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1) ANTECEDENTES / ANTECEDENTES

Para dar cumplimiento a lo
establecido en el articulo 5° del
Reglamento Organico de la Comision
Especial de Sugerencias Y
Reclamaciones, se emite el presente
informe que se somete a dictamen dg
la Comision Especial de Sugerencias
y Reclamaciones.

La Ley 57/2003, de 16 de
diciembre, de Medidas para la
Modernizacion del Gobierno Local
modificé de la Ley 7/1985, de 2 de
abril, reguladora de las Bases de
Régimen local, entre otros, el
siguiente articulo, que quedd coma
sigue:

Articulo 132.Defensa de los
derechos de los vecinos.

Para la defensa de los
derechos de los vecinos ante Ig
Administracion municipal, el Pleno
creara una Comision especial de
Sugerencias y Reclamaciones, cuyp
funcionamiento se regulard en
normas de caracter organico.

La Comisiébn especial de
Sugerencias y Reclamaciones estar
formada por representantes de todos
los grupos que integren el Pleno, de
forma proporcional al numero de
miembros que tengan en el mismo.

La citada Comision podra
supervisar la actividad de la
Administracion municipal, y debera
dar cuenta al Pleno, mediante un
informe anual, de las quejas
presentadas y de las deficienciag
observadas en el funcionamiento de
los servicios municipales, con
especificacion de las sugerencias (
recomendaciones no admitidas por Ig
Administracion municipal. No
obstante, también podrd realizar
informes extraordinarios cuando la
gravedad o la urgencia de los hechos
lo aconsejen

W\

Para dar cumplimento 6
establecido no artigo 5° do Regulamento
Organico Municipal de Suxestions e
Reclamacions, emitese o0 presente
informe, e sométese a ditame da
Comision Especial de Suxestions e
Reclamacions.

A Lei 57/2003, do 16 de
decembro, de Medidas para a
Modernizacion do Goberno Local
modificou da Lei 7/1985, do 2 de abril,
reguladora das Bases de Réxime
Local, entre outros, o seguinte artigo,
gue quedou como segue:

Artigo 132 Defensa dos
dereitos dos vecifos.

Para a defensa dos dereitos dos
veciios ante a Administracion
municipal, o Pleno creara unha
Comision especial de Suxestions e
Reclamacions, cuxo funcionamento se
regulara en normas de caracter
organico.

A Comisiébn especial de
Suxestions e Reclamacions estara
formada por representantes de todos
0S grupos que integren o Pleno, de
forma proporcional ao numero de
membros que tefian neste.

A citada Comision podera
supervisar a actividade da
Administracion municipal, e debera
dar conta ao Pleno, mediante un
informe anual, das gueixas
presentadas e das deficiencias
observadas no funcionamento dos
servizo smunicipais, con
especificacion das suxestions ou
recomendacions non admitidas pola
Administracion municipal. Non
obstante, tamén podera realizar
informes extraordinarios cando a
gravidade ou a urxencia dos feitos o
aconsellen
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desarrollo de sus

Para el
funciones, todos los Organos de
Gobierno y de la Administracion
municipal estdn obligados a
colaborar con la Comisién de
Sugerencias y Reclamaciones.

Esa norma de caréacter
organico que se cita en este articulg

el Reglamento de la Comisién
Especial de Sugerencias Y
Reclamaciones, fue aprobadg
definitivamente por Acuerdo

Plenario de 2 de noviembre de 2004
entrando en vigor el uno de energ
siguiente. La reunién constitutiva de
la Comision, que la integro con la de
Honores y Distinciones, tuvo lugar el
11 de agosto de 2005. En esa mism

sesion, se dictamind favorablemente

la utilizacibn de un sistema
informéatico establecido
expresamente para la gestion de Ig
sugerencias y reclamaciones (ef
adelante, Sistema SyR).
Posteriormente el expediente fue
aprobado definitivamente por la
Junta de Gobierno Local el dos de
septiembre siguiente. Con este
trAmite se da caracter oficial a un
dispositivo puesto en marcha en
pruebas en noviembre de 2004 y e
real a partir del primer dia del afo
2005. Por medio de este sistema, y d
acuerdo con el reglamento, se ha
recibido tanto por via telefénica, a
traves del portal web del
Ayuntamiento o a través de los
formularios de reclamaciones las
comunicaciones de los ciudadanos e
las que exponen sus quejas (
propuestas de mejora.

Siguiendo el criterio
establecido en el Reglamento, pasal
a formar parte del Registro Especia
de Sugerencias y Reclamacione
aquellas que cumplen con los
requisitos  establecidos en los
articulos 8 y 10 del Reglamento

—

=

=

Organico de la Comision Especial dg

Informe SyR 2013

Para o desenvolvemento das
suas funcions, todos os oOrganos de
Goberno e da  Administracion
municipal estédn obrigados a colaborar
coa Comisibn de Suxestibns e
Reclamacions.

Esa norma de caracter organico
gue se cita neste artigo, o Regulamento
da Comision Especial de Suxestions e
Reclamacions, foi aprobada
definitivamente por Acordo Plenario
do 2 de novembro de 2004, entrando
en vigor o un de xaneiro seguinte. A
reunion constitutiva da Comision, que
a integrou coa de Honras e Distincions,
tivo lugar o 11 de agosto de 2005.

Nesa mesma sesion, ditaminouse
favorablemente a utilizacion dun
sistema informéatico establecido

expresamente para a xestion das
suxestiéns e reclamacions (en diante,
Sistema SyR). Posteriormente o
expediente foi aprobado
definitvamente pola Xunta de
Goberno Local o dous de setembro
seguinte. Con este tramite dase
caracter oficial a un dispositivo posto
en marcha en probas en novembro de
2004 e en real a partir do primeiro dia
do ano 2005. Por medio deste sistema,
e de acordo co regulamento,
recibironse tanto por via telefénica, a
través do portal web do Concello ou a
través dos formularios de reclamacions
as comunicacions dos cidadans nas que
expofien as sllas gueixas ou propostas
de mellora.

Seguindo o criterio establecido
no Regulamento, pasan a formar parte
do Rexistro Especial de Suxestidons e
Reclamaciéns aquelas que cumpren
cos requisitos establecidos nos artigos
8 e 10 do Regulamento Orgéanico da
Comision Especial de Suxestions e
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Sugerencias y Reclamaciones de
Ayuntamiento de A Corufia.

Aquellas comunicaciones que
no cumplen con los requisitos
citados, se tramitan igualmente, perg
dan lugar obligatoriamente al
derecho del interesado a obtene
respuesta. Con la intencion de hace
una interpretacion lo mas generosd
posible y para agilizar al maximo la
tramitacion, se esta solicitando de los
ciudadanos la declaracion de cumpli
con los citados requisitos,
reservandose la Administracion el
derecho a revisar la veracidad de lo
datos.

=

UJ

2) DATOS DE GESTION / DATO

A lo largo del ejercicio 2013,
se han recibido 11.895
comunicaciones, de las cuales 8.02
cumplian los requisitos necesariog
para ser consideradas SyR segun

Reglamento, y 3.871 no reunian
alguno o algunos de dichos
requisitos. De estas ultimas un 14

por ciento se ha generado desde Ig

Informe SyR 2013

Reclamacions do Concello de A
Corufa.

Aquelas comunicacions que
non cumpren cos requisitos citados,
tramitanse do mesmo xeito, mais non
dan lugar & obriga de resposta ao
interesado. Coa intencion de facer
unha interpretacion o mais xenerosa
posible e para axilizar a0 maximo a
tramitacion, estase a solicitar dos
cidadans a declaracion de cumprir cos
citados requisitos, reservandose a
Administracion o dereito a revisar a
veracidade dos datos.

S DE XESTION

Ao longo do exercicio 2013,
recibironse 11.895 comunicacions, das
que 8.024 cumprian 0s requisitos
necesarios para seren consideradas
SyR segundo o Regulamento, e 3.871
non reunian algin ou alguns dos
citados requisitos. Destas ultimas un
14 por cento xerouse dende 0s servizos
municipais de Via Publica.

servicios municipales de Via
Publica.

Tipo Comunicacién 2009 2010 2011 2012 2013 Inc. 12-13
SYR 5912 7.758 8.643 7.467 8.024 7,46%
Total 5.912 7.758 8.643 7.467 8.024 7,46%
Inc. Interna-Policia Local 484 7 30 413 -100,00%
Inc. Interna-Vias Pub. 662 620 1.783 1.760 526 -70,11%
Incidencias de ciudadanos 5.200 3.814 3.788 3.687 3.345  -9,28%
Inc. Interna-Cespa 3 312 -100,00%
Total 6.346 4.441 5604 6.172 3.871 -37,28%

12.258 12.199 14.247 13.639 11.895 -12,79%
Se ha producido un descens Producese un descenso no
en el namero total de namero toal de comunicacions
comunicaciones registradas: 1.744 rexistradas: 1.744 menos que no 2012,

menos que en 2012, un 12,79% del
total. Si consideramos las
sugerencias y reclamacione
reglamentarias, hay un aumento d
557, un 7,46% sobre el total de SYR.

un 12,79% do total.. No caso de
considerar as suxestions e
reclamaciéns reglamentarrias, temos

un aumento de 557, un 7,46% sobre o

total de SYR.



~S

Ayuntamiento de A Coruiia
Concello da Coruiia Informe SyR 2013

Por otra parte, se registraron Doutra banda, rexistraronse
2.301 incidencias (sugerencias y 2.301 incidencias (suxestions e
reclamaciones “no reglamentarias”) reclamacions non reglamentarias)
menos que en 2012. menos que no 2012.

En el siguiente cuadro se No seguinte cadro analizanse as
desglosan las sugerencias Yy suxestions e reclamacions recibidas
reclamaciones recibidas en estos nestes cinco anos, en funcién da sua
cinco anos, en funcidn de su canal de canle de entrada no Concello.
entrada en el Ayuntamiento.

[ A

SYR 2009 2010 2011 2012 2013 Incr.12/13
010 3.344 5.674 6.211 5.250 6.067 15,56%
Reg. Entrada 22 80 167 206 55 -73,30%
Interno 141 45 71 90 146 62,22%
Web 2,405 1.958 2.194 1.921 1.756 -8,59%
Total 5.912 7.757 8.643 7.467 8.024 7,46%

Incidencias 2009 2010 2011 2012 2013 Incr.12/13

o10 4.469 3.112 3.011 2.604 2.495 -4,19%
Reg. Entrada 2 4 3 2 1 -50,00%
Interno 1.180 655 1.935 2.820 555 -80,32%
Web 695 670 655 746 820 9,92%
Total 6.346 4.441 5.604 6.172 3.871 -37,28%
El  principal canal de O principal canle de

comunicacion del ciudadano en| comunicacion do cidadan en materia
materia de quejas es el Servici de queixas segue sendo 0 Servizo
Municipal de Atencion Telefénica Municipal de Atencion Telefénica 010,
010, seguida por el portal web| seguida da utilizacion do portal web.

municipal.

A efectos de distribucion de Para a distribucion de
responsabilidades, la organizacion responsabilidades, a organizacion
municipal se divide en éareas,/ municipal dividese en areas,
destinatarias  iniciales de las| destinatarias iniciais das reclamacions

reclamaciones o sugerencias. ou suxestions.

En cada una de ellas se ubica En cada unha delas sitlase
uno, o varios, de los denominados polomenos un dos denominados
“Gestores SyR de Area”, "Xestores SyR de Area", responsables

responsables de estudiar e impulsa
la tramitacién de las quejas que leg

=

de estudar e impulsar a tramitacion das
gueixas que lles correspondan. A data

correspondan. A fecha de hoy son las de hoxe son as seguintes:
siguientes:

»= Alcaldia »= Alcaldia

= Planificacion » Planificacion

= Urbanismo = Urbanismo

= Vivienda y Rehabilitacion » Vivenda e Rehabilitacion

= Medio Ambiente = Medio Ambiente

= Movilidad = Mobilidade
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= |nfraestructuras

= Seguridad Ciudadana
= Hacienda

= Interior

= Empleoy Turismo

= Servicios Sociales

= Educacion y Fiestas

= Cultura

= Deportes

A través de este sistema se
gestionan las  sugerencias Y
reclamaciones presentadas por o cgn
origen en partes de servicios de
inspeccion internos. A efectos de
comparacion, en los siguientes
cuadros se detallan las
comunicaciones recibidas a través de
SyR segun las definiciones que
siguen:

+  SyR: sugerencias y
reclamaciones objeto de atencior
por parte de Ila Comisién
Especial de Sugerencias vy
Reclamaciones.

« Incidencias:  sugerencias Yy
reclamaciones emitidas por los
servicios de inspeccion
municipales (Policia Local e
Inspeccion de Via Publica,
basicamente), y por ciudadanos
gue no cumplen con todos los
requisitos que establece el
Reglamento Municipal de
Sugerencias y Reclamaciones.

Informe SyR 2013

» |nfraestruturas

» Seguridade Cidada
» Facenda

= Interior

= Emprego e Turismo
= Servizos Sociais

= Educacién e Festas
= Cultura

= Deportes

A través deste sistema se
xestionan as suxestions e reclamacions
presentadas polos cidadans, e as que
gue tefien orixe en partes de servizos
de inspeccion internos. Para facer a
comparacion, nos seguintes cadros
detallanse as comunicacions recibidas
a través do SyR segundo as definicidns
que seguen:

 SyR: suxestions e reclamacions
obxecto de atencion por parte da
Comision Especial de Suxestions e
Reclamaciéns.

* Incidencias: suxestions e
reclamaciéns  emitidas  polos
servizos de inspeccion municipais
(Policia Local e Inspeccién de Via
Pdblica, basicamente) , e por
cidadans que non cumpren con
todos os requisitos que establece o
Regulamento Municipal de
Suxestions e Reclamacions.
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Sugerencias y Reclamaciones Reglamentarias

900

800 1 1

700

600 -
500 1 m2012
400 A m 2013
300 +
200 +
100 +
°7 Septiemb
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto ept‘leem "l Octubre |Noviembre | Diciembre
@2012 a77 468 658 451 811 809 733 689 687 669 564 451
w2013 561 513 512 688 783 609 848 778 738 746 624 625

Tramitacion de las Sugerencia y Reclamaciones / Tra  mitacién das Suxestions e
Reclamacions

En este punto se detalla la Neste punto detéllase a
tramitacion  realizada en los| tramitacion dos expedientes creados a
expedientes que las solicitudes partir das solicitudes comentadas no
comentadas en el punto anterior hap punto anterior. O total ascende a 8.058,
generado. Su numero total es de que non coincide exactamente co
8.058, que no coincide exactament¢ numero de suxestions e reclamacions
con el numero de sugerencias y rexistrado, xa que unha comunicacion
reclamaciones registrado, ya que una cidadad pode iniciar un ou mais
comunicacion  ciudadana puede “expedientes syr". A distribucion
iniciar uno 0 mas “expedientes syr”.| interna dos expedientes recollese no
La distribucion interna de los seguinte cadro.
expedientes se recoge en el siguiente

O— 035

[

cuadro.
Area N° %
MEDIO AMBIENTE 3.445 42,75%
INFRAESTRUCTURAS 2.593 32,18%
MOVILIDAD 1.083 13,44%
SEGURIDAD CIUDADANA 321 3,98%
CULTURA 121 1,50%
PLANIFICACION 121 1,50%
URBANISMO 103 1,28%
SERVICIOS SOCIALES 69 0,86%
DEPORTES 65 0,81%
EMPLEO Y TURISMO 38 0,47%
INTERIOR 36 0,45%
HACIENDA 23 0,29%
EDUCACION Y FIESTAS 18  0,22%
ALCALDIA 17 0,21%
VIVIENDA Y REHABILITACION 5 0,06%
8.058



~S

Ayuntamiento de A Coruiia
Concello da Coruiia Informe SyR 2013

El mayor nimero de syr se ha O maior numero de queixas
asignado al area de Medio Ambiente, asignouse a area de Medio, seguida das
seguido por las areas de areas de |Infraestruturas e de

Infraestructuras y de Movilidad: entre  Mobilidade: as tres suman o 88,37% das
las tres suman el 88,37 % de las recibidas.
recibidas.

Los principales temas a los Os principais temas aos que se
que se refieren se distribuyen de la refiren distriblense do seguinte xeito:
siguiente manera:

v' Medio Ambientg(3.445): v' Medio Ambiente(3.445):

o Incidencias en
contenedores y o0 Incidencias en colectores
papeleras (vaciado, e papeleiras
cambio de ubicacién, (vaciado,cambio de
desaparicién, quema, situacion,desaparicion,
reparacion, solicitud...) queima, reparacion,

0 Cortes de maleza en solicitud...)
caminos y cunetas. o Cortes de maleza en

o Podasy cortes de camifios e cunetas.
maleza. 0 Podase cortes de maleza

0 Limpieza de solares 0 Limpeza de solares
Excrementos de 0 Excrementos de animais
animales en via publica. en via publica.

0 Acumulaciones de
residuos en via publica, 0 Acumulaciéns de residuos
barrido y limpieza en via publica, varrido e
puntual de calles. limpeza puntual de ruas.

0 Actuaciones especiales 0 Actuacions especiais dos
de los servicios de servizos de limpeza.
limpieza. o Control de pragas (gatos,

o Control de plagas ratas, gaivotas, pombas...)
(gatos, ratas, gaviotas, o0 Mantemento en
palomas...) cementerios

0 Mantenimiento en o0 Mantemento de &reas de
cementerios X0gos infantis.

0 Mantenimiento de areas o Olores en via publica.

de juegos infantiles.
o0 Olores en via publica.

v Infraestructuras(2.593): v"Infraestruturas (2.593):

0 Bachesy desperfectos o Fochas e fallas en
en aceras y calzada, beirarrlas e calzada,
alumbrado, mobiliario iluminacion, mobiliario
urbano, fuentes, urban ,fontes,
mantenimiento de areas mantemento de areas
ajardinadas, podas, axardinadas, podas, tapas
tapas de registros y de rexistros e arquetas,
arquetas, barandillas... varandas...

0 lluminacion: 0 Alumeado: reparacions.
reparaciones. o0 Baldosas, gabias,

10



Ayuntamiento de A Coruiia

Concello da Coruna

(0]

~S

C

Baldosas, zanjas,
reposicion o falta de
rétulos de calles.
Accesibilidad.

v" Movilidad (1.083):

(0]

Cambio de rutas o
modificacion de lineas
de transporte urbano
(numero y frecuencia).
Reposicidn o instalacion
de elementos de
sefalizacion vertical y
horizontal (bolardos,
sefales, bandas
rugosas, pasos de
peatones, ...).
Propuestas de
reordenacion de trafico
y aparcamientos
(velocidad, sentido,
giros...).
Funcionamiento de
semaforos y paneles
informativos.
Mantenimiento de
marquesinas y de
sefializacion vial.
Expedicién y
funcionamiento de la
tarjeta Millennium.
Vehiculos abandonados.
Funcionamiento postes
ORA.

v' Seguridad Ciudadang321):

(0]

(0]

Comportamientos
incivicos.

Control de
aparcamientos
indebidos.

Alteraciones del orden
publico.

Avisos de incidencias en
trafico.

v' Cultura (121):

(0]

Bibliotecas: propuestas
de mejora de
equipamiento, horario,
servicios, alguna sobre
el funcionamiento del

Informe SyR 2013

reposicion ou falta de
rotulos de raas.
Accesibilidade.

v" Mobilidade (1.083):

(0]

Cambio de rutas ou
modificacion de lifias de
transporte urbano
(numero e frecuencia).
Reposicion ou instalacion
de elementos de
sinalizacion vertical e
horizontal (morrons,
sinais, bandas rugosas,
pasos de peons, ...).
Propostas de
reordenacion de trafico e
aparcamentos
(velocidade, sentido,
Xiros...).

Funcionamento de
semaforos e paneis
informativos.
Mantemento de
marquesinas e de
sinalizacion vial.
Expedicién e
funcionamento da tarxeta
Millennium.

Vehiculos abandonados.
Funcionamento postes
ORA.

v' Seguridade Cidad#321):

(0]

(0]

Comportamentos
incivicos

Control de aparcamentos
indebidos.

Alteracions de orden
publico.

Avisos de incidencias en
trafico.

v' Cultura (121):

(0]

Bibliotecas: propostas de
mellora de equipamento,
horario, servizos, algunha
sobre o funcionamento do
servicio de préstamo.

11
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servicio de préstamo.

0 Problemas puntuales en
la organizacién y/o
inscripcion en algunas
actividades.

v Planificacion (121)

0 Actualizacién del
callejero en web.

0 Temas relativos al
portal web: correccion
de informacion,
sugerencias de
incorporacién de temas,
mejoras, ...

o0 Problemas puntuales de
los servicios
telematicos:
autenticacion, pasarela
de pagos...

v Urbanismo(103)

0 Remates de actuaciones
en vias publicas..

o Urbanizacién de calles,
genéricas de
urbanizacion, avisos de
edificios aparentemente
ruinosos...

o0 Peticiones de
informacién sobre
expedientes, licencias o
actuaciones concretas.

v’ Servicios Sociale§69):

0 Relativas ala
organizacién de algunas
actividades y cursos.

o0 Sistema de acceso a
campamentos.

o Denegacion de ayudas.

v' Deporteq65)

o Deficiencias en
instalaciones deportivas
(canastas, pistas...).

0 Propuestas de nuevas
actividades deportivas o
cambios de horario.

v' Empleo y Turismq(38)

0 Propuestas de
iniciativas turisticas.

0 Sugerencias sobre
actividades de fomento

0 Problemas puntuais na
organizacién e/ou
inscricion nalgunhas
actividades.

v Planificacién (121)

o0 Actualizacién do rueiro
en web.

0 Temas relativos ao portal
web: correccion de
informacioén, suxestions
de incorporacion de
temas, melloras, ...

0 Problemas puntuais dos
servizos telematicos:
autenticacion, pasarela de
pagos....

v" Urbanismo(103)

o0 Remates de traballos nas
vias publicas.

o0 Urbanizacién de ruas,
xenéricas de
urbanizacién, avisos de
edificios aparentemente
ruinosos...

0 Peticidns de informacion
sobre expedientes,
licencias ou actuacions
concretas.

v Servizos Sociaif9):
o0 Relativas a organizacién
dalgunhas actividades e
Cursos.
o Sistema de acceso a
campamentos.
o Denegacion de axudas.

v' Deporteq65)
o Deficiencias en
instalacions deportivas
(canastas, pistas....).
0 Propostas de novas
actividades deportivas o
cambios no horario.

v' Emprego e Turismd38)
0 Propostas de iniciativas
turisticas.
0 Suxestidns sobre
actividades de fomento de

12
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o Alumbrado navidefo.

de empleo.

V" Interior (36):

o0 Funcionamiento de
algunos servicios en
casos puntuales.

0 Ampliar los servicios
telematicos.

v' Hacienda(23):

o0 Problemas de gestién de
tributos y tasas en
expedientes
particulares.

0 Mas facilidades para el
pago telematico.

v' Educacién y Fiestagl8):
0 Educacién: obras en
colegios, horarios y
vacaciones,

v Alcaldia(17) temas diversos:
propuestas sobre callejero o
monumentos, uso de espacios
publicos, uso del gallego...

v Vivienda y Rehabilitacion(5):
0 Propuestas de mejoray
acabados en
actuaciones en suelo

publico.
TRAMITACION
Transcurrido el plazo
estipulado en el articulo 18 del
Reglamento Organico para la

solucion de las Ultimas quejas o0
sugerencias recibidas en el afio 2013
es decir, a 31 de marzo de 2014, la
situacion de los expedientes es la qu

se refleja en el cuadro siguiente: ’e

Informe SyR 2013

emprego.
o0 Luces de Nadal.

v Interior (36):

o Funcionamento de alguns
servicios en casos
puntuais..

0 Ampliar os servicios
telematicos.

v' Facenda(23):

0 Problemas de xestion de
tributos e taxas en
expedientes particulares.

0 Mais facilidades para o
pago por Internet.

v" Educacioén e Festa$l8):
o Educacioén: obras en
colexios, horarios e
vacacions,

v' Alcaldia (17) temas diversos:
propostas sobre o rueiro ou,
monumentos, uso de espazos
publicos, uso do galego...

v" Vivenda e Rehabilitacions):
0 Propostas de mellora e
acabados en actuaciones
en terreos publicos.

Transcorrido o prazo estipulado
no artigo 18 do Regulamento Organico
para a solucion das ultimas queixas ou
suxestiéns recibidas no ano 2013, é
dicir, a 31 de marzo de 2014, a
situacion dos expedientes era a que se
reflicte no cadro seguinte:

2013 Expedientes Porcentaje
Abierto Cerrado Total Abierto Cerrado Total
En Plazo (1 - 90) 4.695 4.695 58,27% 58,27%
Fuera de Plazo ( > 90) 1.619 1.744 3.363 20,09%  21,64% 41,73%
Total 1.619 6.439 8.058 20,09% 79,91% 100,00%
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Se encuentran finalizadas el

79,91% de las reclamaciones
presentadas. Se cumplido el plazo
establecido en el 58,27%,

habiéndose cerrado fuera de plazo o
estando aun abiertas el 41,73%.

En lo que respecta a las
alternativas de tramitacion, estos
expedientes pueden tener distintos
tipos de finalizacion:

v Desde el Gestor SyR:

o Desestimadoses un primer
filtro, si se entiende que no
procede por los motivos
previstos en el reglamento, se
produce su archivo y
contestacion.

0 Solucionados:se ha resuelto o
adoptado la medida oportuna sin
la intervencion de ninguna
Unidad Técnica, bien porque no
ha sido necesario o porque ya
existen incidencias similares
resueltas y conocidas.

v' Desde la Unidad Técnica:

o Desestimadosse argumenta
por motivos técnicos la
desestimacion de la queja.

0 Actuacion realizada:la
Unidad Técnica actia y resuelve
la incidencia comunicada por el
ciudadano

v" Anulados: anotaciones en el
Registro de Sugerencias y
Reclamaciones que no dan lugar
a quejas reales, por tratarse de
“pruebas” de ciudadanos via web
o errores de anotacion

v' Acumuladas: esta finalizacion
se produce cuando a lo largo de
la tramitacién se identifica otro
expediente de idéntico
contenido. Por motivos de

Atépanse finalizadas mais do
79,91% das reclamacions presentadas.
Cumpriuse o0 prazo establecido no
58,27%, pechandose fora de prazo ou
estando ainda abertas o0 41,73%.

No que respecta as alternativas

de tramitacion, estes expedientes
poden ter distintos tipos de
finalizacion:

v" Dende o Xestor SyR:

o Desestimadosg un primeiro
filtro, se se entende que non
procede polos motivos previstos
no regulamento, producese o seu
arquivo e contestacion.

o Solucionados:resolveuse ou
adoptouse a medida oportuna sen
a intervencion de ningunha
Unidade Técnica, ben porque non
foi necesario ou porgue xa existen
incidencias similares resoltas e
cofecidas.

v Dende a Unidade Técnica:

o Desestimadosarguméntase por
motivos técnicos a desestimacion
da queixa.

o Actuacion realizada:a Unidade
Técnica actua e resolve a
incidencia comunicada polo
cidadan.

v" Anulados: anotaciéns no
Rexistro de Suxestions e
Reclamaciéns que non dan lugar a
gueixas reais, por tratarse de
"probas"” de cidadans via web ou
erros de anotacion

v' Acumuladas: esta finalizacion
producese cando ao longo da
tramitacion se identifica outro
expediente de idéntico contido.
Por motivos de economia,
agréganse nun s6 quedando
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economia, se agregan en uno finalizado o acumulado.
sé6lo, quedando finalizado el
acumulado.

v" Pendentessen finalizar o un de
v" Pendientes:sin finalizar a uno abril de 2014.
de abril de 2014.

Gestor SyR Uds. Técnicas
Grupo Area Desest. Soluc. Desest. Actuac. Anul. Pte. Acum. Total
Infraestructuras 1.177 732 367 317  2.593
Medio 22 2 2.329 855 236 3.444
Ambiente
Servicios ala Movilidad y
Cuidad Sanidad 1 457 2 373 251 1.084
Urbanismo 18 85 103
Vivienda y
Rehabilitacion L 2 2 5
Empleo y 38 38
Turismo
Educacion y
Servicios a Fiestas 18 18
los Cultura 54 53 14 121
Ciudadanos Servicios
vict 2 19 23 9 1 15 69
Sociales
Deportes 65 65
Alcaldia 17 17
Servicios Planiﬁcacién 87 33 1 121
Internos Hacienda 1 19 3 23
Interior 33 3 36
. Seguridad
Seguridad Ciudadana 1 43 245 32 321
5 1.989 70 3.741 33 1.619 601  8.058

0,06% 24,68% 0,87%  46,43% 0,41% 20,09% 7,46%

3) CONCLUSIONES / CONCLUSIONS

La evolucion y tendencias, A evolucion e tendencias, tando
tanto en el numero total de| no numero total de expedientes dos
expedientes de los ciudadanos comp cidadans coma nos que proceden de
en los provenientes de quejas queixas reglamentarias / non
reglamentarias / no reglamentarias se reglamentarias repoéllense no seguinte
recogen en el siguiente grafico. gréfico.
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EVOLUCION QUEJAS CIUDADANIA
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2005 2006 2007 2008 2009

Se mantienen, tanto en
numeros totales como relativos, lag
syr reglamentarias solucionadas el
plazo, 4.695 (58,27%) en 2013 frente

—

a 4.688 (62,60%) del 2012.
Aumentan las syr reglamentarias
pendientes de cierre una veZ

transcurrido el plazo establecido er
el reglamento (575 en 2012 y 1.619
en el periodo objeto del informe).
Disminuyen las syr reglamentarias
resueltas fuera de plazo, 2.25(
(29,95%) en 2012 frente a 1.744
(21,64%) en 2013.

La ciudadania mantiene como
preferentes las distintas formas de
acceso remoto a la Administracion:
telefonica y telematica.

2010 2011 2012 2013

Mantéfiense, tanto en numeros totais
coma relativos, as syr reglamentarias
solucionadas en prazo, 4.695 (58,27%)
no 2013 frente a 4.688 (62,60%) do
2012.

Aumentan, as syr reglamentarias
pendentes de pechar una vez
transcurrido el plazo establecido en el
reglamento (575 en 2012 y 1.619 en el
periodo objeto del informe).

Diminten as syr reglamentarias
resoltas fora de plazo, 2.250 (29,95%)
no 2012 fronte a 1.744 (21,64%) no
2013.

A cidadania mantén como
preferentes as distintas formas de
acceso remoto & Administracion:
telefonica e telematica.

SYR 2009 2010 2011 2012 2013
010 56,56% 73,15% 71,86% 70,31% 75,61%
Reg. Entrada 0,37% 1,03% 1,93% 2,76% 0,69%
Interno 2,38% 0,58% 0,82% 1,21% 1,82%
Web 40,68% 25,24% 25,38% 25,73% 21,88%

Incidencias 2009 2010 2011 2012 2013
010 70,42% 70,07% 53,73% 42,19% 64,45%
Reg. Entrada 0,03% 0,09% 0,05% 0,03% 0,03%
Interno 18,59% 14,75% 34,53% 45,69% 14,34%
Web 10,95% 15,09% 11,69% 12,09% 21,18%
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Se observa un descenso en el Obsérvase un descenso no grao
grado de cumplimiento de los plazos de cumplimento dos prazos de
de tramitacion que el Reglament tramitacion que fixa o Reglamento:
establece: noventa dias, segun el noventa dias, segun o artigo 18. No
articulo 18. En 2012 el porcentaje d 2012 a porcentaje de suxestions e
sugerencias y reclamaciones cerradas reclamacions pechadas dentro do prazo
en plazo fue del 62,40%, mientra foi do 62,40%, namentras que en 2013
que en 2013 ha sido el 58,27%. foi 0 58,27%.

Documentacion adjunta: Documentacion adxunta:

* Registro de Sugerencias y| e Rexistro de  Suxestions e

Reclamaciones s/arts. 3y 7.6 de Reclamacions s/arts. 3 e 7.6 do
Reglamento Organico de la Regulamento Orgénico da
Comision Especial de Comisién Especial de Suxestions e
Sugerencias y Reclamaciones. Reclamaciéns.

A Corufa, 10 de abril de 2014
El Jefe de Seccién de Calidad y Control de Gestion
O Xefe de Seccion de Calidade e Control de Xestion

Angel Hernandez Ledesma
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