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MEMORIA SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 2022

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, contempla el programa de quejas y suge-
rencias entre los programas que integran el marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado.

Partiendo de la consideraciéon de que las sugerencias y reclamaciones (en adelante
S/R) forman parte de la politica de mejora de la calidad de la Diputacién de Almeria, se ha
actualizado la regulacion de esta materia que era del afio 2003 a través de la aprobacién

del nuevo Reglamento publicado en el BOP nam. 71/2023, de 17 de abril.

Asimismo, por Decreto de la Presidencia nim.1268/2023, de 18 de mayo, se ha

aprobado la “Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones” de la Diputacion de Al-

meria, donde aparecen enumerados los compromisos con la ciudadania en la tramitacion
y gestion de las S/R.

Las S/R son el canal a través del cual, podemos conocer la percepcion y el grado de
satisfaccion que la ciudadania tiene acerca de los servicios ofrecidos por la Diputacion de
Almeria. Conscientes de esto, en la Carta de servicio de S/R hemos especificado una serie
de compromisos que faciliten la relacion con la ciudadania y nos ayude como profesionales
a dar cumplimiento y respuesta a las demandas planteadas.

Un afio méas, desde la Seccion de Organizacion, se elabora el Informe de S/R, no
solo con el objetivo de dar cumplimiento a la obligacion legal de elaborar y publicar, con
caracter anual, un resumen estadistico de las S/R recibidas, segun aparece en el art. 8 del
actual Reglamento, sino con la intencién de hacer hincapié en la valoracién de estas como
oportunidad para ayudar a mejorar los servicios ofrecidos y en la medida de lo posible, tratar
de subsanar aquellas deficiencias que se hayan puesto de manifiesto por medio de dicho
tramite.

En el presente informe, se estudian y valoran todos los datos recogidos a través de
las S/R recibidas. Con toda esta informacion, ademas de presentar un resumen estadistico
de las S/R que han tenido entrada en la Diputacion, se realiza un analisis cualitativo en el
que tenemos en cuenta: motivos que generan las S/R, Areas o Departamentos receptores

de las mismas, respuestas emitidas, cumplimiento o no de los plazos establecidos, etc.
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Este informe corresponde a las S/R presentadas desde el 1 de enero hasta el 31 de
diciembre de 2022.

e NUm. de Solicitudes Presentadas: 64
e Tipo:

— Reclamaciones: 60
1.- RECOGIDA DE DATOS
— Sugerencias: 0

— No procede: 4
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1.1.- Resumen estadistico por Areas y Servicios

AREA DE BIENESTAR SOCIAL,
IGUALDAD Y FAMILIA

N° de reclamaciones: 47

Motivo:

Cdodigo 4 (Subvenciones/ayudas eco.): 7
Caodigo 2 (Atencion recibida): 4

Cédigo 10 (Tiempo de respuesta): 24
Cdédigo 3 (Actuacién empresa colabora.): 12

No contestada: O

AREA DE HACIENDA, NUEVAS
TECNOLOGIAS Y VIVIENDA

N° de reclamaciones: 3
Motivo:
Cdodigo 12 (Tramite electronico): 3

No contestada:2

AREA DE DEPORTES Y
JUVENTUD

N° de Reclamaciones: 3

Motivo:

Codigo 11 (Tramitacion administrativa):1
Caodigo 3 (Actuacion empresa colabora.): 2

No contestadas: 1

FOMENTO, MEDIO AMBIENTE
Y AGUA

N° de Reclamaciones: 3

Motivo:

Cddigo 7 (Infraestructuras viarias):2
Cddigo 3 (Actuacién empresa colabora.): 1
No contestadas: 2

RECURSOS HUMANOS Y
REGIMEN INTERIOR

N° de Reclamaciones: 3

Motivo:

Cdédigo 11 (Tramitacion administrativa):3
Cdédigo 5 (Deficiencia en instalacion): 1

No contestadas: O

GABINETE DE PRESIDENCIA

N° de Reclamaciones: 1
Motivo:

Cddigo 2 (Atencidn recibida):1
No contestadas: 1
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2.- ANALISIS DE DATOS

2.1.- Cumplimiento del Reglamento de Sugerencias y Reclamaciones por los

diferentes Servicios

El Reglamento de Sugerencias y Reclamaciones de la Diputacién de Almeria de
2003, en su art. 7.1 dice:” Recibida la sugerencias o reclamacion por la dependencia objeto
de la misma, el/la Diputado/a Delegado/a correspondiente, en el plazo de veinte dias natu-
rales y previas las aclaraciones que estime oportuno recabar del ciudadano y de la depen-
dencia objeto de la sugerencia o reclamacion, informara al ciudadano de las actuaciones
realizadas y de las medidas en su caso adoptadas, dando traslado del informe emitido y de
la comunicacién que se le ha emitido al ciudadano al Servicio de Recursos Humanos a los

efectos indicados en el articulo 8” Teniendo en cuenta esto podemos observar que:

Del total de las 60 S/R recibidas y tramitadas, 6 no han sido contestadas. 1 del Area
de Presidencia, Lucha contra la despoblacion y Turismo, 2 del Area de Hacienda, Nuevas
tecnologias y Vivienda,1 del Area de Deportes y Juventud y 2 del Area de Fomento, Medio

Ambiente y Agua.
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En cuanto a las respuestas, de las 54 S/R contestadas, un total de 32, es decir, el
59,2% se han contestado dentro del plazo establecido por el Reglamento de S/IR y 22, el

40,7%, han sido contestadas fuera de plazo.
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2.2.- Clasificacion de las S/R por Areas y Servicios

; NUMERO
AREAS SERVICIOS DE S/R
PRESIDENCIA, LUCHA CONTRA LA Sequridad 1
DESPOBLACION Y TURISMO 9
Servicio de Gestién de Personal 2
RECURSOS HUMANOS Y RL.I. — —
Servicio de Organizacién 1
S. Provincial de SSCC 44
BIENESTAR SOCIAL, IGUALDAD Y FAMILIA Mayores y 3er Sector 1
Direccién de Igualdad y Familia 2
FOMENTO, MEDIO AMBIENTE Y AGUA Servicio de Vias Provinciales 3
DEPORTES Y JUVENTUD Servicio Juridico y Administrativo 3
HACIENDA, NUEVAS TECNOLOGIAS Y Servicio de Nuevas Tecnologias 2
VIVIENDA Servicio de Administracion Tributaria 1
TOTAL 60

Si convertimos en porcentajes el nimero de S/R dirigidas a las diferentes Areas podemos

observar:
HACIENDA, NUEVAS T. Y PRES'DENC“}rUL':’Ig;‘(\) CfglsTo/RA LA DESP Y
VIVIENDA 5% o070
P——
DEPORTES Y
JUVENTUD RECURSOS
5% HUMANOS Y R.I.
5%

FOMENTO, M.AMBIT
Y AGUA
5%

BIENESTAR SOCIAL,
IGUALD Y FAMILIA
78,33%
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2.3.- Clasificacion de las S/R por el motivo de las mismas

Con el objetivo de facilitar la clasificacion de las S/R y, por tanto, poder actuar sobre el motivo

gue ha generado la S/R y, observando en la evaluacion de anteriores informes de S/R los motivos

gue mas se solian repetir, se ha elaborado una tabla de referencia categorizando y definiendo los

motivos.

10.
11.
12.

Los datos de este informe se han clasificacion en funcion a las siguientes categorias:

Actualizacion de datos: Datos erroneos o caducos del reclamante en bases de datos o en
listados de la Diputacion de Almeria.

Atencién recibida: En esta categoria, dado su caracter genérico se han recogido los
siguientes motivos de reclamacion.

a. Comportamiento no satisfactorio por parte de un empleado provincial al reclamante.

b. Dificultad en el acceso a un servicio por el horario de atencién o por la distancia al

lugar de residencia del reclamante.

c. Cambio frecuente de personal en servicios con atencion personalizada al ciudadano.
Actuaciones de empresas colaboradoras: Reclamaciones presentadas por actuaciones
realizadas por empresas colaboradoras de la Diputacién de Almeria.
Subvenciones/Ayudas econémicas: Desacuerdo con la gestion o no aprobacion de las
subvenciones o ayudas.

Deficiencias en instalaciones: Mal funcionamiento o incorrecto estado de instalaciones en
Centros de la Diputacion de Almeria.

Informacion proporcionada: Incompleta, errénea o incoherente.

Infraestructuras viarias: Mal estado de las redes viarias competencia de la Diputacién de
Almeria

Normas organizacion y funcionamiento de centros: Reclamaciones interpuestas por la
aplicacion de Reglamentos de Régimen Interno de Centros de la Diputacién de Almeria.
Tributos/ Precios publicos: Desacuerdo con el importe de una tasa, error en la aplicaciéon
de los precios publicos.

Tiempo de respuesta: Tardanza o demora en la atencion, contestacién o tramitacion.
Tramitacion Administrativa: Actuacion o gestion inexacta, incorrecta o inadecuada.
Tramite electronico: Imposibilidad de realizar un tramite a través de la oficina virtual de la

Diputacion.
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CATEGORIA 2022 %
Subvenciones y /o Ayudas econdémicas 7 11,6%
Atencion recibida 5 8,3 %
Tramite electronico (oficina virtual) 2 3,3%
Tramitacion administrativa 4 6,6 %
Tiempo de respuesta 25 41,6%
Actuaciones de Empresas colaboradoras 14 23,3%
Infraestructuras viarias 3 5%
TOTAL 60 99,7%

El item mas frecuente es el relacionado con “el tiempo de respuesta”, con un 41,6%
del total de las reclamaciones, seguido de las reclamaciones interpuestas por “actuaciones
de empresas colaboradoras”, con un 23,3%. En tercer lugar, esta el relacionado con
“subvenciones y ayudas econdmicas” con un 11,6%. Este item esta en conexion con el
“tiempo de respuesta’, ya que el 100% de las clasificadas por este codigo, son
reclamaciones por demora en la respuesta a ayudas econdmicas. En cuanto al item de
“atencion recibida”, con un 8,3% es otro de los motivos que se sigue dando con mas
frecuencia de lo que se desearia. Asi mismo, observando el cuadro anterior, podemos
comprobar que los otros motivos que han generado reclamaciones han sido, con un 6,6%
el relacionado con “tramitacién administrativa”, seguido del motivado por “infraestructuras

viarias”, con un 5% y finalmente el relacionado con “tramite electrénico” con un 3,3%.

Tiempo de
respuesta
41,6%

Actuac Empresas
Colaboradoras
23,3%

Atencion recibida
8,3%

Tramite
electrénico
3,3%

Subvenc y/o Ayudas E.
11,6%

Infraestructuras
viarias
5%

Tramite
administrativo
6,6%
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RELACION DE SERVICIOS POR MOTIVOS DE RECLAMACION

SERVICIO DE ADMI TRIBUTARIA
DEFIC INSTALAC

ACT.. EMPRESAS COLABO P W SERV DE NUEVAS TECNOLOGIAS

4 ]
TRAMITE ADMINISTRATIVO = S JURIDICO DE DEPORTES Y J.

INFRAESTRUC VIARIAS ==
m S. DE VIAS PROVINCIALES

TRAMITE ELECTRONICO

., M SERV PROVINCIAL DE SSC
ATENCION RECIBIDA

TIEMPO DE RESPUESTA DIRECCION DE RECURSOS
HUMANOS

SUBVENCY AYUDAS E.

SEGURIDAD
0 5 10 15 20 25 30

3. — CONCLUSIONES

Para hacer de las S/R recibidas una “fortaleza” en relacién a la mejora continua, no
solo es necesario hacer un recuento estadistico de estas, sino que ademas se debe hacer
una valoracion de los hechos que las han motivado, comprobando si realmente
corresponden a anomalias en la organizacion y funcionamiento de los servicios y si

procede, aplicar medidas que las subsanen.

En las propuestas de mejora del informe de S/R del afio 2021, en el parrafo segundo
se planted: “.....se deberia recoger en el informe anual de S/R las propuestas realizadas
por las diferentes dependencias de manera que estas puedan servir de ejemplo a otras y
entre todos poder contribuir a una continua progresién de la calidad en los servicios
ofrecidos, ademas de hacer que el sistema de S/R no sea un simple tramite, sino una accion
de mejora, avance y adecuada respuesta a las demandas planteadas por la ciudadania”,
pero hasta la fecha, no se han recibido informes de ninguna dependencia, en los que se

reflejen posibles medidas de subsanacion o mejora tras las reclamaciones recibidas.

Es imprescindible seguir insistiendo en la necesidad que, desde las dependencias

receptoras de S/R se emita informe analizando el porqué de la S/R recibidas y las
10
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propuestas sobre cambios o modificaciones planteados para la mejora y disminucién de las
mismas, haciendo llegar dichas propuestas no solo a la dependencia responsable de la
gestién de S/R, sino que, de alguna manera, hagamos llegar también al interesado, es decir
a la ciudadania los cambios y mejoras planteadas, para que puedan valorar el efecto
positivo que su participacion puede tener en la organizacion y funcionamiento de la

Diputacion de Almeria.
Analizando los datos reflejados a lo largo de este Informe, podemos sefalar que:

1. El numero total de reclamaciones presentadas ha sido 60. Esto supone un pequefio
aumento de 5 respecto al afio anterior, es decir, un aumento del 8,3%.

2. En relaciéon al tiempo de respuesta empleado para contestar las S/R recibidas, y
haciendo una comparativa con el afio 2021, observamos que, en 2021 se
contestaron dentro del plazo establecido el 53,5% frente al 53,7% de este afio que,
como se puede comprobar, es una diferencia inestimable. En cuanto a las
contestadas fuera de plazo, en 2021 fueron un 37,5% del total, siendo este afio un
40,7%, por lo que, ha supuesto un aumento en relacion al afio anterior. Por otro
lado, de las “no contestadas”, en 2021 supuso el 8,9% del total de las
reclamaciones, y en el 2022, aunque se sigue incumpliendo el reglamento quedando
un 6,6% del total sin contestar, es cierto que se ha podido apreciar un ligero
descenso del 2,3%.

3. Los motivos que dan lugar a las S/R, se repiten afio tras afio, con una pequefa
variacion en los porcentajes. Como se ha podido comprobar en los datos recabados,
el motivo que ha presentado mayor niumero de reclamaciones ha sido el relacionado
con “tiempo de respuesta”. Cabe sefialar que existe una conexién entre éste,
“Subvenciones y ayudas econdmicas” y “Actuacion de empresas colaboradoras”, ya
que, aungue no en su totalidad, pero si en una gran mayoria, de manera indirecta,
todos ellos aluden a la demora o excesiva dilatacion en la concesion de una ayuda

econdémica, o en la prestacion de un servicio.

Una vez mas, y dada su relevancia, hacer hincapié en la necesidad de reducir en la
medida de lo posible el nimero de casos en los que no se cumplen los plazos establecidos

en el Reglamento de S/R.
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Como positivo, mencionar que tal y como nos propusimos en el informe del pasado
afo, se ha aprobado el nuevo Reglamento de Sugerencias y Reclamaciones y la Carta de
Servicios de S/R, ambos documentos con el objetivo de optimizar el servicio y responder
mejor a las demandas de la ciudadania.

Como reflexion final, no podemos olvidar la responsabilidad que como empleados de
esta Diputacidon hemos de asumir, conscientes de la repercusion que el desempefio de
nuestro trabajo puede tener tanto positiva como negativamente en la imagen de la
Diputacion como Institucion y, por tanto, en la imagen de todo el colectivo de como

empleados que formamos parte de ella.
4.- PROPUESTAS DE MEJORA

A la luz de los datos recogidos en el presente informe, es evidente que hay que
continuar trabajando en el avance y la mejora de la gestién de las S/R, para tratar de
conseguir que este instrumento de relacion e implicacion de la ciudadania con la Diputacion
de Almeria sea cada vez mas eficiente y responda cada vez mejor a los intereses y

expectativas de los/as ciudadanos/as.

Para ello, y sin perder de vista los compromisos que hemos planteado en nuestra
Carta de servicios, proponemos una serie de actuaciones que vayan dirigidas a facilitar
tanto a la ciudadania como a los profesionales de esta Diputacion la gestion y tramitacion
de las S/R:

- Un estudio de satisfaccién es la mejor manera de comprobar si realmente estamos
en el camino adecuado y qué ajustes habria que hacer para conseguir la maxima
calidad y aceptacion de este servicio. Proponemos disefiar un breve y sencillo
formulario de evaluacion en el que las personas que hayan hecho uso del sistema
de S/R, puedan valorar qué le ha parecido y si se le ha respondido en tiempo y forma
a la S/R emitida.

- Seguimos insistiendo en la necesidad de cumplir los plazos establecidos por el
Reglamento, en relacion a las respuestas a la ciudadania, por lo que hemos de
continuar enviando un “recordatorio” a aquellas dependencias que se demoran o0 no
contestan a las S/R. Dado que el sistema de S/R es algo transversal y que afecta a
todos los Servicios y Dependencias de la Diputacion, seria conveniente poder contar

con una aplicacion informética que facilite este aviso, alertando del vencimiento de
12
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los plazos y evitando con ello el retraso de las contestaciones. Esta aplicacion podria
igualmente facilitar la explotacion estadistica de los datos que posteriormente nos
servira para la elaboracién del informe-memoria anual.

- La elaboracion afio tras afio de un informe estadistico sobre las S/R recibidas en la
Diputacion de Almeria, no tiene mucho sentido si no va acomparfiado de una reflexion
y/o valoracién por parte de las dependencias receptoras de dichas S/R en la que se
reflejen las actuaciones realizadas o propuestas, que redunden en la mejora
constante del servicio prestado. Por ello, una vez mas, se insiste en la importancia
de que se nos facilite esta informacion para poder mostrar en el informe anual todos
los planteamientos presentados por las diferentes areas o servicios y que puedan
servir como referente para ser aplicado por aquellos servicios o dependencias que
lo estimen oportuno, siendo utilizados nuestros informes anuales, como canal de
comunicacién y colaboracion para tal fin. Para ello, incluiriamos en los posteriores
informes un apartado dedicado a las “mejoras” propuestas en relacion a las S/R
recibidas.

- Entre nuestros principales objetivos, debe estar la satisfaccion de los usuarios de
nuestros servicios, por lo que en el tema que nos ocupa, es decir las S/R, hemos de
ser conscientes sobre qué persona puede haber detras de esa S/R, en el sentido de
(como se ha venido sugiriendo en informes anteriores), dar respuestas con un

lenguaje claro, conciso y directo.

El sistema de S/R proporciona conocimiento y valor a la Diputacion de Almeria, ya que
es el mejor cauce para la mejora continua si cumple con el objetivo que realmente lo justi-
fica.

Con la lectura de este Informe, nos podemos hacer una idea general de la gestion y
tramitacion de las S/R, de los principales motivos que las han causado, de las principales
dependencias implicadas, etc. pero lo que realmente nos motiva, es poder ayudar a la ciu-
dadania, conociendo su opinidn en relacion a nuestros servicios, y teniendo en cuenta esto,
tratar de responder de la manera mas adecuada a sus demandas, o dicho de otro modo,
garantizar la satisfaccién del ciudadano/a y cumplir en la medida de lo posible sus expec-
tativas. Eso nos indicaria que estamos en el camino adecuado hacia la prestacion de ser-
vicios de CALIDAD.
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