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2015-03-19

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.

Los datos estadísticos que se exponen en este informe 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 este
trabajo para normalizar los criterios de clasificación.
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MEMORIA ADMINISTRATIVA

En  la  presente  memoria  se  recogen  los  datos  obtenidos  del  buzón  municipal  de
sugerencias y reclamaciones desde el  día 1 de enero al 31 de diciembre de 2014 a
través de los canales habituales de recepción. 

A  lo  largo  de  este  año se han  recibido  1.073 comunicaciones  de entrada  que  han
generado 2.752 trámites en la base de datos. Además, se han recibido 213 ficheros de
fotografías o archivos que los ciudadanos han hecho llegar para apoyar sus demandas.

Como viene siendo habitual el canal de comunicación más utilizado ha sido el buzón
instalado en la página web del Ayuntamiento que ha registrado 948 comunicaciones.  

En cuanto al tiempo medio de notificación de los expedientes recibidos en el buzón, la
media se ha situado en 23,81 días naturales. La media de días en dar traslado a los
expedientes recibidos en la unidad es de 2,14 días.   

Por otro lado, y como ya se comunicó en el informe de seguimiento semestral, se ha
creado un nuevo canal  de entrada denominado “Oficinas municipales”  para recoger
aquellos escritos que se presentan personalmente por los ciudadanos, y para los que no
se han utilizado ni los impresos creados para tal fin, ni los registros de entrada en los
que queda constancia de la recepción del mismo, aunque hay que puntualizar que estos
casos son mínimos.  

En cuanto a la repercusión que ha tenido la implantación del Portal de Transparencia en
la  gestión  de  sugerencias  y  reclamaciones,  la  inclusión  de  una  vía  específica  ha
facilitado la presentación de comunicaciones de carácter tributario creando un enlace
directo al  buzón municipal,  lo que repercute en la mejora y calidad del  servicio al
ciudadano. 

Este año, tal y como se acordó en el seno de la Comisión Especial de Sugerencias y
Reclamaciones,  se  incluye  al  final  del  informe  un  listado  con  las  comunicaciones
recibidas por otras empresas y dependencias municipales, con el fin de centralizar en un
informe el mayor número posible de  datos que afecten a los servicios ofrecidos. 

Además, a finales de año la unidad se ha puesto en contacto con diferentes empresas de
gestión de fincas que habitualmente hacían llegar las demandas de sus representados a
través de un escrito por registro de entrada, para informarles de la existencia del buzón
municipal  por  lo que han ganado en tiempo y agilidad en su trabajo y en el  de la
administración,  ya  que  ahora  no  es  necesario  que  se desplacen  a  las  oficinas
municipales. Esto ha incrementado considerablemente el trabajo de la unidad que puede
ser  apreciado  en  el  incremento  de  avisos  registrados  a  partir  de  noviembre  y  que
esperamos sea muy superior durante el año 2015.   
  
En cuanto a la clasificación de los avisos, y de cara al año 2015 se ha abierto una nueva
casilla denominada Felicitaciones para recoger de forma concreta aquellos avisos en los
que un vecino ha escrito para agradecer alguna actuación y que a día de hoy se incluía
en Comunicación, lo cual ayudará a clarificar aún mas cada aviso recibido. 

Para mejorar los trámites en la oficina, y aumentar la agilidad en el alta y tramitación de
los avisos,  el  departamento de Archivo ha renovado la base de datos, agilizando el
procedimiento de entrada de los mismos. 
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En general, los datos de 2014 han mantenido la tendencia habitual de años anteriores en
cuanto al  número de escritos  recepcionados,  canales,  tipo de comunicación,  etc,  no
teniendo que resaltar ningún asunto que haya destacado de otros. 

En la unidad se ha tratado de mejorar  la  atención al  usuario,  a través de llamadas
telefónicas, sobre todo en los casos en los que ha manifestado una disconformidad con
el término de una respuesta o con el tiempo empleado en el envío de la misma.
De esta manera se ha verificado que el ciudadano al final se muestra complacido y
atendido en su solicitud, aunque el resultado final de la misma no haya sido el que se
esperaba.  

Este año se ha constatado que el perfil de usuarios del buzón comienza a presentar unos
valores de fidelidad por parte de los vecinos, lo cual anima e incentiva a todos a seguir
trabajando en esta línea. Aquellos que han utilizado el buzón en alguna ocasión  y han
visto resuelta o al menos atendida su solicitud, no han dudado en volver a utilizarlo  e
incluso recomendarlo. Para evaluar este dato, se ha elaborado una nueva tabla histórica
en la base de datos que facilita el conocimiento del número de avisos que envía una
misma persona.  Con respecto a la fidelidad del buzón sí se ha podido constatar que 508
personas han utilizado el buzón al menos 2 veces, y 230 usuarios lo han utilizado 3 o
más veces, es decir, este año hay 565 nuevos usuarios ya que el resto han utilizado al
menos en dos ocasiones el buzón. 

En cuanto a la calidad del servicio de Sugerencias y Reclamaciones, durante el año
2015 se va a elaborar la Carta de Servicios con la que se va a poder evaluar la calidad
del mismo, y en la que se incluirán los compromisos adquiridos e indicadores necesarios
para medir la eficiencia y la eficacia de dicho servicio.   Además, el personal de la
unidad ha realizado diferentes cursos durante el año 2014 relacionados con  el trabajo
del  departamento  tales  como:  “Información  y  atención   presencial  y  telefónica  al
ciudadano”,  “Aplicación  de  nuevas  tecnologías  a  la  recepción  de  quejas  y
sugerencias” y “Seguridad informática y protección de datos”.   

Por último hay que indicar que durante el año 2014 se han recibido cuatro escritos
dirigidos a la Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones de un vecino que no
viendo  atendidas  sus  comunicaciones  o  reclamaciones previas  solicitó  ponerlo  en
conocimiento de dicha Comisión. 
En todas las ocasiones se trató de atender a las demandas del vecino, pero en uno de los
casos su solicitud no podía ser  atendida,  en otro  caso se le contestó solicitando su
condición de interesado para el acceso a la documentación requerida, en el tercer escrito
se le dio la razón, comunicándole que la actuación se llevaría a cabo en breve. El último
escrito  que  presentó  fue  para  agradecer  y  felicitar al  personal  de  la  Unidad  de
Sugerencias y Reclamaciones por el trabajo que había llevado a cabo en la resolución de
sus comunicaciones. 

En la reunión de la Comisión de Sugerencias y Reclamaciones, llevada a cabo el día 19
de marzo de 2015 se acuerda incluir las siguientes propuestas de mejora: mayor agilidad
en los tiempos de resolución y de respuesta al ciudadano, tener acceso a la base de datos
en  tiempo  real  y  la  creación  del  expediente  electrónico  que  permita  al  ciudadano
conocer en cada momento el estado de tramitación de su comunicación. 
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DATOS DE GESTIÓN

Número de expedientes tramitados en 2014

Total de expedientes 1.073

Expedientes de sugerencias o reclamaciones 530

Número de trámites realizados 2.752

Gestión de expedientes de sugerencias o reclamaciones

Expedientes de 
sugerencias y 
reclamaciones 

% sobre total de
expedientes de 
sugerencias y 
reclamaciones
(530 – 100%)  

% sobre total 
de expedientes

Total Sugerencias y 
Reclamaciones

530 100 % 49,39%

   Sugerencias 217 40,94% 20,22%

     Terminados en plazo 130 24,52% 12,11%

     Terminados con demora 49 9,24% 4,5%

     Sin terminar 38 7,16% 3,5%

   Reclamaciones 313 59,05% 29,17%

     Terminados en plazo 185 34,90% 17,24%

     Terminados con demora 90 16,98% 8,3%

     Sin terminar 25 4,71% 2,3%

Los expedientes de sugerencias y reclamaciones recibidas durante este año han supuesto
un 49,39 por ciento del total de expedientes tramitados por la unidad gestora. El resto
son avisos, comunicaciones generales, asuntos externos o las peticiones de información.
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Evolución mensual de las peticiones recibidas

Mes 2012 2013 2014

Enero 59 60 73

Febrero 58 45 91

Marzo 59 76 110

Abril 35 823 73

Mayo 30 109 93

Junio 127 97 76

Julio 115 87 106

Agosto 56 84 72

Septiembre 91 115 88

Octubre 61 99 85

Noviembre 79 94 116

Diciembre 40 91 90

En 2014 llama la atención el alto número de avisos registrados en el mes de noviembre,
debido  a  la  recepción  por  vía  electrónica  de los avisos que anteriormente  llegaban
directamente a los departamentos de medio ambiente y parques principalmente a través
de las diferentes comunidades de propietarios y administradores de fincas.    
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ANÁLISIS POR SERVICIOS

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 en 2014 no han
registrado ningún caso.

En las tablas siguientes se emplean estas abreviaturas: 

Q - Quejas. 
S -  Sugerencias de mejora 
P -  Peticiones de información
A – Avisos
C - Comunicaciones 

Las actividades y servicios municipales se agrupan en las siguientes categorías:

- Funciones de gobierno
- Áreas de gobierno
- Servicios colectivos
- Servicios administrativos
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Comparativa de las quejas sobre servicios colectivos por años

Servicios colectivos 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Abastecimiento de agua 19 8 9 1 3 5

Alumbrado público 34 5 8 0 0 4

Aparcamientos 6 15 7 7 1 5

Cementerio Municipal 2 0 0 0 1 0

Censo de Animales 0 0 1 0 0 0

Control de plagas 7 3 2 1 2 6

Limpieza Pública 80 36 39 39 36 50

Mobiliario urbano 13 3 1 2 1 2

Parques y jardines 35 15 21 15 28 44

Red de saneamiento 33 1 1 2 2 2

Telecomunicaciones 1 0 1 1 8 1

Transportes públicos 32 11 19 15 719 26

Vías urbanas 52 15 14 11 11 20

Zoológico Municipal 2 0 1 0 1 0

Comparativa de las sugerencias en los servicios colectivos por años.

Servicios colectivos 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Abastecimiento de agua 1 0 1 1 1 1

Alumbrado público 6 3 1 2 4 6

Aparcamientos 4 2 5 11 3 3

Cementerio Municipal 2 0 0 0 1 0

Censo de Animales 0 0 2 0 0 0

Control de plagas 6 0 1 0 3 3

Limpieza Pública 31 5 22 9 15 16

Mobiliario urbano 11 2 2 4 1 11

Parques y jardines 16 5 11 19 38 44

Red de saneamiento 15 0 1 0 1 1

Telecomunicaciones 0 1 1 1 5 4

Transportes públicos 7 3 6 5 186 16

Vías urbanas 28 5 15 9 14 19

Zoológico Municipal 0 0 1 0 0 0
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Datos relativos a empresas municipales y otras dependencias. 

A continuación se indica el número de sugerencias y reclamaciones que las empresas y
otras dependencias municipales han recibido directamente por los ciudadanos. Los datos
han sido recopilados a primeros de diciembre de 2014.

Empresa Entradas 

Guadalagua 51 

     Humedades o filtraciones 21

     Facturación 18

     Fraude 4

     Otros (levantamiento, cambio de titular....) 8

Policía 247

     Solicitudes de mejora 58

     Petición de informes 46

     Sugerencias 24

     Quejas y reclamaciones 66

     Otros (avisos, solicitudes de espejos, plazas de minusválidos..) 53 

Aplicación Haciendo Ciudad Guadalajara  819

Cespa (Datos linea verde) 1.805

     Recogida de enseres 1.731

     Pintadas 38

     Limpieza viaria 15

     Otros (papeleras, pintadas, papeleras..) 41

Empresa de transporte urbano 16

     Falta de comportamiento de personal 4

     Otros (horarios, problemas recarga..) 12
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LISTAS DE CONTROL

Lista de los expedientes de 2014 que incluyen escritos de disconformidad con la
respuesta del Ayuntamiento a las quejas o reclamaciones de los ciudadanos

En la columna de la derecha se incluye un comentario explicativo, de acuerdo con el
artículo 15.2 del Reglamento de la Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

20140021 – 12-01-2014 – 13-01-2014 
Queja por los ruidos ocasionados por un bar sito en la 
Avenida de Castilla. 

Pese a que se comunica al interesado el esfuerzo que 
se está llevando a cabo para controlar estos 
establecimientos el vecino no está de acuerdo.  

201400961 – 09-02-2014- 12-02-2014
Una vecina manifiesta su disconformidad por el ruido 
que produce la máquina de limpieza el domingo por la 
mañana.   

Se le explica como se realiza la limpieza a lo que 
contesta que no es esa la información que ha 
solicitado. Posteriormente agradece que se haya 
modificado el horario.  

20140111- 15-02-2014 – 03-03-2014
Vecino de la calle Sonsaz solicita la pavimentación y 
arreglo de la zona así como mover una alcantarilla.

Agradece el correo pero no está de acuerdo con la 
respuesta en la que se le indica que es una calle de 
titularidad publica pero de mantenimiento privado. 

20140127 – 18-02- 2014- 21-02-2014
Un vecino manifiesta su disconformidad por la limpieza
del túnel de acceso al centro comercial y por la 
necesidad de poda frente a la residencia Los Olmos.   

Algunas semanas después se recibe un nuevo escrito 
manifestando que no se han realizado las acciones 
solicitadas pese a que en las respuestas se le comunica 
que no se pueden podar los árboles y que la limpieza 
en el túnel se realiza con la frecuencia establecida.  

2014128- 18-02-2014 – 03-06-2014
Una vecina de Taracena manifiesta de nuevo su queja 
debido a la suciedad y malos olores que se producen en 
la calle Deseada. 

El escrito de disconformidad se produce porque en 
opinión de esta vecina no se han tomado las medidas 
oportunas.  

20140150 26-02-2014- 05-03-2014
Un vecino trasmite sus consideraciones a cerca del 
perjuicio que le está suponiendo al centro de la ciudad 
las últimas medidas adoptadas. 

Agradece la respuesta que dice no compartir con el 
Ayuntamiento, al igual que otros vecinos de la zona. 

20140262 – 28-03-2014- 31-03-2014
Vecino de la calle Roncesvalles manifiesta su 
disconformidad por el mal estado del asfalto en su calle.

No está de acuerdo con la respuesta en la que se le 
comunica que  cuando se estudió la reparación de la 
calle no se consideró oportuno asfaltarla. 

20140303-07-04-2014- 07-04-2014
Sugerencia para reducir el volumen de la megafonía que
se ha implantado en los autobuses urbanos. 

Pese a que se le comunica que se dará instrucciones 
para bajar el volumen a los pocos días comunica que el
volumen continúa igual.  

20140354-05-04-2014 – 06-04-2014
Una vecina manifiesta su disconformidad por haber 
sido excluida de un taller de empleo al haber realizado 
otros anteriormente. 

Aunque en la respuesta se le indica que no cumple con
los requisitos que se solicitan, esta vecina envía un 
nuevo escrito en el que reclama empleo para todos.    

20140487- 17-06-2014 - 28-07-2014
Vecino que muestra su desacuerdo con los 
aparcamientos de vehículos de tercera categoría en la 
Avenida de Francia.

En respuesta de la Policía Local se están tomando las 
medidas para solucionar esta situación, pero algunos 
días después este vecino escribe de nuevo para 
comunicar que los camiones continúan aparcando ahí. 

20140578- 18-07-2014 - 17-11-2014
Vecina que de nuevo manifiesta sus impresiones a cerca
de la gratuidad de algunas tarjetas para viajar en 
transporte público. 

Pese a la respuesta en la que se le dice que se tendrá en
cuenta su comunicación esta vecina no está conforme 
con la respuesta. 

20140585- 23-07-2014 - 28-07-2014
Vecino que informa que no funciona la aplicación para 
móviles del servicio de autobuses.  

Aunque inicialmente hay un escrito de disconformidad
por no solucionar el problema, posteriormente envió 
otro de conformidad. 
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20140664 - 25-08-2014 – 26-08-2014
Un vecino manifiesta su disconformidad por el 
deficiente servicio 24 horas que presta la empresa de 
autobús urbano.  

El ciudadano escribe disconforme con la respuesta y 
comunica que llama a la empresa pero nunca le 
atienden. 

20140684 – 29-08-2014 – 29-11-2014
Una vecina de la calle Sevilla solicita que se revise la 
obra de una rampa que una persona con una 
discapacidad ha realizado.  

Se le comunica que es la única solución posible, ya 
que otra medida generaría mas problemas, pero esta 
vecina continúa disconforme con la decisión. 

20140768 – 25-09-2014 – 14-10-2014
Aviso de una tapa de contenedor averiada en la calle 
Avenida del Ejército número 23. 

Envió un escrito de disconformidad pero a los pocos 
días se solucionó el problema y también lo comunicó.  

20140773 – 26-09-2014  
Una vecina comunica como en repetidas ocasiones los 
vehículos invaden una calle peatonal entre la calle Luna
y la calle Rotundifolia.  

Al no obtener respuesta  vuelve a escribir 
manifestando su disconformidad. 

20140924 – 12-11-2014 – 17-11-2014
Una vecina solicita información a cerca del motivo por 
el que el tramo de la A2 que pasa por el municipio 
carece de iluminación. 

Pese a que se comunica a la ciudadana que no es 
competencia municipal, discrepa de la respuesta.

20140927 – 12-11-2014 – 18-11-2014
A través de su Comunidad de Propietarios, un vecino 
solicita al ayuntamiento que tome medidas con el 
problema que hay de gatos en la calle Calnuevas.  

Se comunica la vecino las medidas que se están 
tomando para solucionar este problema, pero este 
vecino insiste en que son insuficientes. 

20140932 – 13-22-2014 – 18-11-2014
Una vecina solicita información a cerca de los puntos 
de reciclaje de aceite usado que estén situados en la 
ciudad. 

Se envía un listado con los puntos, pero esta vecina 
escribe mostrando su malestar por no haber encontrado
algunos contenedores. En efecto, se confirma que se 
ha modificado la ubicación por lo que se le piden 
disculpas y se le envía la ubicación actual.  

20140996 – 02-12-2014 – 20-01-2015
Un vecino solicita que se repongan las barreras físicas 
para motos que estaban situadas junto al Alcázar y han 
sido tiradas por los coches. 

Algunos días después, escribe de nuevo manifestando 
que no se ha solucionado el problema. Finalmente se 
le comunica que se va a instalar una isleta de 
hormigón. 

20140997 – 02-12-2014 – 10-12-2014
Un vecino sugiere modificar una señal situada en la 
ciudad que indica Guadalajara cuando en su opinión 
debería indicar centro de la ciudad. 

Se le comunica que atendiendo a su sugerencia se ha 
instalado la señal, pero al día siguiente se pone en 
contacto para comunicar que no ha sido así. 

20141022 – 09-12-2014 – 14-01-2014
Un vecino de la calle Melero Alcarreño comunica la 
altura que han alcanzado algunas arizónicas de la calle 
que afecta a la entrada de luz de las viviendas.  

Varios días después de esta comunicación, este vecino 
escribió de nuevo manifestando su malestar al no 
haber obtenido respuesta. 

20141045 – 16-12-2014 – 26-12-2014
Un vecino multado en la calle Río Bullones manifiesta 
su disconformidad por la actuación de la policía local, 
que considera injusta.   

Se le comunica al vecino que la actuación es debida a 
una denuncia, sin embargo el vecino insiste en que no 
todos los vehículos fueron sancionados.  

Guadalajara,  19 de marzo de 2015

Concejal de Participación Ciudadana
Carmen Heredia Martínez
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