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PROCEDIMIENTO A SEGUIR

Tramite Descripcion del tramite

Cuando se recibe un escrito de queja, sugerencia,
agradecimiento, peticion, etc. a través de los medios
permitidos (registro presencial en Abiapuntu, correo
postal, teléfono, registro telematico, Web o correo
electrénico) lo primero que se hace es darle registro de
entrada al mismo.

Presentacion del escrito

A continuacion, se genera el documento de comunicacion
de recepcion del escrito en el que se le informa al
ciudadano o ciudadana que hemos recepcionado su
escrito, que hemos abierto un expediente cuyo
procedimiento es el de Quejas y sugerencias, el plazo de
respuesta de este tipo de expedientes y, por ultimo, el
efecto del silencio administrativo.

Comunicacion de recepcion del escrito
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PROCEDIMIENTO A SEGUIR

Tramite Descripcion del tramite

A partir de este punto, todos los expedientes pasan por la
persona Responsable del procedimiento quien se encarga de
leer y analizar el escrito para determinar si debe ser contestado
por una o mas areas, departamentos o servicios y, en su caso,
dirigir el tramite de generacién de informe a la misma o a todas

Analisis del escrito para dirigirlo al Area ) o=
P g ’ las que estuvieran implicadas en el respuesta.

Departamento o Servicio competente o a

varios si asi fuera oportuno . . .
En la mayor parte de los expedientes solamente interviene un

unico departamento en la resolucién del expediente. Asi en el
ejercicio 2017 en mas del 90% de los expedientes solo tuvo que
intervenir un departamento, area o servicio en la resolucién del
escrito presentado por la ciudadania.

Cuando interviene mas de un departamento, area o servicio se
solicita informe a cada una de ellas y si es necesario se hace
una reunién o se llama por teléfono a cada uno de ellos para
establecer un criterio comun y coherente de respuesta.
Elaboracion del informe o informes de
respuesta Una vez esta elaborado el informe de respuesta por parte del
técnico/a, éste debe ser firmado tanto por el Director/a de Area
como por ellla Concejal/a para que pueda continuar el
procedimiento al ultimo paso que es el de Respuesta al
ciudadano/a.
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PROCEDIMIENTO A SEGUIR

Tramite Descripcion del tramite

Este es el ultimo paso del procedimiento en el que se utiliza el contenido
del informe elaborado por el/la técnico/a, que como hemos mencionado
anteriormente ya ha sido validado y supervisado tanto por el Director/a de
Area como por el Concejal/a delegado/a, para elaborar la respuesta final
que le llegara al ciudadano/a.

Simplemente en este tramite la persona Responsable del procedimiento
se asegura que la respuesta se adecua a los valores y filosofia
Elaboracién de la respuesta final establecidos en el procedimiento, tales como lenguaje de género,
respuesta bilinglie en el caso de que el escrito fuera presentado en
euskera, tono cercano y compresible para que el texto pueda ser
facilmente entendido por la ciudadania, etc.

Esta respuesta elaborada en los términos citados anteriormente se pasa
a la firma electrénica del Alcalde y una vez se produce la misma, se da
registro de salida al documento y se le contesta a la persona a través del
medio que nos ha autorizado.
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DATOS 2017: EXPEDIENTES TRAMITADOS

N° de expedientes tramitados
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DATOS 2017: TIPOS DE USUARIOS

Tipos de interesados

expedientes r~ Ararteko 0,18%

241

_ Comunidad de Propietarios H
/S 9.61%

_~—Empresa 0.37%
—~—Empresa B 0,74%

Particulares

451

Anonimos

2

Particular 83.36% T
Asociaciones

6
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C. Propietarios
67

Colegios

@ Ararteko
@ Asociacion G
@ Colegio S
Comunidad de Propietarios (Garajes) E
® Comunidad de Propietarios (Gargjes) G
Comunidad de Propietarios (Garajes) H
® Comunidad de Propietarios F
® Comunidad de Propietarios H
® Empresa
Empresa A
® Empresa B
® Empresa E
@ Particular

Empresas

14

Ararteko

2




DATOS 2017: IDIOMA UTILIZADO

Idioma utilizado

Euskera 3.51% Bilinglie 0.37%

Expedientes

541

|
“— Castellano 96.12%

. e e ° |
lnnpulsoo Bilinglie ®Castellano ®Euskera it
B, 6rmu@



DATOS 2017: CANALES UTILIZADOS

Tipo de entrada quejas 2017 Tipo de salida contestaciones 2017
Entrada ®Email ®Presencial ®Teléfono ®Telematico ®Web Salida ®Carta ®Email ®Enmano ©Telematico
0

232
(42,88%)

(35,67%)

2
(0,37%)
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DATOS 2017: UNIDADES DESTINATARIAS DE LAS QUEJAS

Quejas recibidas por tipologia

Servicios municipales Seguridad Ciudadana Disciplina ...
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DATOS 2017:TIPOS DE ESCRITO
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DATOS 2017: TIEMPO DE RESPUESTA

N° de expedientes

- Numero de expedientes Tiempo de tard 3s de 20
Area/Departamento/Servicio respuesta que tardan mas de
tratados promedio dias en tramitarse
Mas de un departamento implicado 36 67 dias 22
Un solo departamento implicado 505 41 dias 196

innpulso

Red de ciudades de
Ciencia e Innovacién

U ermu@



DATOS 2017: MOTIVO DE QUEJA O SUGERENCIA

Estado instalaciones | ;Expectativas? Aparcamiento | Falta de instalaciones | Limpieza

53 39 39 27

Iluminacion Ruidos Filtraciones/Atascos | Convivencia ciudadana | Programa fiestas

26 21 18 16

Informacion deficiente Actuaciones Dilacion en la tramitacion | Falta de servicios

12 10

Escaleras mecanicas | Parada ET cancelada | Caidas | Luces de Navidad Trafico Asfalto mal estado

9 9 8 6 6 5

. Horarios Cagadas perros Presencia Policia Uso espacio puablico | Uso del idioma Emisiones Banderines fiestas
Obras (ET‘vanantE) .----
5 Ordenanza Vados Intermediacion otras entidades Falta equidad “
i
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DATOS 2017: ENCUESTA DE VALORACION
Respuestas recibidas: 172 (44% respecto de las invitaciones enviadas)

Valoracién global en
comparacion con otros
organismos publicos

Valoracidn global del servicio

La respuesta dada ha cumplido
mis expectativas

La respuesta dada se ajusta a
lo planteado en la solicitud

La respuesta dada se ajusta a
lo planteado en la solicitud

El tiempo de respuesta a la
solicitud es adecuado

Los canales existentes para
presentarlas solicitudes son

suficientes
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PROPUESTAS DE MEJORA

1. Separar los expedientes de incidencias en la via publica para que tengan una tramitacion
mas agil y moderna.

2. Mejorar la coordinacion cuando haya expedientes en los que intervenga mas de un area,
departamento o servicio para la resolucion del mismo.

3. Continuar con el trabajo de cambio cultural y sensibilizacién de las personas de la
organizacion.

4. Hacer una reflexidon sobre las quejas o sugerencias mas habituales para anticiparse a las
mismas y buscar soluciones duraderas.

5. Dar cuenta de los resultados del procedimiento periddicamente en Comision Informativa para
que la Corporacion esté al tanto de las quejas o sugerencias mas demandadas.
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