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INFORME A LA COMISION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DEL CUARTO TRIMESTRE DE 2024

1.-Estadisticas generales

Los datos generales que se ofrecen en este informe corresponden al cuarto trimestre de 2024. De
acuerdo con lo aprobado en la reunion de la Comisién de Sugerencias y Reclamaciones (CESR)
de 28 de mayo de 2020 se elabora este informe con la estructura y contenidos aprobados en

dicha reunion.
NUMERO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Admitidas 115 75,66%
Desestimadas 37 24,34%
152

Tablal. Quejas y sugerencias admitidas y desestimadas.

La primera actuacion una vez abierto el expediente de Quejas y Sugerencias es la evaluacion del
contenido del formulario de presentacion; si lo formulado se ajusta a los asuntos previstos en el
procedimiento la solicitud es admitida y se traspasa a la unidad organica correspondiente, en
caso contrario, la solicitud no es admitida y se envia al solicitante un informe en el que se
justifican el motivo de desestimacién y los canales adecuados para tratar el tema expuesto en la
solicitud.

Grafica 1. Relacion entre solicitudes adminitdas yno admitidas
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Se produce la inadmisién porque el asunto de la solicitud es competencia de una empresa
municipal u otra administracion, por tratarse de una incidencia en espacios o edificios publicos,
por reiteracion (de sujeto y objeto) o por razén de la materia (recursos, solicitudes de informacion
u otros tramites administrativos).

MOTIVOS DE INADMISION

Gestion de Incidencias 2 5,41%

Reclamacion Administrativa 13 35,14%

No competencia Ayuntamiento 1 2,70%

Reiteracion 6 16,22%

Solicitud Genérica de Registro 3 8,11%

Empresa Municipal de Limpieza'y Medio Ambiente 12 32,43%
37

Tabla 2. Motivos de inadmision.
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- Empresa Municipal de Limpieza y Medio Ambiente: el asunto de solicitud alude a
competencias establecidas en el catdlogo de servicios de la Empresa Municipal de Limpieza y
Medio Ambiente.

- Empresa Municipal del Suelo y la Vivienda : el asunto se refiere a competencias
desarrolladas por la Empresa Municipal del Suelo y la Vivienda.

- Gestor de Incidencias: se refiere a una incidencia en la via publica, en un espacio publico o en
edificio municipal. Estas incidencias se deben tramitar a través de la plataforma de gestion de
incidencias GECOR, de la que se adjuntan las estadisticas de servicio en este mismo informe
trimestral.

- No competencia Ayuntamiento: el escrito refiere una queja o sugerencia sobre una actividad o
servicio del que el Ayuntamiento de Getafe ni sus Empresas Publicas son competentes.

- Reclamacion administrativa: en el asunto del formulario de presentacién se realiza una
reclamacién del ambito administrativo local o un recurso sobre alguna actuacion de la
administraciéon municipal

- Reiteracion: la inadmision se produce porque una misma persona presenta varias solicitudes
con el mismo asunto en un corto espacio temporal.

- Solicitud genérica de registro: el escrito es una solicitud de un servicio o de un procedimiento.

- Solcitud de informacion: se solicita informacién genérica o como ejercicio del derecho a la
informacion puablica, cuyo trdmite esté publicado en la sede electrénica

Grafico 2. Distribucién de los motivos de inadmision
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1.1 - Estado de las solicitudes y plazos de resolucién

El Reglamento Orgénico de Participacion Ciudadana de 13 de septiembre de 2017, en su art.57
establece el plazo en el que se debe resolver el expediente. En las siguientes tablas se muestran

los datos de expedientes resueltos y no resueltos, asi como los plazos de resolucion.

NUMERO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS - RESUELTAS Y PENDIENTES

Pendientes 82  53,95%
Resueltas 70 46,05%
TOTAL 152

Tabla 3. Estado de tramitacién de los expedientes.

Grafico 3. Proporcidon de expedientes resueltos y pendientes
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Distribucién temporal de los dias necesarios para resolver los expedientes iniciados.

PLAZO DE RESOLUCION

1.<=7dias 44 62,86%

2. Entre 7 - 15 dias 6 8,57%

3. Entre 15 - 30 dias 9 12,86%

4.> 1 mes 11 15,71%
TOTAL 70

Tabla 4. Distribucion de los dias utilizados para resolver los expedientes..

Grafico 4. Plazo de resolucién de los expedientes
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2.-Canales de comunicacién con el ciudadano

El inicio del procedimiento se puede realizar por varios canales: en las oficinas de registro del
Ayuntamiento de Getafe, por correo postal o por los medios telematicos. Dependiendo del canal
de entrada, las Quejas y Sugerencias se registran en el Registro General o en el Registro
Telemético

1.1 - Canales de entrada

CANALES DE ENTRADA
Telemético 104 68,42%
Presencial 48  31,58%
152

Tabla 5. Utilizacion de los canales de entrada.

Grafico 5. Distribucion de los canales de entrada
utilizados por los ciudadanos
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2.2 - Canales de salida

El envio del informe de contestacion se realiza por el canal seleccionado por la persona que inicia
el expediente, realizandose ademas la correspondiente anotacion en el Registro

CANALES DE CONTESTACION

Correo Certificado 6 8,57%
Notificacion Electronica 64 91,43%
70

Tabla 6. Canales utilizados para comunicar la resolucion.

Grafico 6 Distribucién de los canales de salida
utilizados
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3.- Estadisticas por Delegacién

A continuacién se detalla el numero de expedientes asignados a cada Unidad Orgéanica del
Ayuntamiento de Getafe. En las siguientes tablas se muestran las UO que han recibido queja o
sugerencia y en nimero de ellas

ESTADISITICAS POR DELEGACION - SUGERENCIAS

POLICIA LOCAL
PROYECTOS Y OBRAS DE INFRAESTRUCTURAS

[EEY

TOTAL 2
Tabla 7. Unidades Organicas que han recibido quejas y/o sugerencias.
ALCALDIA 2
ASESORIA JURIDICA
ATENCION CIUDADANA 30
CULTURA 4
DEPORTES 10
EDUCACION 7
INFORMATICA 5
LICENCIAS, D.E.I.U. 1
MANTENIMIENTO Y ALUMBRADO 2
MEDIO AMBIENTE 5

MOVILIDAD Y TRANSPORTE 1
OFICINA DE LA JUNTA DE GOBIERNO

PADRON MUNICIPAL

PARQUES Y JARDINES

PARTICIPACION CIUDADANA Y COORDINACION DE BARRIOS
PERSONAL

POLICIA LOCAL

PROYECTOS Y OBRAS DE INFRAESTRUCTURAS

SERVICIOS SOCIALES

SERVICIOS TECNICOS

2
TOTAL 113

Tabla 7. Unidades Organicas que han recibido quejas y/o sugerencias.
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3.1 - Expedientes de Quejas

La tabla siguiente detalla los expedientes de quejas resueltos hasta el momento de realizacién
del presente informe

ESTADISITICAS POR DELEGACION QUEJAS

ALCALDIA 2
ASESORIA JURIDICA 1 1
ATENCION CIUDADANA 30
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CULTURA 4 3
DEPORTES 10 6
EDUCACION 7 4
INFORMATICA 5 3
LICENCIAS, D.E.I.U. 1
MANTENIMIENTO Y ALUMBRADO 2
MEDIO AMBIENTE 5 4
MOVILIDAD Y TRANSPORTE 12
OFICINA DE LA JUNTA DE GOBIERNO 1
PADRON MUNICIPAL 1
PARQUES Y JARDINES 5 2
PARTICIPACION CIUDADANA Y COORDINACION DE 1
BARRIOS
PERSONAL 1
POLICIA LOCAL 18 10
PROYECTOS Y OBRAS DE INFRAESTRUCTURAS 4
SERVICIOS SOCIALES
SERVICIOS TECNICOS 2

113 33

Tabla 8. Expedientes de quejas resueltos por Unidad Organica

El siguiente gréfico ilustra la relacién entre los expedientes de quejas resueltos y los expedientes
pendientes de resolucion.
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Grafico 7. Expedientes de quejas resueliosy pendertes por Delegacion
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3.2 - Expediente de Sugerencias

La tabla siguiente detalla los expedientes de sugerencias resueltos hasta el momento de realizacion del
presente informe

ESTADISITICAS POR DELEGACION SUGERENCIAS

POLICIA LOCAL 1

PROYECTOS Y OBRAS DE INFRAESTRUCTURAS 1

TOTAL 2 0

Tabla 9. Expedientes de sugerencias resueltas por Unidad Orgéanica.
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Grafico 8§ Expedientes de Sugerencias resueltos y pendientes por delegacian
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4.- Clasificacion tematica de las Quejas y Sugerencias

En el proceso de evaluacion de la Queja o Sugerencia se establece la materia del asunto escrito.

Los temas enumerados pueden estar

relacionadas con varias Unidades Organicas o

Delegaciones; por ejemplo, un expediente clasificado con el tema arboles puede ser competencia
de Parques y Jardines o de Medio Ambiente, dependiendo de lo expuesto en la queja o
sugerencia. No existe una relacién univoca entre temas y Unidades Orgéanicas o Delegaciones.

CLASIFICACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Actividades Deportivas

11

Actividades en Espacios Publicos

Animales domésticos

Aparcamientos

Asesoria Juridica

Atencién a Familias

RlRlRrlwl s

Atencién al ciudadano

w
()]

Bares y espectaculos publicos

Bibliotecas

Centros Civicos

Escuelas Infantiles

Informatica

Infracciones Urbanisticas

Licencias de Obras

Mantenimiento de edificios

Obras en calles

Parques

Personal

Plagas

Ruidos

Sede Electrénica

Transporte Publico

RlRrlw RPN BRI RN R R -

Tréfico

N
()]

Arboles

N

Sin especificar
TOTAL

Tabla 10. Temas aludidos en los expedientes.
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115

4.1- Clasificacion teméatica de las Quejas

En este apartado se enumeran por orden alfabético todos los temas de los expedientes de

Quejas admitidas en este periodo.

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS

Actividades Deportivas 11
Actividades en Espacios Publicos 4
Animales domésticos 3
Aparcamientos 1
Asesoria Juridica 1
Atencion a Familias 1
Atencion al ciudadano 36
Bares y espectaculos publicos 1
Bibliotecas 1
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Centros Civicos

Escuelas Infantiles

Informatica

Infracciones Urbanisticas

Licencias de Obras

Mantenimiento de edificios

Obras en calles

Parques

Personal

Plagas

Ruidos

Sede Electrénica

RrlrlwlikrikrIvVIMRIRPIR|lLOI|INIR

Transporte Pablico

N
S

Tréafico

N

Arboles

Sin especificar 1

Tabla 11. Temas aludidos en los expedientes de quejas.

Grafico 9. Temas mas repefidos en los expedientes de Cuejas

Arholes

Trafica

Transporte Piablico

Sin especificar

Sede Electronica

Ruidos

Plagas

Perzonal

Pargques

Obras en calles
Mantenimiento de edificios
Licencias de Obras
Infracciones Urbanisticas
Informatica

Escuelas Infantiles
Centros Civicos
Biblintecas

Bares y espectaculos pablicos
Atencidn al ciudadana
Atencidn a Familias
Agesoria Juridica
Aparcamientos

Animales domésticos
Actividades en Espacios Publicos

Actividades Deportivas

@idmero Expedientes

Péagina 10 de 12



4.2- Clasificacion temética de las Sugerencias

En este apartado se enumeran por orden alfabético todos los temas de los expedientes de
Sugerencias admitidas en este periodo.

CLASIFICACION DE LAS SUGERENCIAS
2

Tabla 12. Temas aludidos en los expedientes de sugerencias.

Grafico 10, Temas mas repetidos en los expedientes de Sugerencias
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