20160257 15/03/2016 22/06/2016

Vecina que manifiesta de nuevo su malestar por
celebracion de fiestas en la Fuente de la nifia 'y
solicita una cita con el concejal de festejos.

Se pide comprension y se informa que se
lmtentaran generar las menos molestias posibles.
La ciudadana escribe de nuevo indicando el
malestar por la ubicacion de las pefias.

20160264 19/03/2016 22/03/2016

Vecino que solicita se vuelvan a colocar los
contenedores en su sitio. Habian sido retiradss t
realizar el arreglo de la via en la calle Salvador
Embid.

Pasado un tiempo el vecino se pone en contacto
con el Ayuntamiento para comunicar que todavi
rao se han colocado.

20160311 01/04/2016 11/04/2016

Aviso de pintadas en la fachada y la puerta desacomunicipal.

de unos garajes en la zona del Alamin.

Se informa que se comprobara por el técnico

Pasado un tiempo el vecino se pone en contacto
con el Ayuntamiento para comunicar que todavi
estan las pintadas.

20160352 16/04/2016 12/01/2017

Vecina que solicita que se instale la sefializacién
correspondiente, para poder aparcar por quincer
en la calle Cabafiero.

Vecina que solicita de formas reiterada la misn
solicitud. Finalmente se notifico la instalacién d
& sefal.

na

20160354 17/04/2016 29/04/2016

Vecino que manifiesta su disconformidad de nue
por los problemas de ruido y molestias que gene
un local en la calle Doctor Benito Hernando.

Se informa al ciudadano que se extremaran las
vogedidas de vigilancia. El ciudadano manifiesta
rque los problemas continuaran igualmente.

20160357 18/04/2016 26/04/2016
Aviso de alcantarillas sueltas en la calle Azucena
solicitan su fijacion.

Se solicita a la empresa subsane el problema, la
1cual indica que las alcantarillas son

responsabilidad de una compafiia eléctrica. El
ciudadano insiste en que son de competencia

municipal.
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20160432 05/05/2016 09/05/2016 Se repone el cierre del contenedor estropeado, la

Vecina que manifiesta su disconformidad por los| ciudadana insiste en que continua averiado.

nuevos cubos de la basura instalados en la calle

Hermanos Fernandez Galiano.

20160438 08/05/2016 12/05/2016 Se traslada a la empresa encargada de la

Vecina que informa de una plaga de escarabajos @esratizacion, la vecina insiste en que el problema

la zona de la calle Mozart. persiste.

20160634 28/06/2016 29/06/2016 Se comunica al ciudadano que se estudiaran todas

Ciudadano que propone como pregonero de las las propuestas recibidas. Pasado un tiempo el

ferias y fiestas de 2016 a Salvador Herraiz, vecingiudadano escribe manifestando su desacuerdo al

de Guadalajara. no poner en ferias el horario de verano.

20160647 03/07/2016 28/07/2016 Se informa informarle el cerramiento cumple con

Vecino que manifiesta su disconformidad por la |los requisitos establecidos en la Ordenanza

instalacion de un cerramiento en una terraza de baguladora de terrazas. El ciudadano manifiesta

en la calle Layna Serrano. nuevamente su desacuerdo.

20160659 10/07/2016 28/07/2016 Se comunica que las obras se estan que se estan

Vecina que manifiesta su disconformidad por las ejecutando conforme a los requisitos técnicos

obras que se estan llevando a cabo en el pardae drigidos en la oferta presentada. La ciudadana

Concordia. muestra de nuevo su disconformidad.

20160680 18/07/2016 29/07/2016 Se informa que se va a realzar un seguimiento| de

Vecino que solicita se tomen medidas con los | las molestia indicadas. La vecina indica que la

duefios de los perros, concretamente en la zona gelicia se persono en su vivienda pero no en la de

Aguas Vivas los vecinos.

20160687 21/07/2016 28/07/2016 Se informa que se comprobara por el

Vecino con movilidad reducida, informa de la faltedepartamento de movilidad. El vecino contacta de

de rebaje en la acera en la calle Cuesta de Hita, Zwuevo para indicar que sea un concejal el que se

motivo que le impide coger correctamente el persone a verlo.

autobus.

20160756 17/08/2016 17/08/2016 Se informa a la vecina que este afio habra instadas

Vecina que solicita informacion acerca de la menos pefias. La vecina solicita conocer el nombre

ubicacion de las pefas de cara a las Ferias de |de las pefias.

Guadalajara 2016.

20160796 25/08/2016 30/08/2016 Se informa que este afio habra instadas menos

Vecino de la calle Bélgica solicita el cambio de |pefias. La vecina muestra su desacuerdo con la

ubicacion de una pefia situada en el parque de Saelebracion de las verbenas junto al bloque de

Roque. viviendas.

20160801 25/08/2016 30/08/2016 Se pide disculpas y comprensién por las molestias

Vecina que solicita que se instalen las pefiasren aicasionadas. La vecina muestra su desacuerdo con

lugar més alejado de las viviendas del parque de I8acontestacion y con la ubicacion de las pefias.

Roque.

20160803 25/08/2016 30/08/2016 Se pide disculpas y comprensién por las molestias

Vecino de la calle Bélgica manifiesta una queja pocasionadas. La vecina muestra su desacuerdo con

la ubicacion de las pefias en el parque de San Rdgumntestacion y con la ubicaciéon de las pefias.

20160829 29/08/2016 07/09/2016 Se informa al vecino de que cuentan con

Vecino que informa del excesivo ruido que provoa@artorizacion, no obstante se contacta con el

durante la carga y descarga de productos el encargado de dicho supermercado. El ciudadano

supermercado Lidl, en horario nocturno. indica que no esta de acuerdo con la contestacién
de la policia.

20160851 02/09/2016 05/09/2016 Se indica que es una molestia puntual, la vecina

Vecina que solicita que no se utilicen las maguinandica que es durante las horas de descanso.

de limpieza en el parque de la Concordia a horas en

los que estan los nifios.
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20160881 09/09/2016 21/09/2016

Vecina de la calle La Flor comunica el estado en
gue se encuentran algunos contenedores asi cor
presencia de gatos callejeros y ratas.

modkestar ya que considera que es por falta de

) ala
SU

Se comunica al ciudadano que se pasara avisc
eimpresa de desratizacion. La vecina muestra ¢

limpieza.

20160885 08/09/2016 12/09/2016
Vecino que muestra su disconformidad por la
ubicacion de las pefas en el Barrio del Fuerte.

Se pide disculpas y comprensién por las molestias
ocasionadas. El vecino muestra su desacuerd

la contestacién y con la ubicacion de las pefias.

20160908 13/09/2016 13/09/2016

Una vecina de la calle Adoratrices manifiesta su
disconformidad con el Festival Gigante y las Fes
de Guadalajara, ya que no es posible dormir ni
descansar.

tias
A
de

Se pide disculpas y comprensién por las moles
ocasionadas. LA vecina agradece la respuestz
ta@ero insiste en su desacuerdo con los horarios
las verbenas, y y la falta de descanso.

20161193 17/09/2016
Vecino que solicita informacién acerca de la futu
ordenanza municipal de Ferias 2017.

rausencia de respuesta.

Vecino que muestra su disconformidad por la

20161295 10/11/2016
Vecino de la calle Virgen de Sopetran informa de
continuo incumplimiento de las sefiales de prohik
aparcar en dicha calle.

Vecino que muestra su disconformidad por la
lausencia de respuesta.
ido

20161445 16/12/2016
Ciudadano que solicita que se modifiquen las fec
de celebracion de las Ferias de Guadalajara ya @
coincide con su fecha de boda.

El ciudadano muestra su descontento con la
haspuesta recibida. La Unidad de Avisos, pide
Jjdésculpas e informa que se ha confundido el
namero de referencia del aviso y que ha recibi
la contestacién de otro ciudadano.

do

Guadalajara, 18 de marzo de 2016

Carmen Heredia Martinez
Concejal Delegada de Participacion Ciud

Nota este informe fue presentado al Pl
2017.

adana

eno de Ipdtacion el dia 31 de marzo de
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