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ESTUDIO QUEJAS Y SUGERENCIAS
2020

La Concejalia de Transparencia, Relaciones Institucionales y Régimen Interior,
desde junio de 2019, asumié la gestion de las Quejas y Sugerencias
presentadas por los vecinos y vecinas del Ayuntamiento de Las Torres de
Cotillas a través del buzon de Quejas y Sugerencias de la Pagina Web
Municipal, la Sede electrénica y la Oficina de Atencién al Ciudadano. Ademas,
en fecha 21 de noviembre de 2019, se habilité un sistema de presentacién de
guejas y sugerencias a través de la aplicacion Whatsapp.

Para la mejor gestion de las Quejas y Sugerencias (QyS) se aplico el sistema
de clasificacion de las mismas establecido por la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios del Ministerio de
Hacienda y Administraciones, que proporciona mayor informacion estadistica.

Durante el primer semestre de 2020, las quejas y sugerencias presentadas por
la ciudadania han sido 307, lo que supone un incremento de un 46,89 %
respecto del segundo semestre de 2019.

Del estudio de las QyS realizado en base a la clasificacion, de la Agencia
Estatal se pueden extraer los siguientes datos estadisticos:

- De las quejas y sugerencias presentadas el 80,78% han sido Quejas y el
19,22% Sugerencias. (Grafico 1)

- Se han presentado de forma presencial, s6lo una, lo que supone el
0,33% y a través de medios electronicos, 306, el 99,97%. Se entienden
presentadas por medios electrénicos las que se han realizado a traves
de correo electronico, buzén de quejas y sugerencias de la pagina Web
municipal, sede electrénica y whatsapp. Por whatsapp se han
presentado 171, es decir, el 55,70% del total lo que supone mas de la
mitad de las presentadas. (Gréfico 2)

- En cuanto a los periodos de tiempo en que se han presentado, hay que
destacar que mas del la mitad, el 59,93% corresponden a los meses de
mayo Yy junio, y el otro 40% a los cuatro primeros meses del afio.
(Grafico 3)

- Respecto a los motivos por los que se ha presentado, el 95,11% (292)
se refieren a Servicios prestados por medios no electronicos, (por
ejemplo limpieza, jardines, via publica, etc) y de éstas, el 53,77 %
vienen motivadas por el servicio prestado, ya sea por errores en el
mismo, por incumplimiento de las especificaciones previas o de las
expectativas del ciudadano, el 20,55% se refieren a accesibilidad,
horarios e instalaciones y tan solo el 0,68 % tienen que ver con la falta
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de interés o de comprension con los problemas planteados, por parte de
los empleados publicos. (Graficos 4 y 5)

Las areas a las que se refieren son las siguientes:

N° N° N°

AREAS TOTAL AREAS TOTAL AREAS TOTAL
Comercio y
consumo 2| Juzgado de Paz 5] Salud 74
Cultura 6 | Limpieza solares 42 | Seg. Ciudadana 28

Mantenimiento

Deportes 4 | ciudad 9| Servicios Juridicos 1
Educacion 2 | Medio Ambiente 56 | Servicios Sociales 5
Empleo 1| NNTT 1 | Transporte Publico 1
Estadistica 3| Otro organismos 3| Urbanismo 28
Festejos 3| Personal 4 | Via publica 14
Hacienda 11 Proyectos europeos 3
Igualdad 10 |Régimen interior 1| TOTAL 307

En cuanto al estado de tramitacién a fecha 30 de junio de 2020, y a efectos
de la Concejalia de Transparencia, se encuentran resueltas el 78,50% de las
presentadas. En el grafico 6, se muestran las quejas y sugerencias por estado
de tramitacion.

Por é&reas, quedan pendientes de resolucion para la ciudadania, las
reflejadas en el grafico 7 y en la siguiente tabla:

%

AREAS N° TOTAL | PENDIENTES | PENDIENTES
Empleo 1 1 100,00 %
NNTT 1 1 100,00 %
Deportes 4 3 75,00 %
Mant. Ciudad 9 5 55,56 %
Limpieza Solares 42 22 52,38 %
Seg. Ciudadana 28 10 3571 %
Medio Ambiente
Urbano 56 19 33,93 %
Cultura 6 2 33,33 %
Via Publica 14 4 28,57 %
Salud 74 21 28,38 %
Urbanismo 18 4 22,22 %
Hacienda 11 1 10,00 %
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En cuanto al tiempo promedio de resolucién durante el 2020, ha sido de 8
dias, desde su entrada en el Ayuntamiento. En la siguiente tabla y en los
graficos 8, 9 y 10, se expresan los tiempos de resolucion en cada una de las
areas:

N° RESUELTAS POR TIEMPO
AREAS LAS AREAS RESOLUCION

Proyectos Europeos 3 0 Dias
Transporte Publico 1 0 Dias
Comercio y Consumo 2 1 Dias
Festejos 3 1 Dias
Educacioén 2 1 Dias
Personal 3 1 Dias
Mant. Ciudad 4 2 Dias
Hacienda 10 3 Dias
Servicios Juridicos 1 3 Dias
Salud 52 5 Dias
Servicios Sociales 5 5 Dias
Régimen Interior 1 7 Dias
Cultura 4 8 Dias
Igualdad 10 8 Dias
Urbanismo 14 9 Dias
Limpieza Solares 20 12 Dias
Seg. Ciudadana 18 15 Dias
Deportes 1 21 Dias
Medio Ambiente

Urbano 34 23 Dias
Via Publica 10 29 Dias
Estadistica 3 39 Dias

La coordinacion y seguimiento en la gestion de dichas Quejas y Sugerencias se
ha realizado por la Unidad de Planificacién y Comunicacién Interna con la
colaboracion de la Unidad de Atencion al Ciudadano, en el momento de
entrada de las mismas. La resolucion de las mismas se ha realizado por parte
de los responsables de los departamentos correspondientes.

Las Torres de Cotillas, en fecha al margen.
DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE
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GRAFICOS
Grafico 1: Quejas y sugerencias por tipo:

QUEJAS Y SUGERENCIAS POR TIPO
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Grafico 2: Medio utilizado para presentacion de las quejas y sugerencias
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m WHATSAPP
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Gréfico 3: Quejas y sugerencias por meses

QUEJASY SUGERENCIAS PRESENTADAS POR MESES
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M MAYO
MJUNIO

Grafico 4: Motivos de las quejas y sugerencias referidas a servicios
prestados por medios no electrénicos.

MOTIVOS DE QyS EN SERVICIOS
PRESTADOS POR MEDIOS NO
ELECTRONICOS

mACCESIBILIDAD HORARIOS E
INSTALACIONES

BINFORMACION

OEMPLEADO PUBLICO

OSERVICIO PRESTADO

OOTRAS CAUSAS
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Gréfico 5: Motivos de las quejas y sugerencias referidas a servicios
prestados por medios electrénicos.

MOTIVOS DE QyS EN SERVICIOS PRESTADOS POR MEDIOS
ELECTRONICOS

DACCESIBILIDAD, HORARIOS E
INSTALACIONES

OINFORMACION

ASERYICIO PRESTADO

Gréfico 6: Quejas y sugerencias por estado de tramitacién

QUEJAS Y SUGERENCIAS POR ESTADO DE TRAMITACION

32 3

ERESUELTAS
mPENDIENTE

ORT-PENDIENTES DE EJECUTAR POR LAS AREAS RESPONSABLES
oTRAMITANDOSE

mCADUCADA

ECOMPETENCIADE OTRA ORGANIZACION

ENO PROCEDE

Ayuntamiento de Las Torres de Cotillas
Plaza Adolfo Suarez, 1, Las Torres de Cotillas. 30565 Murcia. Tfno. 968 62 65 11. Fax: 968 62 64 25

Cod. Validacion: KPS5SRRTBK9XZYHYBAJL32J6Y | Verificacion: https:/lastorresdecotillas.sedelectronica.es/

Documento firmado electrénicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 6 de 8



g ap / euibed | euonsas) 0ljgndse ewlojele|d e psap SjUSWIEDIUQI)OS|S 0PIl 0JUBWN20Qq
/S9°BOJUOIJOB|OPSS SE||}00BPSILI0ISE|//:SARY UQIDBIYLBA | AQrZETNVIAHAZXBMILHHSSSM “UQIOEPIeA "POD

(%]
<
-
|
z 5
ol ol w
z = ; &
- e21]qNd eIA B
owsiueqan M
i 021|qnd 2yodsued | " -
B 59|R1D0S SODIAIDS =
- —]
% - SODIPLIN[ SOIDIAIDG 5 o
o = ma. ~ euepepni) ‘8ag S
'@ o z o H . o &
o = g | Pnjes T g
o z o JoL1u] uawiSay - ﬂ
8 W Ml-. -+50199A0.4 W g
)
c O o] [PUOSIDd ==
Q -— n 3
- Q owsiuegipo ono @8
c s =2 - ®
<C 7)) :
) = a LINN ® ¢
W = " “91UBIqIY OIP3IA .M z
, O
o = 8 pepnId U €3
2] m m saie|os ezaldwi 2 @
= 7} 2 o E E
= = = pepens) e
= ) o 85
o nUs wg epuadey m 3
ﬂ 77} 77} solays24 M.. m
.mu.. o i~ = 2I11SIPRIST &
= @ @ 7
ok 8 8 oajdw3 @
.mm % m uoIPeINP3 m
2 g (o4 o salodaq g
e —M o% eANyNY o
Q ) “Ao1iawo)
@ 2 G ,
e I ol eNolNeoNeNolNoNoNel
o (0) OHROBH TN o




Graficos 9 y 10: Numero de quejas y sugerencias resueltas y tiempos de

resolucidn por areas.
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