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Informe de gestion de la Concejalia de Participacion Ciudadana : 2017

2017-03-13

INTRODUCCION

Esta memoria se prepara en cumplimiento del articulo 17.1 del Reglamento Organico de
la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de
Guadalajara:

“La unidad administrativa de sugerencias y reclamaciones informard periédicamente a
la Comision y elaborard los datos necesarios para confeccionar la memoria o informe
anual que debe presentar la Comision al Pleno”.

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones de este Ayuntamiento, en virtud
de lo establecido en el articulo 7 del Reglamento Organico indicado, mediante este
informe anual, da cuenta al Pleno, de las quejas presentadas en el ejercicio 2017 y de las
deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios municipales. El Pleno
haréa publico este informe, mediante su publicacion en la padgina web municipal.

Los datos estadisticos que se exponen en este informe constan en la base de gestion de
expedientes que lleva la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones. La clasificacion de
los datos ha sido efectuada por la Oficina. La Seccién de Archivo ha revisado este
trabajo para normalizar los criterios de clasificacién.
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MEMORIA ADMINISTRATIVA

El objeto de esta memoria es dar cuenta de los datos obtenidos del buzén municipal de
sugerencias y reclamaciones desde el dia 1 de enero al 31 de diciembre de 2017 a
través de los canales habituales de recepcion.

A lo largo de este afio 2017 se han recibido 1.343 comunicaciones de entrada, lo que
suponen 141 menos que el afio anterior.

El registro de estos expedientes ha generado 3.409 tramites realizados por parte de la
unidad, los cuales incluyen: 1290 traslados a la unidad, 1002 notificaciones a los
interesados, 94 comunicaciones del interesado, 14 comunicaciones al interesado, 39
entradas de escritos de conformidad, 45 entradas de escritos de disconformidad, 3
peticiones de datos, y 26 cierres de expedientes.

Ademas, se han recibido 366 ficheros con fotografias o archivos que los ciudadanos han
hecho llegar para apoyar sus demandas, dato similar a los recibidos en ejercicio el 2016.

Estos resultados, contintian confirmando que el buzén es un instrumento que se
utilizada por los vecinos, asociaciones y otros interesados.

Como viene siendo habitual el canal de comunicaciéon mas utilizado ha sido el buzén
instalado en la pagina web del Ayuntamiento que ha registrado 1.281 comunicaciones.
Se han recibido 26 a través de los buzones fisicos, 23 por correo electrénico, 5 a través
de Registro General, y 8 en las Oficinas municipales.

En cuanto al tiempo medio de notificacion de los expedientes recibidos y cerrados en el
buzoén, la media se ha situado en 18,96 dias naturales, dato inferior al del afio pasado. La
media de dias en dar traslado a las Concejalias y departamentos de los expedientes
recibidos por parte de la unidad ha sido de de 6,7 dias naturales, este afio ha aumentado
la media en dar traslado debido a la ausencia de personal en la unidad de Participacién
Ciudadana durante el mes de noviembre y diciembre.

En la reunién de la Comisiéon de Sugerencias y Reclamaciones, celebrada el dia 13 de
marzo de 2017 se acuerda incluir las siguientes propuestas de mejora: disminuir el
nimero de expedientes sin respuesta al ciudadano, buscar una herramienta que permita
confirmar el estado del aviso una vez notificado indicando si las actuaciones estan
realizadas, en proceso o rechazadas, ampliar la informacion que facilitan las empresas
concesionarias o servicios, estudiar la posibilidad de facilitar a los grupos politicos el
Libro de Atencién en un formato que permita el andlisis de las comunicaciones
recibidas, indicar de forma maés detallada y concisa el resumen de las quejas y
sugerencias recogidas en el Libro de Atencién a la Ciudadania y realizar desde la
Unidad propuestas de mejora para contribuir a la buisqueda de solucion de las
sugerencias y reclamaciones presentadas en el Informe de la Comisiéon Especial de
Sugerencias y Reclamaciones.

Los datos solicitados por la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones se han
incluido de cara a su presentacion en el Pleno.
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DATOS DE GESTION

Nuamero de expedientes tramitados en 2017

Total de expedientes 1.343
Expedientes de sugerencias o reclamaciones 683
Numero de tramites realizados 3.409

Gestion de expedientes de sugerencias o reclamaciones

Expedientes de
sugerencias y

% sobre total de
expedientes de

% sobre total de expedientes
(1.343)

reclamaciones sugerencias y
reclamaciones
(683- 100%)
Total Sugerencias y 683 100 % 50,8 %
Reclamaciones
Sugerencias 276 40,4 % 20,5 %
Terminados en plazo 115 16,8 % 8,5 %
Terminados con demora 84 12,2 % 6,2%
Sin terminar 77 11,2 % 7,5 %
Reclamaciones 407 59,5 % 30,3 %
Terminados en plazo 201 29,4 % 14,9 %
Terminados con demora 88 12,8 % 6,5 %
Sin terminar 118 17,2 % 8,7 %

Los expedientes de sugerencias y reclamaciones recibidas durante este afio han supuesto
un 50,8 por ciento del total de expedientes tramitados por la unidad gestora. El resto son
avisos, comunicaciones generales, asuntos externos o peticiones de informacion.
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ANALISIS DE LOS DATOS DEL BUZON

Canales de comunicacion

2016 | 2017
Total expedientes 1.484 | 1.343
Buzdn de la sede 1.257 | 1.281
electrénica
Buzones fisicos 156 26
Correo electrénico 35 23
Registro general 26 5
Oficinas municipales 10 8

W 2016 m2017
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Buzon de la sede electrénica Correo electrénico Oficinas municipales
Total expedientes Buzones fisicos Registro general

Datos de entrada por tipo de canal. Comparativa 2016- 2017

Durante el ejercicio 2017 ha descendido ligeramente el uso del buzén a través del correo
de entrada y del registro municipal, y notablemente a través de los buzones fisicos.

Este dltimo motivo se debe a que no se ha registrado la participacion de los vecinos, en
los Presupuestos Participativos, a través de la base de datos, por considerarse canales
diferentes de participacién. Dicho proceso cuenta con un informe propio y detallado de
los resultados obtenidos.

6/33

Cod. Validacion: C37Y5H6QGAWJ7CCM7H4N4YM3K | Verificacion: http://guadalajara.sedelectronica.es/
Documento firmado electrénicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 6 de 33




Evolucion mensual de las peticiones recibidas

Mes 2014 2015 2016 2017
Enero 73 152 103 104
Febrero 91 118 102 107
Marzo 110 111 106 119
Abril 73 84 102 91
Mayo 93 123 113 165
Junio 76 106 120 134
Julio 106 116 68 105
Agosto 72 89 130 103
Septiembre 88 121 157 144
Octubre 85 150 255 122
Noviembre 116 194 130 76
Diciembre 90 330 98 73

En la tabla se puede apreciar que la utilizacién del buzén de forma mensual, ha
descendido ligeramente respecto al afio anterior en mes de abril, agosto, octubre, y

noviembre y aumentado en los meses de mayo y julio.

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

comunicacién
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Perfil del usuario

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Hombres 564 510 486 438 808 525 777 717 643
Mujeres 477 415 399 357 947 456 681 665 642
Anénimos 5 20 22 1 2 5 3 1 3
Otros 32 3 2 21 11 87 233 91 55
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En 2017 se ha equiparado el uso del buzon entre hombres y mujeres. Ha descendido el
uso en el apartado “Otros” el cual se corresponde a empresas, comunidades de
propietarios, asociaciones, gestores, etc. Solamente hay 3 registros realizados de forma

andénima.
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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.- Comunicacién de una queja por el funcionamiento de los servicios municipales.
Sugerencia de mejora.- Comunicacién de una idea para proponer la mejora de los servicios

municipales.

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

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

elemento urbano que necesita reparacién.

Comunicacién.- 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 comunicacion | 2011 2012 2013 2014 | 2015 2016 2017
Quejas o reclamaciones 196 242 933 313 582 443 407
Sugerencias de mejora 102 131 357 217 508 442 276
Peticiones de 218 190 237 231 203 181 200
informacién

Avisos 434 223 202 266 337 354 387
Comunicaciones * 109 68 69 70 51 44
Asuntos externos 53 20 16 22 38 38 36

* No existia este canal.
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Comunicaciones multiples

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 peticién de informacién. A continuacién se muestra un resumen de todos
los expedientes de la base de datos, agrupados esta vez por tipos combinados de

comunicacion.

Tipos de comunicacion 2013 2014 2015 2016 2017
Quejas o reclamaciones 898 300 569 422 404
Queja + Peticion de informacion 1 1 1 1 0
Queja + Aviso 0 4 2 1 2
Queja + Asunto Externo 0 0 0 1 0
Queja + Sugerencia de mejora 34 6 10 5 1
Queja + Comunicacion 0 2 0 0 0
Sugerencias 316 182 473 436 272
Sugerencia + Aviso 4 23 20 1 1
Sugerencia + Comunicacion 1 3 2 1 1
Sugerencia + Peticion de informacién 2 3 0 0 1
Sugerencia + Queja 0 0 0 1 1
Avisos 195 238 310 351 382
Aviso + Peticion de informacién 3 1 5 1 0
Comunicacién 67 64 67 48 44
Comunicacion + Peticién de informacién |0 0 0 1 0
Peticién de informacién 231 224 193 175 199
Asunto externo 16 21 38 37 35
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ANALISIS POR SERVICIOS

Una comunicacion puede estar relacionada con uno o varios servicios municipales. Para
facilitar el anélisis de estos datos se incluyen todas las funciones y servicios municipales
previstos en el sistema de gestion de expedientes, incluso aquellos que durante el afio
no han registrado ningtin caso.

En las tablas siguientes se emplean estas abreviaturas:

Q - Quejas.

S - Sugerencias de mejora

P - Peticiones de informacién
A — Avisos

C - Comunicaciones

Las actividades y servicios municipales se agrupan en las 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 12 1 5 0 6
Denominacion de calles 0 0 1 1 0
Gabinete de Prensa 0 1 0 0 0
Participacién Ciudadana 1 0 1 0 0
Protocolo y festejos 20 7 10 4 4

Durante el afio 2.017 el departamento mas significativo ha sido Protocolo y Festejos.

Se han recibido a través del buzén municipal 20 quejas de las cuales la mayoria estan
relacionadas con la ubicacion de las pefias en la zona del Fuerte de San Francisco ,
parque de San Roque, y el parque de la Concordia, con las actividades celebradas en las
pistas de la Fuente de la Nifia, con los problemas de ruido y suciedad que generan la
celebracion de las Ferias y Fiestas, y con las molestias generadas por las verbenas,
conciertos, o Festivales.

Se han recibido 3 escritos relacionados con la organizacion de las campanadas de fin de
afio. Un escrito que recoge las molestias ocasionadas por los ensayos de las cofradias, 1
con el desfile militar y 1 con actos taurinos.

La sugerencia recibida en la unidad, ha sido para proponer que se adelante el alumbrado
y el mercado navidefio. Los avisos han sido para informar por parte de los vecinos, que
no han recibido los programa de festejos, y sobre el funcionamiento de una atraccién
infantil de la feria. Las comunicaciones han sido para felicitar al Ayuntamiento por la
celebracion de un acto, o empresas que han escrito para ofrecer sus servicios. Las
sugerencias de mejorar recibidas estan orientadas al desarrollo y organizacion de los
actos protocolarios, ferias, fiestas, concursos, etc.

Las comunicaciones y peticiones de informacion que se reciben en relacion al Gobierno
Politico, estan enfocadas a la solicitud de audiencia con el equipo de Gobierno, a la
peticiones de pins o merchandising institucional, sobre la organizacién de actos
institucionales y solidarios, sobre la Ley de Memoria Historica, el nombres de las
calles, o peticiones varias al alcalde. La recibida propone realizar un homenaje a un
torero fallecido recientemente. Las quejas realizadas al Gobierno Politico, tienen que
ver con la falta de seguridad en la glorieta de Cuatro Caminos, o el desfile militar.
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Areas de gobierno

Q S P A
Bienestar Social 12 20 10 1
Consumo 0 0 0 0
Cultura 2 2 4 0
Deportes 37 10 9 4
Educacion 11 1 2 2
Empleo y Desarrollo 1 0 7 0
Juventud 1 0 0 0
Medio Ambiente 15 48 12 24
Obras y Urbanismo 30 13 22 13
Turismo 2 1 3 0
Salud Publica 1 2 2 2

En las Areas de Gobierno el mayor nimero de quejas se ha registrado en el drea de Deportes, la
mayoria de los escritos recibido estan relacionados con el mantenimiento y gestién de las
instalaciones deportivas. Con las piscinas municipales: disconformidad en la temperatura,
organizacion, horarios, entradas, cursos, limpieza de las mismas, o con la organizacion de
eventos deportivos.

En segundo lugar se sitiia el area de Obras y Urbanismo, la mayoria de los escritos recogen la
disconformidad de los vecinos debido a las molestias, problemas o suciedad que generan las
obras, o los desperfectos surgidos a consecuencias de las mismas, operaciones asfalto,
problemas de acceso o de accesibilidad, audiencias con el Concejal. En otras ocasiones
comunican el desacuerdo en cuanto a las licencias de instalacién de terrazas, o de organizacion
de eventos festivos en la via, o desperfectos de aceras, devolucién de fianzas, no hay un tema
concreto de disconformidad.

En cuarto lugar se sittia el area de Bienestar Social, la mayoria de los escritos presentados
recogen la disconformidad de los vecinos y vecinas debido a las molestias generadas por la
ocupacion, reserva, o cesion de las salas de actividades en los centros sociales. Por la
organizacion de los programas municipales, o por el sistema de adjudicacién de las plazas en los
mismos. Otras, en cuanto al sistema de calefaccién en los centros sociales o municipales, y por
la falta de conserjes en los mimos.

De las 11 quejas recibidas en Educacion, 5 relacionadas con el mantenimiento de los centros
escolares, han quedado sin notificar, debido a un error de tramite de la Unidad, a pesar de tener

la contestacion el departamento correspondiente.

La mayoria de las peticiones de informacion y sugerencia de mejora recogidas en el area de
Medio Ambiente estan encaminadas a conocer datos sobre la gestion del albergue de animales.
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Seguridad Publica

Q S P A C
Bomberos 1 2 1 0 1
Ordenacion del trafico |9 25 1 17 0
Policia Local 63 53 16 41 1
Proteccién Civil 0 1 0 0 1

Proteccion Civil

§:
0
Policia Local — 33 Jos
1Q

Ordenacién del trafico

Bomberos

EE[l

Datos 2017

En el analisis que concierne a Seguridad Publica, la Policia Local continta recibiendo el
mayor nimero 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 compafiia, 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 algtin
agente, problemas de tréfico, atascos, sanciones, o relacionados con de aparcamiento en
zona azul, por los estacionamientos de camiones en diferentes puntos de la ciudad, otras
por el ruido y molestias ocasionadas por local, por el botellon, o por la autorizacién de
bailes vermut o charangas, por el deterioro del mobiliario, o por la falta de presencia
policial.

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 seguridad ptblica

Servicios 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 |2014 2015 |2016 |2017
colectivos
Bomberos 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Ordenacién del 16 16 8 3 4 3 5 12 9
trafico
Policia 29 24 26 62 45 54 80 63 63
Proteccion civil 0 0 0 0 0 0 0 0 0
100
80
80
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Comparativa de las sugerencias sobre el servicio de sequridad publica
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Servicios colectivos

Servicios colectivos Q S P A
Abastecimiento de agua 7 2 2 10
Alumbrado publico 7 1 0 24
Aparcamientos 7 2 3 5
Cementerio Municipal 8 2 4 0
Censo de Animales 0 0 1 0
Control de plagas 7 2 3 35
Limpieza Publica 63 26 3 50
Mobiliario urbano 3 3 1 21
Parques y jardines 26 49 14 110
Red de saneamiento 2 0 0 3
Telecomunicaciones 0 1 1 0
Transportes publicos 35 5 4 9
Vias urbanas 25 14 3 48
Zooloégico Municipal 8 3 5 0

La limpieza viaria ocupa el primer lugar en las reclamaciones dentro de la clasificaciéon de
Servicios Colectivos, los escritos recogidos principalmente estan relacionados con la limpieza
de las calles, con el servicio de recogida de basura, en cuanto a la frecuencia, los horarios o el
ruido que generan; con la ubicaciéon de contenedores, con la limpieza de pintadas, de
deposiciones de animales o con la recogida de hoja.

En segundo lugar se encuentra el drea de transporte publico cuyas comunicaciones hacen
referencia a diferentes asuntos: disconformidad con el servicio del transporte urbano, con las
falta de lineas o las rutas, por el mal funcionamiento de algunas pantallas, por la frecuencia
horaria, o por el trato del personal.

En tercer lugar por nimero que quejas, se encuentra el area de parques y jardines, en cuyas
comunicaciones hacen referencia a diferentes asuntos: disconformidad con el mantenimiento de
los parques y jardines, sobre la retirada o mal funcionamiento de las fuentes, la ubicacién de los
aspersores, 0 el estado del mobiliario infantil.

En el cuarto lugar se encuentra las quejas con las vias urbanas, hacen referencia al ruido que
provocan las tapas de registros sueltas, restos de material de obras, hojas, baldosas rotas, estado
del firme o del pavimento, y el mal estado de las aceras.

Los avisos relacionados con limpieza publica y jardines, hacen referencia a arboles con
necesidad de poda, mobiliario infantil estropeado, fuentes atascadas, avisos de animales
domésticos en las zonas infantiles, deposiciones de perros, contenedores y papeleras llenas,
pintadas, y falta de limpieza en las calles o parques.
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Comparativa de las quejas sobre servicios colectivos por afios

Servicios colectivos 2009 (2010 [2011 |2012 (2013 {2014 |2015 |2016 |2017
Abastecimiento de agua |19 8 9 1 3 5 6 5 7
Alumbrado publico 34 5 8 0 0 4 37 25 7
Aparcamientos 6 15 7 7 1 5 3 1 7
Cementerio Municipal 2 0 0 0 1 0 0 2 8
Censo de Animales 0 0 1 0 0 0 0 1 0
Control de plagas 7 3 2 1 2 6 19 3 7
Limpieza Publica 80 36 39 39 36 50 91 84 63
Mobiliario urbano 13 3 1 2 1 2 9 6 3
Parques y jardines 35 15 21 15 28 44 62 27 26
Red de saneamiento 33 1 1 2 2 2 5 1 2
Telecomunicaciones 1 0 1 1 8 1 1 0 0
Transportes ptiblicos 32 11 19 15 719 |26 48 38 35
Vias urbanas 52 15 14 11 11 20 18 15 25
Zoologico Municipal 2 0 1 0 1 0 4 0 8
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Comparativa de las sugerencias en los servicios colectivos por anos.

Servicios colectivos 2009 |2010 |2011 |2012 |2013 | 2014 |2015 |2016 | 2017
Abastecimiento de agua | 1 0 1 1 1 1 0 3 2
Alumbrado publico 6 3 1 2 4 6 21 21 1
Aparcamientos 4 2 5 11 3 3 4 0 2
Cementerio Municipal |2 0 0 0 1 0 0 0 2
Censo de Animales 0 0 2 0 0 0 0 0 0
Control de plagas 6 0 1 0 3 3 7 2 2
Limpieza Publica 31 5 22 9 15 16 42 27 26
Mobiliario urbano 11 2 2 4 1 11 11 10 3
Parques y jardines 16 5 11 19 38 44 22 44 49
Red de saneamiento 15 0 1 0 1 1 1 1 0
Telecomunicaciones 0 1 1 1 5 4 1 1 1
Transportes ptiblicos 7 3 6 5 186 |16 20 9 5
Vias urbanas 28 5 15 9 14 19 22 35 14
Zoologico Municipal 0 0 1 0 0 0 2 5 3
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Servicios administrativos

Servicios administratives | Q P
Archivo Municipal 0 0
Contratacion 0 0
Informacion y Registro 7 3
Informaética 0 1
Intervencion/ Tesoreria 1 0
Gestion tributaria 11 28
Padrén de Habitantes 1 3
Parque Mévil 0 0
Patrimonio Municipal 0 0
Personal 3 9
Presupuestos Participativos |0 0
Secretaria General 0 0
Servicios Juridicos 0 0
Tarjeta Ciudadana 4 3
Web Municipal 0 1

En cuanto a los servicios administrativos s6lo podemos destacar las 11 quejas recibidas
en el drea de Gestién Tributaria cuyas comunicaciones hacen referencias principalmente
a la disconformidad manifestada por los vecinos en cuanto al sistema de cobros y pagos
de tasas municipales. Ademads se han recibido 28 peticiones de informacién en este
mismo area sobre los plazos para pagar de impuestos municipales, datos de notificacién,

pagos on line, modificaciones de cuentas bancarias, tarifas, etc.

El 4rea de Informacién y Registro este afio ha recibido 7 quejas que recogen la
disconformidad en el procedimiento para recoger las acreditaciones con motivo del

desfile militar.
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Comparativa de las quejas en los servicios administrativos por afos.

Servicios administrativos 2009 |2010 (2011 (2012 |2013 |2014 {2015 (2016 |2017
Archivo Municipal 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Contratacion 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Informacién y Registro 0 2 0 0 0 0 4 2 7
Informatica 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Intervencién/ Tesoreria 0 0 1 0 0 0 0 1 1
Gestion tributaria 2 5 2 2 7 5 6 5 11
Padrén de Habitantes 0 2 0 0 0 0 0 1 1
Parque Movil 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Patrimonio Municipal 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Personal 4 1 0 1 0 3 5 11 3
Presupuestos Participativos 0 0 0
Secretaria General 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Servicios Juridicos 0 0 0 0 1 2 0 0 0
Tarjeta Ciudadana 0 0 0 40 7 1 22 10 4
Web Municipal 5 1 1 1 1 0 0 0 0
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Comparativa de las sugerencias en los servicios administrativos por afios.

Servicios administrativos | 2009 |2010 | 2011 | 2012 | 2013 [2014 [2015 |2016 |2017
Archivo Municipal 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Contratacion 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Informacién y Registro 0 0 0 0 0 0 1 2 0
Informatica 0 0 1 0 0 0 0 0 0
Intervencién/Tesoreria 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gestion tributaria 2 0 0 1 1 0 0 4 2
Padrén de Habitantes 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Parque Movil 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Patrimonio Municipal 0 1 0 0 2 0 0 0 0
Personal 4 0 0 0 0 0 1 2 1
Presupuestos Participativos 209 |142 |1
Secretaria General 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Servicios Juridicos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Tarjeta Ciudadana 0 0 0 1 0 0 1 2 0
‘Web Municipal 5 3 4 1 4 0 2 0 1
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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 63
Policia Local 63
Protocolo y festejos 20
Transportes 35
Deportes 37
Parques y jardines 26
Urbanismo/Obras 30
Vias Urbanas 25

B Limpieza publica
B Policia Local
Protocolo y festejos
H Transportes
m Deportes
Parques vy jardines
B Urbanismo/Obras
Vias Urbanas
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Motivos de las quejas

Una queja o reclamacion puede presentarse por varios motivos al mismo tiempo. Para
facilitar el anélisis de las quejas se emplea la siguiente lista de motivos.

Motivos

Mal funcionamiento de un servicio 271
Disconformidad con una decision 97
Escasez de personal 3
Falta de comportamiento del personal 20
Deficiencias en el equipamiento colectivo 25
Informacion deficiente 3
Horarios insuficientes 2
Demoras administrativas 1
Falta de capacidad del personal 3
Barreras arquitectonicas 2

W Disconformidad con una decision

B Escasez de personal

Falta de comportamiento del personal

m Deficiencias en el equipamiento colectivo

Hm Informacién deficiente
Horarios insuficientes

B Demoras administrativas

Falta de capacidad del personal

B Barreras arquitecténicas
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Servicios con mayor niumero de sugerencias

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

Servicios

Parques y Jardines 49
Medio Ambiente 48
Policia 33
Limpieza Viaria 26
Ordenacion del trafico 23
Bienestar Social 20
Vias urbanas 14
Urbanismo y obras 13
Alumbrado Publico 11
Deporte 10

50
45
40
35
30
25
20
15
10

B Parques y Jardines

® Medio Ambiente
Policia

M Limpieza Viaria

B Ordenacion del trafico
Bienestar Social

B Vias urbanas
Urbanismo y obras

B Alumbrado Publico
Deporte
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Conformidad de las respuestas a las quejas o reclamaciones de los ciudadanos

En 2017 se han recibieron los siguientes escritos de conformidad y de disconformidad:

disconformidad

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
TS 62 69 10 |19 |40 |53 |44 |48 |51 |39
conformidad
Escritos de

16 14 |16 |23 |6a |23 |40 |20 |46

80

7069

2009 2010

Escritos de conformidad === Escritos de disconformidad

2011

2012

64

2013

2014

2015

2016
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Comunicaciones complementarias

En la tabla siguiente constan las comunicaciones complementarias que la unidad gestora

mantiene con los interesados.

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

informacion.

2012 | 2013 | 2014 | 2015 2016 | 2017
Clpmmeieae om dlel 68 87 82 89 12 |95
interesado
Comumtzacon al 17 10 12 14 20 14
interesado
= Comunicacion del interesado Comunicacion al interesado
120 112
100
87 89
82
80
68
60
40
20
17
20 10 12 14
0
2012 2013 2014 2015 2016

14

2017
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Datos relativos a empresas municipales y otras dependencias.

A continuacién se indica el dato de comunicaciones recibidas directamente por otras
empresas y dependencias municipales.

Empresa o Servicio Entradas

Guadalagua Total 108
Dafios y Perjuicios 17
Cobro 1
Facturacion 51
Filtraciones 25
Fraude 2
Levantamiento 4
Presion 2
Red 6

Tipologia de las Reclamaciones 2017

W Dafios y Perjuicios M FACTURACION M FILTRACIONES M FRAUDE
W LEVANTAMIENTO PRESION RED COBRO

Policia Total 142
Solicitudes de mejora 71
Peticion de informes 62
Quejas y reclamaciones 9

71
80 62
60
40
9
20 ﬂ
o
Ceat =
&é’\o\ &0\6\6 \0069
S5t e Nl
&2 <& <°
& &° N
S
(@
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LISTAS DE CONTROL

Lista de los expedientes de 2017 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
articulo 15.2 del Reglamento de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones.

Tabla

20170005 03/01/2017

Un ciudadano manifiesta su desacuerdo al haber sido
multado en un parque por estar su perro suelto y no
multar a un ciclista que iba a gran velocidad.

Vecino que muestra su disconformidad por la
ausencia de respuesta.

20170012 05/01/2017 24/01/2017

Un usuario del centro acuético solicita una respuesta
a diversas reclamaciones que plante6 con respecto a
la forma de cobro y de identificar al usuario.

Desde el Ayuntamiento le comunican que tras
atender su solicitud, y habiendo mantenido
conversaciones con el Centro Supera, estos
comunican que ellos mismos le dieron una
contestacion al respecto.

Al dia siguiente el ciudadano vuelve a dirigirse al
Buzén para mostrar su disconformidad ante la
escasa respuesta recibida, e informa que ha puesto
el tema en conocimiento de la Agencia de
Protecci6n de Datos.

20170013 04/01/2017 11/01/2017

Un vecino manifiesta de nuevo su disconformidad
por el mantenimiento y limpieza de la calle Candido
Laso Escudero.

20170073 25/01/2017 26/01/2017

Vecino que informa que no es posible subir al
autobus con una silla de ruedas en la parada ubicada
en la calle Méjico frente al supermercado Hipersol.

El vecino es informado detalladamente de las
actuaciones de limpieza que se desarrollan en el
barrio durante toda la semana.

El ciudadano se pone en contacto nuevamente para
informar de la falta de limpieza en el barrio y
solicitar se tomen medidas al respecto.

Desde la Concejalia correspondiente se contesta al
ciudadano via telefénica.
Pasados wunos dias el ciudadano contacta
nuevamente con el Ayuntamiento para solicitar
que adapten la parada alegando que se tiene que
desplazar por la calzada.

20170088 28/01/2017 02/02/2017

Vecina que solicita informacion acerca de las
modificaciones que se van a realizar en los trayectos
del autobus urbano.

Se informa de forma detallada de las mejoras que
comenzaran a ser operativas en determinadas lineas
del servicio de autobuses urbanos durante el mes
de abril.

Pasados unos dias la ciudadana contacta
nuevamente con el Ayuntamiento manifestando no
estd de acuerdo con la contestacion recibida, ya
que algunas de las mejoras indicadas no son
posibles llevarlas a cabo.

20170098 30/01/2017 03/02/2017

Vecino que muestra su disconformidad acerca de la
instalacién de papeleras expendedoras de bolsas para
el Pipican.

Se informa al ciudadano que tanto es obligacion
del propietario llevar bolsas de recogida y
depositarlas dentro de la papelera, como del
Ayuntamiento recogerlas. Se informa que los
costes de las bolsas, los asume por contrato la
empresa adjudicataria.

El ciudadano muestra su descuerdo a la respuesta
recibida.

20170116 02/02/2017 07/02/2017
Solicitud de reposiciéon de la puerta de cierre del
solar colindante a la calle Madrid, 17.

Se informa al ciudadano de que se comprobara lo
indicado y en tal caso se solicitara al propietario de
la parcela para que subsane la deficiencia.

Pasados unos dias el ciudadano contacta
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nuevamente para indicar que no han recibido
respuesta.

20170139 07/02/2017 09/07/2017

Vecina que realiza varias peticiones de informacién
acerca de la operacion asfalto que ha finalizado
recientemente en la calle Francisco Medina.

Se informa a la vecina que los trabajos de
renovacion del firme finalizaran a lo largo de la
semana.

Pasados unos dias la ciudadana indica que después
de finalizar las obras, no han colocado el
mobiliario como estaba, concretamente unas
isletas. Informa que han recibido una llamada
telefénica, indicando que la instalacion de las
mismas era ilegal, a lo que aporta un informe y una
autorizacién de instalacién.

20170145 13/02/2017 21/02/2016

Vecina que muestra su disconformidad por la
ubicaciéon de los contenedores de la zona de la
avenida de Castilla.

Se informa a la vecina de los motivos técnicos que
lleva a la ubicacién de los contenedores en esa
zona.

Pasados unos dias, la vecina contacta nuevamente
para indicar que no comparte la respuesta
facilitada.

20170170 14/02/2017 22/02/2047

Vecino que solicita que se limpie y se realicen obras
para actividades deportivas en la parcela de la calle
Rotundifolia.

Se comunica al vecino, que se da la orden para que
se inste al propietario a la limpieza y desbroce de la
parcela, asi mismo se valorard la viabilidad y
posibilidad de darle otro uso.

El ciudadano muestra su descuerdo ante la
respuesta recibida, alegando que no le informan
sobre la titularidad de la parcela.

20170179 20/02/2017 11/07/2017

Vecino que sugiere la modificacién de la Ordenanza
fiscal reguladora de la tasa por estacionamiento
regulado de vehiculos de tracciéon mecanica en las
via publica.

El ciudadano vuelve mostrar su disconformidad
nuevamente.

Desde la Concejalia correspondiente agradecen al
vecino su sugerencia y le comunican que dan
traslado de la misma a los servicios juridicos del
Ayuntamiento, a fin de que se incluya la misma
cuando se plantee una modificacién legal en la
parte correspondiente de la anterior citada
Ordenanza Fiscal.

20170196 24/02/2017 02/03/2017

Vecino de la calle Jorge Luis Borges indica que no
reciben los programas de Ferias y Fiestas, Carnaval,
Navidad, etc.

20170204 26/02/2017 10/03/2017

Vecino que muestra su disconformidad por no poder
acceder a los descuentos del autobis al no estar
empadronado en la ciudad.

Desde el Ayuntamiento informan al vecino de que
una vez contactado con la empresa adjudicataria,
estd informa que en el barrio mencionado reparten
la publicidad siempre que haya cestas instaladas
para poder depositarla o en su defecto siempre que
los vecinos faciliten el acceso al portal.

El vecino manifiesta su disconformidad con la
respuesta y adjunta una foto de la entrada a las
viviendas, la cual contiene una cesta para depositar
dicha publicidad.

Desde el departamento correspondiente contestan
al vecino que las normas de uso y expedicién cuya
aprobacion  definitiva por el Pleno del
Ayuntamiento se encuentra publicada en el BOP
del 13 de diciembre de 2013 establecen en el
articulo 2.1 el requisito mencionado.

El vecino contacta nuevamente a través del buzén
para mostrar su disconformidad con la respuesta.

20170232 11/03/2017

Vecina que informa que el panel informativo de la
parada de autobiis 170 ubicada en avenida del
Ejercito no funciona al igual que la aplicacién de
mévil.

Pasado unos dias la vecina contacta nuevamente
para indicar que el panel informativo contintia sin
arreglarse.
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20170283 19/03/2017 07/04/2017

Una vecina denuncia las molestias y ruidos que
desde hace 20 afios se producen en un local de la
Avenida de Castilla.

Pasado unos dias la vecina contacta nuevamente
para informar otra vez de la situacion.

Desde la Concejalia correspondiente se informa a
la vecina de que debera solicitar una medicion de
ruidos en su domicilio, ya que es imprescindible
para comprobar si se superan los decibelios
autorizados y en tal caso se iniciaria un expediente
sancionador. Se facilita el nimero de la Policia
Local.

20170290 18/03/2017 23/03/2017
Vecina que solicita que se cumpla el horario de
fiestas en la zona de la piscina Fuente la Nifia.

Se informa al vecino de que se ha reducido tanto el
nimero de conciertos a la semana como los
horarios de las pefias, y que a pesar de estas
medidas, es imposible que no se ocasione ninguna
otra molestias.

La vecina contacta nuevamente mostrando su
disconformidad en la respuesta recibida.

20170310 24/03/2017 07/04/2017

Vecina que muestra su disconformidad porque el
Ayuntamiento solicita el pago de la tasa de Servicios
Extincion de Incendios, la cual ella no solicito.

Desde la Concejalia correspondiente le facilitan el
texto de la Ordenanza fiscal reguladora de la tasa
por prestacion del servicio de extincién de
incendios y le indican que si pretende solicitar la
exencién del pago de la Tasa Municipal deberéa de
utilizar el cauce administrativo reglamentario.

La vecina insiste en que no se solicit6 la actuacion
de los bomberos y que era una emergencia vital y
que se exonere a su madre del pago de la tasa.

20170316 27/03/2017 11/04/2017
Vecino que solicita informacién acerca de una multa.

El vecino contacta nuevamente ante la ausencia de
respuesta.

Desde la Concejalia correspondiente se informa al
vecino de los motivos de la sancion.

El vecino escribe nuevamente para mostrar su
descuerdo con la contestacion dada e insiste en que
su vehiculo no estaba mal estacionado.

20170332 01/04/2017
Vecino que muestra su disconformidad ante la falta
de actuacién de la policial local.

Vecino que muestra su disconformidad por la
ausencia de respuesta y de actuacion.

20170385 25/042017 27/05/2017
Vecino que propone de nuevo poner una linea de
arbolado en la calle Julidan Besteiro, desde el rio
hasta el puente de la calle Méjico.

Se comunica al vecino que se envia al inspector
para que corrobore su versién y en tal caso se
proceda a la poda.

El vecino insiste nuevamente en su propuesta.

20170476 09/05/2017 016 30/08/2016

Vecina que muestra su disconformidad por la
autorizacion de vermut con charanga que se celebran
en la zona de Bardales.

Se informa al vecino que las celebraciones han sido
a peticion de los propietarios de los locales
hosteleros de la zona, y que desde el Ayuntamiento
se extrema la vigilancia.

El vecino vuelve a escribir detallando las dltimas
celebraciones realizadas y mostrando su
disconformidad ante la de descanso.

20170493 12/05/2017 02/06/2017
Vecina que realiza una peticiéon de poda en la calle
Camilo José Cela.

20170535 22/05/2017 02/06/2017
Vecino que solicita informacién acerca de dos
referencias catastrales.

Vecino que muestra su disconformidad por la
ausencia de respuesta.

Se informa al vecino del estado en el que se
encuentra dicha zona y que las decisiones que se
estdn barajando desde el Ayuntamiento para
solucionar el tema de los arbustos, tienen a la
comunidad de vecinos dividida.

Se facilita al ciudadano la informacién remitida por
el departamento de Topografia.

El ciudadano manifiesta su descontento por la
respuesta facilitada.
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20170605 02/06/2017 03/08/2017
Una vecina de la calle Margarita Xirgt solicita
contenedores en la misma.

Se comunica a la vecina que el nimero de
contenedores por ratio es la correcta, y que no
obstante se envia al inspector para que proceda a
valorar la zona.

La vecina muestra su disconformidad por la
respuesta e insiste en es necesario que se aumente
el nimero de contenedores.

20170649 15/06/2017 11/07/2017

Aviso de trampilla peligrosa en la calle Boixareu
Rivera que puede provocar un incidente a algin
viandante.

Se informa al ciudadano que desde el
Ayuntamiento se ha requerido a los vecinos del
inmueble para que procedan a su reparacion.
El vecino vuelve a escribir indicando que es una
acera muy transitada y que avisé hace meses.

20170747 09/07/2017 14/07/2017

Vecina que insiste en que se tomen medidas para
prohibir el aparcamiento de caminos en la Avenida
de Francia.

Se informa a la vecina de que se estan formulando
denuncias a los camiones estacionados en la
avenida para disuadir a los conductores.

La vecina insiste en que es desesperante el ruido y
las molestias que generan.

20170754 12/07/2017 18/07/2017

Vecino que muestra su desacuerdo por cobrar a otra
vecina los gastos por la exhumacién de los restos de
su padre.

Desde el departamento se procede a dar las
oportunas explicaciones administrativas y legales.
El vecino mantiene su disconformidad ante la
respuesta dada e incide en la falta de humanidad.

20170774 16/07/2017 18/07/2017

Vecina que transmite varias consideraciones
relacionadas con las fiestas, parques y jardines,
control de plagas, etc.

Las éreas afectadas detallan las actuaciones que se
estan realizando para mejorar la situacion.

La vecina agradece las respuestas, pero muestra su
desacuerdo.

20170784 17/07/2017 19/07/2017

Vecino que muestra su malestar por el
funcionamiento de los aspersores del Parque de las
Adoratrices.

Se informa al vecino que el parque tiene
establecido un tiempo de riego proporcional a sus
dimensiones, no obstante se colocara de la manera
que afecte lo menos posible al mobiliario y a los
usuarios.

Pasado unos dias el ciudadano vuelve a escribir
insistiendo en el problema.

20170796 20/07/2017 26/07/2017

Aviso de calles en mal estado estado de la calles La
Luna, La Estrella y Prado de Taracena, ademaés
solicitan el rebaje del bordillo del paso de peatones
de esta ultima.

Se informa a la vecina de que se da traslado de su
aviso a los técnicos municipales para su valoracién.
Pasado unos tiempo la ciudadana vuelve a escribir
insistiendo en el problema.

20170801 21/07/2017 03/08/2017

Vecino que alerta de las molestias que ocasionan
unos focos que han instalado en el aparcamiento
adoquinado del parque José de Creeft

Se informa al vecino de que los proyectores se
reorientaron para evitar molestias.

El vecino vuelve a escribir indicando que se tienen
que volver a reorientar ya que todavia siguen
generandolas.

20170824 31/07/2017 03/08/2017
Aviso de alcantarillas sueltas en la interseccién de
las calles Bulevar del Alto Tajo y Tejera Negra

Se informa al vecino de que se envia al inspector
para que corrobore el problema y proceda a su
reparacion.

Pasado un mes el vecino vuelve a escribir
insistiendo en el problema.

20170851 08/08/2017 17/08/2017

Vecino que comunica la falta de iluminacién del
tunel que conecta la Avenida del Ejército con Aguas
Vivas y solicita un pronto mantenimiento.

Se informa al vecino de que la falta de luz se debid
a una averia en la luminaria y que ya ha sido
reparada.

Pasado un mes el vecino vuelve a escribir
insistiendo en el problema.

20170869 16/08/2017 18/08/2017
Un vecino solicita el acondicionamiento del Paseo
del Castailar.

Se informa al vecino de que se da traslado de su aviso al
departamento de parques y jardines para que visiten la
zona y se tomen las medidas oportunas.

Pasado unos dias el vecino vuelve a escribir insistiendo
en el problema.
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20170888 22/08/2017 28/08/2017

Un vecino manifiesta su disconformidad por el
horario de recogida de basura que se produce de
madrugada.

Desde el departamento correspondiente se detallan
los horarios de recogidas y las razones de los
mismos.

Vecino que agradece la respuesta pero muestra su
desacuerdo.

20170904 24/08/2017 29/08/2017

Vecino que sugiere se salven los arboles que
actualmente se encuentran en la parcela prevista para
la construccién del campo de fiitbol en el barrio del
Fuerte.

Se informa de que los arboles que se van a talar
han sido previamente informados por un Técnico, y
que por cada arbol talado se plantaran dos en
diferentes puntos de la ciudad.

El vecino que agradece la respuesta pero muestra
su desacuerdo con la misma.

20170913 25/08/2017 30/08/2017
Vecina que manifiesta que el sistema para abrir los
contenedores de basura no es higiénico ni adecuado.

Se informa al vecino de que los contendedores
cumplen la normativa y que se limpian con
frecuencia tanto por dentro como por fuera. Se
invita al vecino a que trasmita su consideraciones a
través de la aplicacion smartguadalajara o la web.
La vecina muestra su desacuerdo ante la respuesta
indicando que ya lo esta transmitiendo.

20170948 05/09/2017 06/09/2017

Vecino que informa del estado de abandono en el
que se encuentra el parque infantil de Caraquiz.
Asunto externo

Se informa al vecino que es un asunto externo y
que debe contactar con el Ayuntamiento de su
localidad.

El vecino muestra su descuerdo.

Se vuelve a contactar con él via telefénica.

20170949 05/09/2017 11/09/2017

Vecina que muestra su disconformidad ante el cierre
de las piscinas municipales durante el mes de
septiembre.

Desde el departamento correspondiente detallan los
motivos de cierre y de los horarios de las piscina
municipales durante el mes de septiembre.

La vecina muestra su desacuerdo ante la respuesta.

20170952 06/09/2017 11/09/2017

Vecino que muestra su disconformidad al estar las
piscinas municipales cerradas durante el mes de
septiembre.

Desde el departamento correspondiente detallan los
motivos de cierre y de los horarios de las piscina
municipales durante el mes de septiembre.

El vecino muestra su desacuerdo ante la respuesta.

20170961 06/09/2017 26/09/2017

Un vecino manifiesta su disconformidad por la
utilizacion de espacios deportivos para realizar
eventos musicales y solicita que se busquen otros
espacios.

Desde el departamento correspondiente informan
de los motivos por los cuales se optimizan
espacios.

El vecino muestra su desacuerdo ante la respuesta.

20171093 08/10/2017 13/10/2017
Aviso de retirada de una paloma muerta entre las
ramas de un arbol.

Se informa al vecino de que se da traslado de la
situaciéon al departamento de parques y jardines
para que procedan a la retirada del animal.

El vecino vuelve a escribir insistiendo en el
problema.

20171111 10/10/2017 16/10/2017
Aviso de malos olores en en la zona de Pedro
Castillo Galvez

Se informa al vecino de que los malos olores que
se producen en diferentes zonas de la ciudad, se
deben al uso de abonos organicos utilizados por
determinados agricultores.

El vecino vuelve a escribir insistiendo en el
problema.

20171125 14/10/2017 18/10/2017
Comunican la necesidad de supervisar un evento
deportivo el préximo 2 de diciembre.

Desde la Concejalia de Deportes trasmiten al
vecino que primeramente se informaran del evento.
El vecino mantiene su descontento con algun
miembro de la organizacién del evento y se lo
tramite al Ayuntamiento.

20171174 24/10/2017 02/11/2017

Vecino que informa que el parque infantil que hay en
la calle Teresa Claramunt, tiene numerosos
desperfectos

Se informa al vecino de los diferentes trabajos de
reparacion que realizan los operarios de parques y
jardines, asi como del traslado de su aviso al
inspector para que se persone en la zona.

Pasados varios meses el vecino insiste nuevamente
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en el problema y de que no se han realizado las
reparaciones oportunas.

20171185 26/10/2017 07/11/2017 Vecina que insiste nuevamente en las molestias

Vecina que informa de las molestias que estan  generadas por las obras de la calle Sigiienza

generando las obras de la calle Sigiienza para los | Desde el departamento correspondiente, se informa

vecinos. que girada visita a la zona, se han llevado a cabo
varias medidas para contrarrestar los problemas
ocasionadas.

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE
Concejal Delegada de Participacion
Carmen Heredia Martinez

Nota este informe fue presentado al Pleno de la Corporacién el dia 26 de marzo de 2018

33/33

Cod. Validacion: C37Y5H6QGAWJ7CCM7H4N4YM3K | Verificacion: http://guadalajara.sedelectronica.es/
Documento firmado electrénicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 33 de 33



	barcode1: 
	barcode2: 
	barcode3: 
	barcode4: 
	barcode5: 
	barcode6: 
	barcode7: 
	barcode8: 
	barcode9: 
	barcode10: 
	barcode11: 
	barcode12: 
	barcode13: 
	barcode14: 
	barcode15: 
	barcode16: 
	barcode17: 
	barcode18: 
	barcode19: 
	barcode20: 
	barcode21: 
	barcode22: 
	barcode23: 
	barcode24: 
	barcode25: 
	barcode26: 
	barcode27: 
	barcode28: 
	barcode29: 
	barcode30: 
	barcode31: 
	barcode32: 
	barcode33: 
		esPublico Gestiona - Ayuntamiento de Guadalajara
	2018-04-11T11:04:51+0200
	Guadalajara
	HEREDIA MARTINEZ MARIA CARMEN - 02082592B
	Lo acepto




