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1. Observacionesy
datos generales

A lo largo de este capitulo dedicado a la estadistica intenta-
remos ofrecer una vision global de lo que es la actividad de
la institucion del Ararteko en cifras. Asi, desglosaremos los
datos de las quejas presentadas a la institucion por medio
de las diversas vias, la actividad de las tres oficinas de aten-
cion directa y recogeremos los datos sobre las reclamacio-
nes que afectan a cada una de las administraciones publicas
vascas y sefialaremos cual es su distribucion territorial y en
qué fase del procedimiento se encuentran.

Asimismo, se incluye la informacion que permite conocer el
nivel de colaboracion de las administraciones publicas vas-
cas con el Ararteko.

Otro apartado que se incorpora a este capitulo es el del per-
fil de las personas que se acercan al Ararteko, asi como la
opinién sobre nuestro trabajo que nos devuelven en las en-
cuestas.

En suma, mediante esta informacién sistematizada, este ca-
pitulo engloba toda la informacion cuantitativa de la activi-
dad del afo 2014.

Como ya deciamos en el informe anterior, el Ararteko consi-
dera importante hacer visible dentro del concepto amplio de
actuaciones, tanto el trabajo que se desarrolla en el ambito
de las reclamaciones ciudadanas: quejas y asesoramien-
to en sus diversas modalidades, como otras actuaciones
orientadas a la evaluacién de las politicas publicas que tras-
cienden, por tanto, a los casos concretos que se plantean de
ordinario ante el Ararteko.

En este ambito se utilizan diversos instrumentos articulados
en el plan de actuacion anual de cada area de trabajo del
Ararteko como son: reuniones con administraciones, reunio-
nes con asociaciones y organizaciones de la sociedad civil,
visitas de inspeccion y actuaciones de oficio.

Una aproximacién numérica a la actividad de la institucion
del Ararteko durante 2014 puede consultarse a lo largo de
este capitulo dedicado a la estadistica.

La pagina web del Ararteko se ha constituido en un canal
de informacién y relacion con la ciudadania vasca, como lo
refleja el hecho de haber recibido casi 100.000 visitas, con
alrededor de 200.000 paginas visitas en este afio.

En términos globales, las actuaciones relacionadas con la
atencion a la ciudadania y el control de las administraciones
cuantificadas durante 2014 son 8.608, de las cuales 6.378
corresponden a quejas.

Grdfico 1.
Quejas planteadas al Ararteko en 2014
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Alo largo de 2014, los ciudadanos y ciudadanas han presen-
tado un total de 6.378 quejas ante el Ararteko y se ha inicia-
do la tramitacion de 68 expedientes de oficio. De esa infor-
macién puede deducirse que, respecto del afio 2010, en el
que se comenzaron a visibilizar los efectos mas graves de la
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crisis, se ha producido un incremento de quejas ciudadanas
de un 45%, debido a multiples razones, pero, principalmen-
te, al gran peso de las quejas relativas a las prestaciones
sociales de contenido econdémico.

Gridfico 2.
Total de actuaciones del Ararteko en 2014
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8.608

Durante el afio 2014 se han realizado 2.065 actuaciones de
consultas telefénicas que demandaban informacion y orien-
tacion, y hemos celebrado 93 reuniones con organizacio-
nes sociales de muy diferente tipo (el detalle de las mismas
puede consultarse en el capitulo V relativo a las relaciones
con la sociedad del Informe anual) y se han mantenido 57
reuniones con diferentes administraciones: departamentos y
direcciones del Gobierno Vasco, diputaciones, ayuntamien-
tos, y otras entidades.

También se han realizado 8 visitas de inspecciéon median-
te las cuales se ha evaluado el funcionamiento, recursos,
programa de gestién, seguimiento de las recomendaciones
del Ararteko, etc. de 2 comisarias de la Policia Local, de un
recurso residencial para infancia en desproteccion, se ha vi-
sitado el asentamiento rumano en Hernani y Astigarraga y
también 3 oficinas de Lanbide.

Ademas se ha participado activamente en diferentes actos,
jornadas y eventos de diferente tipo, relacionados basica-
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1. Observaciones y datos generales

mente con iniciativas promovidas por las organizaciones
sociales; todo lo cual da una idea del importante numero y
variedad de actividades que se despliegan desde el Ararteko
a iniciativa, fundamentalmente, de las y los responsables de
las 29 areas de trabajo en las que se organiza la institucion.
Un detalle mayor de estas intervenciones se consigna en
los capitulos Il y Il al exponer el plan de actuacién anual de
dichas areas.

Durante el afio 2014, se han resuelto 2.050 expedientes de
queja escrita (frente a 1.930 en 2013).

Ademas, se han dictado 1.675 resoluciones (frente a 1.534
en 2013). En el resto de los casos, se trata de inadmisiones
sobrevenidas (duplicidad con otros defensores, cuestiones
pendientes de resolucién judicial o con sentencia firme, ini-
cio de via judicial, etc.).

El afio pasado, tras evaluar la actuaciéon de la administracion
objeto de la queja, se ha considerado que existia alguna ac-
tuacién incorrecta en el 50,84% de las quejas escritas anali-
zadas (con un ligero decremento respecto del 2013) y como
no incorrectas el 49,16% de ellas.

La administracion afectada ha corregido y modificado la
actuacién que originé la reclamacion en el 91,76% de los
supuestos. En la mayoria de los casos no se ha precisado
la emision de una recomendacién formal para ser admitido
por la Administracion el planteamiento trasladado desde el
Ararteko. Este dato, el mas alto de los afnos analizados, evi-
dencia, por si solo, el gran nivel de eficacia de la intervencién
del Ararteko.

Tabla 1.
Grado de eficacia de la intervencion de la institucion
del Ararteko

% %
Actuacién incorrecta resuelta 91,76
Sin recomendacion 92,63
Recomendacién aceptada 7,37
Actuacion incorrecta no resuelta 8,24
< 3




La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

2. Actividad de las oficinas
de atencion directa
(quejas presencialesy
asesoramiento a través del
servicio telefonico)

La institucion del Ararteko dispone de oficinas de atencion
directa en las tres capitales de la Comunidad Auténoma Vas-
ca desde 1996. Esto permite ofrecer una mejor atencion a las
personas que tengan problemas con alguna de las adminis-
traciones publicas. La experiencia adquirida en estas oficinas
demuestra que, ademas de las quejas presenciales que se re-
ciben en ellas, también se realizan numerosas consultas telefo-
nicas, que son atendidas por el personal de la institucion.

Por ello, ademas de las quejas que se nos presentan con-
tabilizamos las consultas telefonicas, ya que estamos con-
vencidos de que suponen una interesante tarea de informa-
cién a las personas sobre los derechos que tienen en sus
relaciones con las distintas administraciones. Asi, a lo largo
de 2014 se han realizado un total de 6.991 servicios en las
oficinas de atencién ciudadana. De ellos, 4.926 han sido las
quejas presentadas presencialmente ante alguna de las tres
oficinas, y 2.065 han consistido en asesoramiento e informa-
cion a través del servicio telefénico.

Gridfico 3.
Nuimero de quejas presenciales y asesoramiento
telefonico en las oficinas de atencion directa
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Si analizamos comparativamente los datos de actividad de
las oficinas en 2014 con los de los afos anteriores, se man-
tiene la misma tendencia, y la situacion de la oficina de Vi-
toria-Gasteiz como hegeménica en el nimero de atenciones
presenciales.

Quejas presenciales ante las oficinas
de atencién directa materializadas en
expedientes de queja

Del total de quejas presenciales presentadas ante nuestras
oficinas de atencion ciudadana, 1.205 se han materializa-
do en expediente de queja, es decir, un 24,46%, lo que da
muestra de la importante funcién de asesoramiento que se
realiza en dichas oficinas.

En cuanto al resto, en algunos casos se referian a asuntos
que excedian el ambito de actuacion de esta institucién, por
lo que no era posible tramitarlos como quejas; en otros, re-
querian la aportacién de mas documentacion o la realiza-
cion de gestiones previas ante los 6rganos administrativos
correspondientes; y, por ultimo, en otros casos, los asuntos
planteados, bien carecian de fundamento para materializar-
se en expediente de queja, bien la visita estaba relacionada
con la tramitacion de un expediente de queja anterior o bien
la persona reclamante deseaba informacion sobre los trami-
tes que debia seguir en su asunto concreto.
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3. Quejas escritas registradas

Durante el afio 2014 se han registrado un total de 2.592 que-
jas escritas a instancia de la ciudadania vasca. Ademas, se
han iniciado 68 actuaciones de oficio.

Tabla 2.

Evolucion del niimero de quejas escritas registradas

(1989 - 2014)

Ano Ne
1989 585
1990 1.1591
1991 766
1992 781
1993 827
1994 747
1995 1.164
1996 1.674
1997 1.991
1998 2.6602
1999 1.283
2000 1.231
2001 1.513
2002 1.253
2003 1.377
2004 1.531
2005 1.459
2006 1.678
2007 1.558
2008 1.696
2009 1.917
2010 1.859
2011 2.347
2012 2.943
2013 3.079
2014 2.592

1 545 conforman un grupo de quejas idénticas
21.143 conforman 2 grupos de quejas idénticas

De ellas 2.203 han sido admitidas a tramite para su estudio
e investigacion por parte del Ararteko. Posteriormente, se
clasificaran las admitidas efectivamente a tramite, con base
en las diferentes areas de trabajo del Ararteko.
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Quejas escritas rechazadas

El articulo 21 de la Ley 3/1985, que crea y regula la institu-
cién del Ararteko, sefiala las circunstancias que concurren
para no admitir las quejas de la ciudadania. En este sentido,
deben diferenciarse las quejas que se han rechazado por
diferentes motivos: por tratarse de un conflicto entre parti-
culares, por referirse a una cuestion que ya estaba planteada
ante los tribunales, sobre la que ya se habia dictado sen-
tencia firme o estaba pendiente de resolucién judicial, o por
quedar fuera del ambito competencial de esta institucion.

En cualquier caso, se mantiene el criterio de ofrecer la mayor
cobertura juridica posible a las reclamaciones, de manera
que se procura hacer una interpretacion de las normas pro-
cedimentales siempre favorable a la admision de la queja
presentada por el ciudadano o ciudadana. Respecto a las
quejas rechazadas, la institucién procura en todo momento
orientar a la persona reclamante sobre los cauces o vias que
pueden resultar mas oportunos para solucionar los proble-
mas expuestos.

Grdfico 4.
Quejas escritas rechazadas y circunstancias
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La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

Quejas remitidas al Defensor del Pueblo
o0 a otros defensores

Las quejas contra la actuacién de la Administracion del Esta-
do no las tramita directamente la institucion del Ararteko, ya
que esa administracion no estd sometida a su control. Esas
reclamaciones se remiten al Defensor del Pueblo. Ademas,
hay quejas que se envian a los comisionados parlamentarios
de otras comunidades auténomas, porque se refieren a ad-
ministraciones publicas sometidas a su ambito competencial.

Quejas remitidas al Defensor del Pueblo 83

Quejas remitidas a otros defensores 2

4. Estadistica por areas

Si tenemos en cuenta las quejas escritas en funcién del
area tematica con la que se relacionan, observamos que,
con respecto al afo anterior, se reduce el conjunto de ex-
pedientes de quejas escritas tramitados que tienen que ver
con el ambito social, que si bien no aparecen englobadas
en una unica categoria, estan presentes en diferentes areas,
no solo en el de inclusién social sino también en personas
inmigrantes y diversidad cultural, personas con enfermedad
mental, infancia y adolescencia, personas mayores, vivienda,
personas en prision, personas con discapacidad, etc.

En funcion del area tematica con la que se relacionan los
expedientes de queja tramitados, observamos que en el
ano 2014 se han reducido las reclamaciones relacionadas
con los dispositivos de lucha contra la exclusién social: 604
(frente a las 883 de 2013, y a las 1.100 de 2012). De los
604 expedientes de queja escrita, 576 (esto es, el 96%) se
refieren a problemas diversos relacionados con el mal fun-
cionamiento de Lanbide y a sus actuaciones en materia de
gestion de la Renta de Garantia de Ingresos (RGl), asi como
de la Prestacion Complementaria de Vivienda (PCV).

Las areas que, ademas de la de inclusion social, presentan
una elevada actividad son las de personal de las adminis-
traciones publicas, educacién, régimen juridico, bienes
y servicios de las administraciones publicas, vivienda y
hacienda. También, las quejas escritas referidas a los co-
lectivos de atencién publica constituyen un nimero impor-
tante de las gestionadas en 2014.

Casi el 50% de los expedientes de queja tramitados por el
Ararteko tienen relacién con derechos sociales (educacion,
sanidad, inclusién social, vivienda, etc.).

Cabe subrayar, asimismo, que en torno al 38% de dichos
expedientes (incluyendo los del area de inclusién social)
guardan relacion con las politicas publicas dirigidas a ga-
rantizar la igualdad real y efectiva de todas las personas,
removiendo los obstaculos que impiden o dificultan el ejer-
cicio de ese derecho a determinadas personas: mujeres,
personas en situacion o riesgo de exclusion social, perso-
nas mayores, nifios, nifias y adolescentes, personas con
discapacidad, personas homosexuales (gays y lesbianas)
o transexuales, personas inmigrantes y diversidad cultural,
personas gitanas, etc.

Tabla 3.
Distribucion de los expedientes de queja abiertos
diferenciados por dreas de actuacion

Area 0| %
Inclusién social 604 27,42
z:rlzzn:clirerlwliﬁfs?ll:é?ones publicas 422 19,16
Educacion 146 6,63
Régimen juridico, bienes y servicios de las
administraciones publicas 130 5,90
Vivienda 123 5,58
Hacienda 106 4,81
Colectivos de atencion publica:
personas con discapacidad, mayores, igualdad,
personas inmigrantes y diversidad cultural, 103 4,67
personas en prision, etc.
Sanidad 90 4,09
Medio ambiente 75 3,40
Urbanismo y ordenacion del territorio 66 3,00
Trafico 62 2,81
Obras publicas, transportes e infraestructura 47 2,13
Justicia 44 2,00
Ordenacioén de la actividad econémica 42 1,91
Infancia y adolescencia 38 1,72
Seguridad 33 1,50
Derechos linguisticos, cultura y deporte 26 1,18
Familias 23 1,04
Trabajo y Seguridad Social 16 0,73
Proteccién y tenencia de animales 7 0,32
2,203 | 100
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4. Estadisticas por areas

Clasificacion de las quejas por subareas Educacién 146
Becas y otras ayudas 27
Analizando por temas las quejas recibidas, podemos ob- Admision de alumnos 20
servar la influencia de cada subéarea en las variaciones Derechos y deberes 15
producidas en cada una de las areas tematicas en las que Formacion rofesional 13
sistematiza su trabajo la institucion del Ararteko. Son muy P
significativas, como se ha expuesto anteriormente, las que Necesidades educativas especiales 13
se refieren a los dispositivos de lucha contra la exclusién Transporte escolar 12
social y politicas activas de empleo. Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 9
administrativo
Tabla 4 Situaciones de maltrato o acoso escolar 8
Distribucion de las quejas recibidas por subdreas de Ensefianza de idiomas 7
actuacion Ensefianza universitaria 6
Comedor escolar 5
Tota.l Planificaciéon/programacion educativa 5
. . Otros aspectos 3
Inclusion social 604 . .
Educacion infantil 1
Prestaciones econémicas derivadas de ley para la
garantia de ingresos (RGI, PCV, AES) Y P 576 Educacion secundaria obligatoria 1
Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 13 Ensefianzas artisticas 1
administrativo
Prestaciones y servicios destinados a las personas en Régimen juridico, bienes y servicios
13 e e g S 130
situacion de exclusién social de las administraciones publicas
Derechos ciudadanos 2 Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 43
administrativo
Personal al servicio de las administraciones piiblicas 422 Régimen de contratacién, patrimonio y 35
Valoracién de puestos de trabajo 194 responsabilidad administrativa
Sustituciones 103 Servicios publicos locales 31
Procedimientos de seleccién para el acceso a la Gestion del padron municipal 1
- o 75
funcién publica Otros aspectos 4
Otros aspectos Derechos ciudadanos 3
Vacaciones, licencias y permisos Informacién y participacion ciudadana 3
Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 7
administrativo Vivienda 123
Provision de puestos 8 Alquiler de vivienda protegida 55
Retribuciones 6 Acceso a la vivienda: acreditacion de la necesidad y o5
Derechos ciudadanos 3 procedimiento de adjudicacion
Incompatibilidades 2 Funcionamiento de la Administracion y procedimiento o5
administrativo
Situaciones administrativas 2 Desperfectos por defectos de construccion en 12
Acoso laboral 1 vivienda protegida
Formacién 1 Otros aspectos 4
Régimen disciplinario 1 Ayudas a compra y rehabilitacién de vivienda 1
Relacion de puestos de trabajo 1 Derechos ciudadanos 1
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La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

Hacienda 106 Urbanismo y ordenacién del territorio 66
Impuestos locales 32 Disciplina urbanistica 33
Tasas 26 Gestion urbanistica 11
Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 20 Acceso a la informacién urbanistica 9
administrativo Funcionamiento de la Administraciéon y procedimiento 9
. . administrativo
Precios publicos 15
Régimen de contratacion, patrimonio y
I tos foral 13 il inistrati 2
mpuestos iorales responsabilidad administrativa
S dad Accesibilidad 1
egu 95 Ordenacion del territorio 1
Trafico 62
Derechos ciudadanos 16 Obras publicas, transportes e infraestructura 47
Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 10 Transportes 21
administrativo Obras publicas e infraestructuras 13
Seguridad ciudadana 3 Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 4
Juegos y espectaculos 1 administrativo
Régimen de contratacion, patrimonio y
Otros aspectos 1 responsabilidad administrativa 4
Proteccion civil 1 Ejecucién de obras 3
Régimen de contratacién, patrimonio y 1 Expropiacién forzosa 1
responsabilidad administrativa
Otros aspectos 1
Sanidad 90 Justicia 44
Derechos de las personas usuarias 32 Funcionamiento de la administracién de justicia y de la 16
Asistencia sanitaria 18 oficina judicial
Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 16 Asistencia juridica gratuita 11
administrativo Puntos de encuentro 5
Listas de espera 10 Otros colegios profesionales 4
Derechos ciudadanos Colegios de abogados y procuradores 3
Régimen de contratacién, patrimonio y 3 Registro civil y registro de la propiedad 3
responsabilidad administrativa - . .
Colegios de notarios y de registradores 1
Salud publica 2 Otros aspectos 1
Medio ambiente 75 Personas mayores y personas en situacién de -
Contaminacion acustica 57 dependencia
Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 6 Aplicacion de la ley de autonomia personal 20
administrativo Asistencia a las personas mayores 8
Control ambiental 4 Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 5
Contaminacion del suelo e hidrica 2 administrativo
Contaminacion electromagnética 2 Derechos ciudadanos 2
Otras contaminaciones medioambientales 2 . 5
Infancia y adolescencia 38
Contaminacién atmosférica 1 : . -
Infancia y adolescencia desprotegida 24
Residuos y vertidos 1 Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 7
administrativo
Derechos ciudadanos 5
Puntos de encuentro 2
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4. Estadisticas por areas

Derechos lingiiisticos, cultura y deporte 26 Personas con enfermedades o trastornos mentales 12
Derechos lingtiisticos de la ciudadania en relaciones 10 Funcionamiento de la Administraciéon y procedimiento 7
con administraciones vascas administrativo
Actividades deportivas 6 Derechos ciudadanos 4
Derechos lingtiisticos de la ciudadania en relaciones 3 Igualdad y acciones positivas para personas con 1
con administracion de justicia enfermedades o trastornos mentales
Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 3
administrativo Personas en prision 10
Otros aspectos 3 Actuaciones en materia penitenciaria 6
Proteccion del patrimonio cultural, industrial y artistico 1 Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 3
administrativo
Personas con discapacidad 25 Derechos ciudadanos 1
Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 12
administrativo Personas inmigrantes y diversidad cultural 12
Accesibilidad y movilidad urbanistica 7 Empadronamiento de personas extranjeras
Acciones positivas para la igualdad de las personas 3 Derechos ciudadanos
con discapacidad . . . ) -
Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 5
Accesibilidad en la vivienda 1 administrativo
Derechos ciudadanos 1 Discriminacioén de las personas inmigrantes 1
Discriminacién de las personas con discapacidad 1 Igualdad y acciones positivas para personas 1
inmigrantes
Familias 23
Conciliacién de la vida laboral, personal y familiar 13 Protecciény tenencia de animales
o e . Proteccion de animales 5
Politicas publicas sobre las familias
Discriminacion familiar 3 Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 1
iscriminacién ili administrativo
Derechos ciudadanos 1 Tenencia de animales 1
Ordenacion de la actividad econémica 42 Personas con enfermedades crénicas 3
Entidades financieras y aseguradoras 16 Derechos ciudadanos 1
Comercio, turismo y consumo 10 Discriminacion de las personas con enfermedades 1
Agricultura, ganaderia, pesca e industria 6 cronicas
Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 4 Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 1
administrativo administrativo
Servicios de telefonia 4 . L.
Personas gitanas y otras minorias culturales 3
Otros aspectos 1
Derechos ciudadanos
Servicios de suministro de energia (electricidad y gas) 1
Discriminacién de las personas gitanas 1
TrabajoySeguridad Social 16 Funcionamiento de la Administracion y procedimiento 1
: : . - . administrativo
Funcionamiento de la Administraciéon y procedimiento 10
administrativo I \dadei dad dela .
ua e mtegri e las mujeres
Medidas de fomento de empleo 2 g teg J 3
. ~ Funcionamiento de la Administracién y procedimiento 5
Administracion laboral 1 administrativo
Otros aspectos 1 Violencia machista contra las mujeres 1
Salud laboral 1
Seguridad Social 1 Total 2.203
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5. Estadistica por
administraciones afectadas

Segun los datos sobre la proporcién de los expedientes tra-
mitados que afectan a cada una de las administraciones, al
igual que en afios anteriores, el Gobierno Vasco ha sido la
administracién contra la que mas reclamaciones escritas se
han dirigido en 2014 (el 62,11%), y se han incrementado li-
geramente las referidas a actuaciones de los ayuntamientos
de la Comunidad (27,92%).

En cualquier caso, el hecho de que se analicen las admi-
nistraciones implicadas en los expedientes no significa que
hayan cometido actuacién incorrecta alguna, sino simple-
mente que alguna de sus actuaciones ha sido objeto de re-
clamacion.

Como interpretar correctamente el niimero
de expedientes de queja dirigidos a cada
area y administracion

Inicialmente podria parecer que la existencia de un elevado
numero de expedientes motivados por las actuaciones de
una administracion determinada o en un area concreta guar-
da relacion con la percepcion negativa que la ciudadania
tiene del funcionamiento de esa administracién, en cuanto
a la existencia o no de negligencias o abusos de poder, o de
actuaciones no respetuosas con la legalidad.

Sin embargo, es preciso realizar importantes matizaciones
a esta primera percepcion e interpretacion del numero de
quejas, para evitar extraer conclusiones apresuradas que
pueden ser equivocadas e injustas para con las administra-
ciones afectadas.

De este modo, si bien es significativo a priori el niUmero de
reclamaciones dirigidas contra la actuacién de una deter-
minada administracion, lo es mas -y esto es lo realmente
importante- el nUmero de quejas en las que el reclamante
tenia razones fundadas para acudir a esta institucion porque
una administracién habia actuado incorrectamente. Asimis-
mo, esta institucién considera que la actitud de esa deter-
minada administracién, tanto ante la obligacién de informar
en el plazo establecido como ante las resoluciones dictadas
al finalizar el estudio e investigacion de la reclamacion, es
mas importante que el propio dato del numero de quejas.
Es decir, resulta fundamental comprobar si las recomenda-
ciones y sugerencias son, en definitiva, aceptadas o no por
la administracién cuando se aprecia que ésta ha actuado de
manera irregular.

10 <

Grafico 5.
Distribucion de los expedientes tramitados
por administraciones afectadas
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@ Administracion foral 7,64%
@ 01ganismos piblicos 1,13%
. Justicia 0,84%
@ Administracion del Estado 0,36%
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5. Estadistica por administraciones afectadas

A. Expedientes tramitados contra la
Administracién Generalde la
Comunidad Auténoma (Gobierno Vasco)

Distribucion por dreas Distribucion por departamentos

Las areas en las que Gobierno Vasco tiene amplias com-

petencias (proteccién social y empleo, educacion, vivienda, Grdfico 6.

sanidad, personal al servicio de las administraciones publi-  Distribucion por departamentos de los expedientes
cas y seguridad), son las que acaparan el mayor nimero de tramitados contra la Administracion General de la
expedientes de queja escrita. Comunidad Auténoma (Gobierno Vasco)

Tabla 5.

Distribucion por dreas de los expedientes tramitados ::::::::z:::z:::z:::
contrala Administrado’n General de la Comunidad 00000000000000000000
Autdnoma (Gobierno Vasco) 00000000000000000000

Area O % 00000000000000000000
" 6 | s 90000000000000000000
Educacion 118 11:33 ...'.." '...
Vivie.nda 98 9,41 ‘...‘....‘......“..
Sanidad 88 77 O000000000000000000060
Personal al servicio . 67 6,44
de Ias.admlnlstramones publicas v ‘ Empleo y Politicas Sociales 667 (64,07%)
ieg:_ndad 35 3,36 Salud 149 (14,32%)
amilias
— 18 173 ‘ Educacién, Politica LingiiisticayCultura 134 (12,87%)
Justicia 15 1,44 . .
.. Seguridad 43  (4,13%)
Derechos linglisticos, cultura y deporte 12 1,15
o . - - ’ Administracién Publica y Justicia 28 (2,69%)
rdenacion de la actividad econdmica 12 1,15
Trabajo y Seguridad Social 1 1,06 @ 1edio Ambientey Politica Territorial 12 (1,15%)
Personas con enfermedades o trastornos @ pesarcolo Econémicoy Competitividad 7 (0.67%)
mentales 10 0,96 ] )
@ Hacienda y Finanzas 1 (01%)
Medio ambiente 6 0,58
Obras publicas, transportes e infraestructura 6 0,58 TOTAL
Régimen juridico, bienes y servicios de las
administraciones publicas 4 0,38 1'041
Personas con enfermedades cronicas 2 0,19
Personas en prision 2 0,19
Personas inmigrantes y diversidad cultural 2 0,19
Infancia y adolescencia 1 0,10
Personas mayores y personas en situacion de
dependencia 1 0,10
Proteccion y tenencia de animales 1 0,10
Urbanismo y ordenacién del territorio 1 0,10
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La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

B. Expedientes tramitados Distribucion por dreas

contra las admmlstraaones forales Manteniendo la tendencia de los ultimos afios, el ambito de

personas mayores y personas en situaciéon de dependencia
es el que motiva el mayor nUmero de las quejas contra las
Distribucion territorial administraciones forales.

Entre las reclamaciones contra las diputaciones forales, des-
taca el decremento de las quejas escritas tramitadas contra Tabla 6.
la Diputacion Foral de Bizkaia, y un incremento de las Dipu-  Distribucion por dreas de los expedientes tramitados

taciones Forales de Gipuzkoa (de forma mas destacable) y  contra las diputaciones forales
de Alava.

S
Grifico 7. N %
Distribucion territorial de los expedientes tramitados ) o
contra las administraciones forales Area

Personas mayores y
personas en situacion de 9 10 | 10 | 29 | 22,66

dependencia
37 Hacienda 6 12 4 22 17,19
28,91% 46 Infancia y adolescencia 4 3 15 22 17,19
14
() Obras publicas,
qj 35.94% transportes e 1 4 6 11 8,59
Q infraestructura
Personal al servicio de las
administraciones publicas 5 2 2 9 7,03
Personas con
45 discapacidad 1 5 2 8 6125
0, Régimen juridico,
35,15% bienes y servicios de las 5 - 1 6 4,69
administraciones publicas
Ordenacion de la actividad
econdmica 1 2 2 5 3,91
B Diputacién Foral de Bizkaia Inclusion social = 3 1 4 313
B Diputacién Foral de (?ipuzkoa Trabajo y Seguridad Social | 1 = 2 1,56
B Diputacién Foral de Alava P
Derechos lingisticos,
cultura y deporte 2 - N 2 1:56
Medio ambiente 1 = 1 2 0,78
Educacion = 1 = 1 0,78
Familias - 1 - 1 0,78
Igualdad e integridad de
las mujeres - - 1 1 0178
Justicia = = 1 1 0,78
Personas con
enfermedades o trastornos | 1 = - 1 0,78
mentales
Personas con
enfermedades cronicas - 1 - 1 0,78

12 | Informe 2014



5. Estadistica por administraciones afectadas

C. Expedientes tramitados contra Tabla 8. ) )
la Administracién local Expedientes tramitados contra ayuntamientos de la
Comunidad Autonoma
Distribucion territorial
Bizkaia contintia siendo el territorio contra cuyos ayunta- Ayuntamientos de Araba / Alava Qj D
mientos se han tramitado mas expedientes, pero hay que — :
tener en cuenta que también es el territorio méas poblado. Vitoria-Gasteiz 54
Llodio 4
Tabla 7. Laguardia 3
Distribucion de los expedientes tramitados contralas . b oot 5
administraciones locales
Elciego 2
Irufia Oka/Irufia de Oca
D % 2
Ayuntamientos de Bizkaia 223 | 47,65 Labastida/Bastida 2
Ayuntamientos de Gipuzkoa 131 | 27,99 Agurain/Salvatierra 1
Ayuntamientos de Araba/Alava 81 |17,31 Aramaio 1
Juntas administrativas de Araba/Alava 4 0,85 Artziniega 1
Mancomunidades, consorcios y parques de Bizkaia 22 | 4,70 Asparrena 1
. . . Bernedo 1
Mancomunidades, consorcios y parques de Gipuzkoa| g 1,07
Mancomunidades, consorcios y parques de Alava 2 0,43 Campezo/Kanpezu 1
Legutio 1
Pefhacerrada-Urizaharra 1
San Millan/Donemiliaga 1
Valdegovia/Gaubea 1
Zambrana 1
Zuia 1
Total 81
Juntas administrativas @ B
de Araba/Alava
Paganos 2
Corres 1
Portilla 1
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La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

. . . Etxebarri 1
Ayuntamientos de Bizkaia %7 [
Gordexola 1
Bilbao
59 Ispaster 1
Erandio
18 Lemoiz 1
Sestao
1 Loiu 1
Barakaldo 10 )
Maruri-Jatabe 1
Santurtzi 10
Mendata 1
Galdakao 7 :
Muxika 1
Basauri
6 Orozko 1
Bakio 6 ;
Sondika 1
Durango
9 6 Sopuerta 1
Arrigorriaga 5 .
Valle de Trapaga-Trapagaran 1
Bermeo 5
Zalla 1
Plentzia 5 )
Zamudio 1
Portugalete 5
. Total 223
Muskiz 4
Ortuella 4
Sopelana 4
Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 3
Alonsotegi 3 Donostia-San Sebastian 43
Derio 3 Hondarribia 12
Gernika-Lumo 3 Lasarte-Oria 7
Getxo 3 Irun 6
Guefies 3 Arrasate/Mondragéon 5
Leioa 3 Hernani 5
Mungia 3 Errenteria 4
Abadifio 2 Aretxabaleta 3
Berango 2 Azpeitia 3
Berriz 2 Oiartzun 3
Ermua 2 Pasaia 3
Galdames 2 Villabona 3
Gorliz 2 Anoeta 2
Igorre 2 Bergara 2
Munitibar-Arbatzegi Gerrikaitz 2 Deba 2
Urduliz 2 Tolosa 2
Artea 1 Orio 2
Busturia 1 Urretxu 2
Elorrio 1 Zarautz 2
14 4 Informe 2014



5. Estadistica por administraciones afectadas

Zumarraga 2 Tabla 9.
A 1 Distribucion por dreas de las quejas escritas
: presentadas contra los ayuntamientos y juntas
Aizamazabal 1 administrativas
Altzaga 1
S
Azkottia 1 § o
. = (]
Beizama 1 2 S
Berastegi 1 Al'ea
Eibar 1
Elduain 1
. Régimen juridico, bienes
Elgoibar 1 ser?/icios ! Y12 5| 62 | 19 | 106 | 24,15
Eskoriatza 1 Hacienda 13 127 | 20| 60 | 13,67
Getaria 1 Medio ambiente 2 | 28| 25 | 55 | 12,53
Idiazabal 1 Urbanismo y ordenacion
Irura 1 del territorio 9 28 20 57 12,98
o Seguridad 14 | 26 | 12 52 | 11,85
uind 1 Obras publicas,
Ordizia 1 transportes e 5 8 6 19 | 4,33
infraestructura
Urnieta 1 L .
Inclusién social 5 10 6 21 4,78
Zaldibia 1 Personal al servicio de las
Zimaia 1 administraciones publicas 1 8 5 14 319
Personas con
Total 131 discapacidad 5 2 6 13 2,96
Vivienda = 7 4 11 2,51
Derechos lingisticos,
cultura y deporte - 4 2 6 1,37
Dism’buciénporcireas Infancia y adolescencia 1 3 1 5 1,14
P_ersonas inmigrantes y 5 5 114
Como ya viene siendo habitual, las reclamaciones motivadas d'vers'dfi,d cultural - !
por actuaciones de las administraciones locales se reparten Z;?rf;gg’” y tenencia de 1 - 2 3 | 0,68
de forma bastante homogénea entre las diferentes areas en Personas aitanas v oas
las que los ayuntamientos tienen competencias importantes, minorias c%lturaleg 2 = 1 3 0,68
destacando las areas de régimen juridico, bienes y servicios, X - )
hacienda, medio ambiente, urbanismo y ordenacion del te- 12030y Seguridad Social | 1 1 - 2 0,16
rritorio y seguridad. Personas mayores y
personas en situacion de = 1 1 2 0,16
dependencia
Educacion 1 1 = 2 0,16
Igualdad e integridad de
las mujeres - - 1 1 0,23
Familias - 1 - 1 0,23
Familias = 1 = 1 0,23
Total 81 | 223|131 | 439 | 100
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La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

bl 10 6. Estadisticaterritorial
Quejas presentadas contra otros organismos de (diStl'ﬂJlldén termtorial de las

ambito local . .
D quejas escritas presentadas)

Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia 12

Tabla 12.

Mebisa - Metro de Bilbao 7 Evolucion de la distribucion territorial de los expedientes
Gipuzkoako Urak SA 3 de queja registrados segiin su origen (1989-2014)
Servicios de Txingudi SA 2
Mancomunidad del Txorierri 2 . ARABA / ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA
Consorcio de transportes de Bizkaia 1 AIIO Qj %7 @
Consorcio de aguas de Irufia de Oca 1 1989 97 288 188
Cuadrilla de Laguardia Rioja alavesa 1 1990 125 828 (284)" 195
Total 29 1991 158 293 244
1992 201 332 241
1993 182 376 250
1994 160 349 234
D. Expedientes de queja tramitados contra 1995 328 528 281
otras administraciones de la Comunidad 1996 446 746 448
Auténoma del Pais Vasco 1997 371 915 663
En el caso de las quejas presentadas contra la Universidad 1998 244 1471 ( 764)2 905 (471)°
del Pais Vasco, se constata un decremento importante res- 1999 237 649 372
pecto del afio pasado (15). 2000 256 645 205
2001 444 651 375
Tabla 10. 2002 268 643 294
Expedientes _tramitadys contra otras administraciones 2003 322 646 318
de la Comunidad Autonoma del Pais Vasco 2004 71 730 457
2005 275 712 412
O 2006 367 834 398
Euekal Herrko Unibertafatoa 7 i — — —
URA - Agencia Vasca del Agua 4 2008 341 868 394
Colegio Oficial de Odontélogos y Estomatélogos 2009 377 910 503
de Gipuzkoa 2 2010 375 837 431
llustre Colegio de Abogados de Alava 1 2011 625 1.056 467
:IBLiJZs}ZeiaColegio de Abogados del Sefiorio de 1 2012 900 1.399 470
llustre Colegio Notarial del Pais Vasco 1 2013 867 1.520 551
Colegio Oficial de Delineantes de Gipuzkoa 1 ol 494 1.213 447
Colegio de Veterinarios de Gipuzkoa 1 1 Cifre} rgsultantet considerando como queja Unica 545 quejas que versaban sobre
un unico asunto.
Haurreskolak 1 2 Cifra resultante considerando como queja Unica 708 quejas que versaban sobre
Total 19 , u.n Unico asunto. . o .
Cifra resultante considerando como queja Unica 435 quejas que versaban sobre

un Unico asunto.
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6. Estadistica territorial (distribucién territorial de las quejas escritas presentadas)

Grdfico 8. Tabla 13.
Evolucion de la distribucion territorial de los Distribucion territorial de las reclamaciones escritas
expedientes de queja registrados segiin su registradas por cada 10.000 habitantes
origen (2000-2014) (1989-2014)
1.600 1.520
1.399 ARABA / ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA
Ao NESZ NG 4
1.200 / \
. 1.213 1989 4,3 3,3 3
1,000 1990 4,5 7.87(2,7)" 2,9
800 S 1991 5,8 3,6 245
600 . 1992 1.4 3,5 2,8
o 1993 6,7 3,7 3,3
: 467477
L 1994 5,9 3,5 3
200 25 * 1995 11,59 4,54 411
0 | | | | | | | | | | | | | | 1996 15,92 6,55 6,66
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 201_4
ANO 1997 13,24 8,03 9,77
B Bizkaia M Gipuzkoa Araba/Alava 1998 8’37 12,95 (6,73)2 13,30 (6,93)3
Como ya viene siendo una constante en los ultimos afios, 1999 8,37 5,74 5,56
si analizamos las quejas escritas presentadas por territo- 2000 8,97 5,77 4,42
rio, al igual que ocurria con las quejas presenciales en las 2001 15,56 57 553
oficinas de atencién ciudadana, el territorio de Araba/Alava ‘ - -
se encuentra hiperrepresentado en el total, situacion proba- 2002 9,37 5,73 4,37
blemente originada por ser la sede central del Ararteko y el 2003 11,24 5,75 4,71
hecho de estar ubicadas en dicho territorio las instituciones
comunes de la comunidad, entre ellas el Gobierno Vasco. 200 9,46 6,50 6.77
2005 9,6 6,34 6,11
2006 2,81 7,42 5,9
Distribucion territorial de las reclamaciones por cada 200 11,82 G2 5,40
10.000 habitantes 2008 11,15 7,64 5,74
s . ) 2009 12,32 8 7,32
Para efectuar un andlisis comparativo de la procedencia de
las reclamaciones escritas registradas en funcion del terri- 2010 12,25 7,36 6,27
torio histérico, relacionaremos el nimero absoluto de recla- 2011 19,71 9,17 6,67
maciones recibidas desde cada territorio con la poblacion 2012 28,38 12,15 9,60
de cada uno de ellos. En el siguiente cuadro se ofrecen los - - -
datos referentes a las quejas recibidas de cada territorio por 2013 26,98 13,15 7,81
cada 10.000 habitantes. 2014 15,43 10,60 6,73

Como en afios anteriores, constatamos el mayor indice de " it ot dorand o tnica 545 auei )
presentacién de reclamaciones escritas en el Territorio His- b i aeunto, | ele oMo AHea HRica 5 qHeEs qLe versdban
torico de Araba/Alava, respecto de Bizkaia, que es el que 2 Cifra resultante considerando como queja tnica 708 quejas que versaban

mayor poblacién acoge, y mas del doble que Gipuzkoa. sobre un Unico asunto.
3 Cifra resultante considerando como queja Unica 435 quejas que versaban

sobre un Unico asunto.
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La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

Gridfico 9. i7kai L
Distribucion territorial de las reclamaciones escritas B1zka1a TI0 %
registradas por cada 10.000 habitantes (2000-2014) Bilbao 570 |40,37
Otros Municipios 842 159,63
0 Total 1.412| 100
Gipuzkoa x| 0| %
25
Donostia-San Sebastian 227 140,83
Otros Municipios 329 | 59,17
20 — Total 556 | 100

Quejas procedentes de fuera de la Comunidad
Autonoma del Pais Vasco

15

A lo largo del afio también se han recibido algunas quejas
escritas dirigidas contra las administraciones vascas proce-
dentes de otras comunidades auténomas y de otros Esta-
dos, en un total de 48.

Tabla 15.
Quejas procedentes de fuera de la Comunidad
Autonoma del Pais Vasco

O L Il Il Il Il Il Il Il Il Il Il Il Il Il Il I}
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

ANO Quejas procedentes de otras B
M Bizkaia M Gipuzkoa Araba/Alava comunidades auténomas

C. F. de Navarra 11

Distribucion en cada territorio C.A. de Castilla y Leon 10
C.A. de Madrid

La distribucién de los expedientes de queja, segun proven- 8

gan de residentes en la capital o de otros municipios del C.A. de Cantabria 7

territorio histérico, muestra un comportamiento distinto de

la ciudadania. De hecho, en Bizkaia y Gipuzkoa es mayor 3

el nimero de reclamantes que residen fuera de la capital, C.A. de Aragon 2
2
1
1

C.A. de la Rioja

. F4 0, .
mientras que en Araba/AIav.a el 84,55@ de las quejas las C.A. de Catalunya
han planteado personas vecinas de Vitoria-Gasteiz.

C.A. de Andalucia

Tabla 14. C.A. de Galici
Distribucion de las quejas seguin provengan de la i
capital o de otros municipios del territorio Total 45
Araba/Alava ¥ | D%
Vitoria-Gasteiz 478 8455  Quejasprocedentes de otros Estados O
Otros Municipios 89 15,45 Francia 3
Total 576 | 100 Total
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7. Estadistica procedimental
(situacién de los expedientes
de queja escritos)

A continuacién vamos a analizar en qué fase de la tramita-
cion se encuentran los expedientes tramitados en 2014.

Durante el afo 2014 se han emitido 1.675 resoluciones. Se-
gun las resoluciones adoptadas por el Ararteko en 2014 en
791 casos existia alguna actuacion incorrecta de la adminis-
tracién afectada, esto es, en un 50,84% de ellos, porcentaje
inferior al del aflo pasado (56,20%). Sin embargo, no se ha
detectado actuacion incorrecta alguna en casi la mitad de
los expedientes analizados (el 49,16%).

En algunos expedientes en tramite, han aparecido una serie
de circunstancias después de iniciarse el estudio de la que-
ja, que impiden continuar con su investigaciéon (duplicidad
con otros defensores, cuestiones pendientes de resolucion
judicial o con sentencia firme, inicio de via judicial, etc.).
Esos expedientes figuran en los siguientes cuadros bajo la
denominacién de inadmision sobrevenida.

Grdfico 10.
Expedientes de queja iniciados y concluidos en 2014

Actuacion
incorrecta Actuacién no
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7. Estadistica procedimental (situacién de los expedientes de queja escritos)

Situacion de los expedientes de queja 'y actuaciones
correctas e incorrectas de las administraciones
publicas vascas

Grdfico 11.
Situacion de los expedientes de queja

®

982

32,39%

2.050
67,61%

Concluidas

v/
765

X

791
50,84%

Actuacion
no
incorrecta

49,16%

Actuacion
incorrecta

De los anteriores datos se deriva que de todas las recla-
maciones analizadas a fondo por el Ararteko durante el afio
2014, se ha concluido que existia actuacion incorrecta en
791 casos, esto es, en el 50,84% de ellas.



La actividad de la institucion del Ararteko en cifras 2014

Tabla 16.

Situacion de los expedientes de queja atendiendo a

las dreas de actuacion(quejas presentadas en 2014)

Tabla 17.

Situacion de los expedientes de queja atendiendo
a las dreas de actuacion (Quejas presentadas con

anterioridad al 2014)
] ‘S.:"E 2} S8
S 2 | st | =5 |sES| E= E S |gg | 85 EES| 23
AREA = | § |82 |BE 385 85 i 5| 2 |28|gE 583 82
frv} S | <= | <9 §.§§ £g AREA S S | g2 2—8 g%% E§
® | & X @ ® ® & X ¥ e ®
Derechos lingtisticos, cultura . .
y deporte 9 13 | 10 7 1 1 1 Inclusion social 56 | 647 | 280|268 | 7 92
. Personal al servicio de las
Educacion 21 |106| 15 | 54 | - | 37 administraciones publicas 3 824131 - 27
Famili Régimen juridico,
amias 4 | 16 2 2 7 bienes y servicios de las 4 | 67 | 37| 25 1 4
Hacienda 45 | 50 25 | 15 5 admi.nistracliones publicas
Igualdad e integridad de las 1 1 _ 1 ) _ Medio ambiente 23 | 46 132 10 | 2 2
mujeres Vivienda - 60 | 16 | 28 2 14
Inclusion social 3411220 90 | 88 | 2 | 40 Seguridad 31|25 | 15 | 7 i} 3
Infancia y adolescencia 1 | 17 3 o 4 1 Hacienda 9 a1l o2 14
Justicia 13| 23| 8 10 | 1 Educacion 2 | 41| 9 |25 | - 7
Medio ambiente Urbanismo y ordenacion del
b blicas. t " 54 | 14 3 2 2 territorio - 1311157 - 9
ras publicas, transportes P
e infraestructura 11 133 |11 | 14 | 3 5 eoit;%ar:epslijﬁjlgi?étransportes 1125|1310 - 2
Ordenacion de la actividad .
econdmica 6 11 1 5 1 4 Justicia - 25 20 - 3 2
Personal al servicio de las Sanidad - -
administraciones publicas 63 | 32 6 16 - 10 20 | 12 4 4
Personas mayores y personas
Personas con discapacidad 11 | 10 | 3 4 - 3 en situacion de dependencia - 18 7 4 6 1
Personas con enfermedades Familias -
crénicas 2 1 - - 1 - 6| 3|5 117
Personas con enfermedades 5 | 6 6 Personas condiscapacidad | 4 | 12 | 5 | 2 - 5
o trastornos mentales Derechos lingiisticos, cultura
Personas en prisién 3 5 - - 5 - y deporte 2 |13 |12 - -
Personas gitanas y otras Infancia y adolescencia 31926 - 1
minorias culturales 2 1 B B 1 B Ordenacion de la actividad > 8 > 1
Personas inmigrantes y économica 5
diversidad cultural 2 5 2 1 - 2 Personas con enfermedades o 3 3 3 _ _ _
Personas mayores y personas trastornos mentales
en situacion de dependencia 23 9 - 2 4 3 Trabajo y Seguridad Social 5 4 1 - -
:rr]ti);]e;gisc'm y tenencia de 3 1 - - 1 - Personas en prision - 4 3 - 1 -
Régimen juridico, Personas inmigrantes y _ ~ _ ~
bienes y servicios de las 41178140 14| 18 | 6 diversidad cultural 4 | 4
administraciones publicas Proteccion y tenencia de
Sani animales - 4 1 3 - -
anidad 28 |55 |17 | 11 | 10 | 17 Personas con enfermedades
Seguridad 63 24 5 10 _ 9 cronicas 1 2 1 B 1 B
Tecnologias de informacion
Trabajo y Seguridad Social 3 12 7 - y conocimiento y proteccion - 2 2 - - -
Urbanismo y ordenacion del de datos
I
tororaroY 22136 |15 | 14| 2 | 5 Consulta I T O R
i Personas victimas de los
Vivienda 47 | 62 | 12 | 26 5 19 grupos terroristas - 1 - - - 1
Total 838838256 |311| 93 178  Total 144 1212 535 | 454 | 26 | 197
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7. Estadistica procedimental (situacién de los expedientes de queja escritos)

En el estudio de las quejas por administraciones Unicamente Tqbla 19.-‘ . .
se analizan las resoluciones correspondientes a expedientes  Situacion de los expedientes de queja contra el
iniciados en 2014. Gobierno Vasco atendiendo a los departamentos que

lointegran
Situacion de los expedientes de queja contra la

Administracion General de la Comunidad Autonoma

@ S 8.':‘2 =
(Gobierno Vasco) R gé &E ggg 2=
DEPARTAMENTO £ ¢ 23 g8 288 82
Tabla 18. fim} S8 | <= <o §.§§ £
Situacion de los expedientes de queja contra el —
Gobierno Vasco atendiendo a las dreas de actuacion ® & X ¥ e ®
oS Empleo y Politicas Sociales
s |8 ssls % §§§ Eé o 386 281|104 |108| 7 | 61
S g § g § § E §§ E % Educacion, Politica %75 17 16 20 2
‘ - = 22 685 = ’
B s | 8§ |85 |85 8| £8 Lingistica y Cultura 25 1109 | 19 |52 | 1 |37
<= )
2w Seguridad 31 | 1 1 7 - 3
X < Administracién Publica
— ® @ X ¥ Re®@ Adrisrainpibicay o, [, g | g
Inclusion social 33312038 | 76 | 2 | 39 Medio Ambiente y Politica
Educacién 17 |101] 15 | 51 | - | 35 Territorial 319125 - 2
Desarrollo Econdémico y
Vivienda 46 |52 | 11| 21| 5 | 15 Competitividad 34 -13 1
Sanidad 28 55 | 17 | 11 | 10 | 17 Hacienda y Finanzas 2 - - - - -
Personal al servicio de las
administraciones publicas 51116 | 1 | 11| - | 4 Total 540|501 | 145|195 | 33 | 127
Seguridad 28 | 7 1 3 - 3
Familias 1 2 1 7 . .. . .
Justioia 4 84 4 Situacion de los expedientes de queja contra las
_ - 7 2 3 .21 administraciones forales
Ordenacion de la actividad
econdémica 5 710 41 2
Derechos lingtiisticos, cultura 7 5 3 ) 1 1 Tabla 20.
ydeporte : Situacion de los expedientes de queja contra las
Trabajo y Seguridad Social 3,813 4] -]1 diputaciones forales atendiendo a los territorios
Personas con enfermedades istori
o trastornos mentales 4 6 0 - 6 B historicos
Medio ambiente 1 5 1 3 - 1 -
o
Obras publicas, transportes e @ ) o | = ESg| =8
inflra.estruc.:tl,l’re.l B 6 1 4 - 1 % -t':E‘: :g 3 :g g 'é ‘ég %g
Régimen juridico, = S | 2§ |22 |552 Es
bienes y servicios de las 3 1 0 - 1 - = S | R | 2% |BE = =5
administraciones puiblicas S Qo™ @
Personas con enfermedades —
cronicas 2 - Y - - - @ @ X M 'é @
Personas inmigrantes y ] - ;
diversidad cuttural - 2 0 1 - 1 Diputacion Foral de Gipuzkoa| 22 | 24 | 3 | 12 | 5 4
Personas en prision - 2 0 - 2 - Diputacién Foral de Bizkaia 23 | 22 | 4 10 7 1
Urbanismo y ordenacion del -
territorio - 1 0 1 - - Diputacién Foral de Alava 19 | 18 6 2 5
Proteccion y tenencia de
animales - 1rjo -1 - Total 64 | 64 | 12 | 28 | 14 | 10
Personas mayores y
personas en situacion de - 1 0 - 1 -
dependencia
Infancia y adolescencia 1 - 0 - - -
Total 540 | 501 | 145 | 195 | 33 | 127
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Tabla 21.

Situacion de los expedientes de queja contra las
diputaciones forales atendiendo a las dreas de actuacion

Situacion de los expedientes de queja contra las
administraciones locales

Tabla 22.

Situacion de los expedientes de queja contra los

. ayuntarmientos de Araba/Alava w
2| 8 |s8|s8 585 s8
s = |28 88 & S8 BE
€ | 2 | S5 |88 |SES|ES g lecs| o
i = = = o= T= %] = |geS| =
- & = St | 6 |[sETB| E>
AYUNTAMIENTO © | £ |82 BE 38885
= | ¥ O= EC <o
®® X 7% AN R
Personas mayores y -
personas en situacion de 23| 6 - 1 3 2 @ @ |X| M rQ @
dependencia Vitoria-Gaste
itoria-Gasteiz
Hacienda 1| 1 5 5 _ : _ 21 13311013 | 3 7
Laudio/Llodio 1 3 1 2 - -
Infancia y adolescencia 8 | 14| 3 7 3 1 Laguardia 3 ) ) ) ) i}
Ob Ublicas, t rt
infr;%ssﬁﬂctff ransportes € 5 6 2 3 - 1 Irufia Oka/Irufia de Oca 2 - - - - -
Personal al servicio de las Elciego - - - -
administraciones publicas 4 5 - 2 - 3 - 2 2
; ; Alegria-Dulantzi 2 - - - - -
Personas con discapacidad 2 6 2 3 - 1
- P Labastida/Bastida 1 1 - - - 1
Régimen juridico,
bienes y servicios de las 1 5 2 2 1 - Agurain/ Salvatierra - 1 - - 1 -
administraciones publicas A )
Ordenacién de la actividad ramaio 1 - - - - -
econémica 1 4 1 1 " 2 Artziniega 1 - - - - -
Inclusion social 4 - - - - - Asparrena _ 1 _ _ 1 _
Trabajo y Seguridad Social - 2 1 1 - - Bernedo - 1 - - 1 -
Derechos linguiisticos, cultura Campezo/Kanpezu 1 - - - - -
y deporte 2 - - - - - -
. . Legutio - 1 - 1 - -
Medio ambiente 2 - - - - -
Pefacerrada-Urizaharra - 1 1 - - -
Educacion - 1 - 1 - - — -
San Milldn/Donemiliaga - 1 1 - - -
Familias - 1 - - 1 - Valdegovia/Gaubea 1 - - - - -
Igualdad e integridad de las
muijeres - 1 - 1 - - Zambrana - 1 - 1 - -
Justicia - 1 - 1 - - Zuia 1 - - - - -
Personas con enfermedades Total 35 146 | 13 | 17 | 8 8
o trastornos mentales 1 - - - B B
Personas con enfermedades
cronicas - 1 - - 1 -
Tabla 23.
Total 64664 12 28|14 10 Situacion de los expedientes de queja )
contra las juntas administrativas de Araba/Alava
2 g | sg | s8
E | = | §8 | gE
S - © = c© o
15 [} == =3}
JUNTA ADMINISTRATIVA 5 § 8e Ef
{=
® @ ® X o
Paganos 2 - - -
Corres - 1 - 1
Portilla - 1 1 -
Total 2 2 1 1
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AYUNTAMIENTO

En tramite

Concluidas

Actuacion

Incorrecta

Actuacion
no Incorrecta
Asesoramiento
e informacion
a la ciudadania

@

Inadmision
sobrevenida

X

<l

Donostia-San Sebastian

Hondarribia

[uny

Lasarte-Oria

Irun

Arrasate/Mondragén

Hernani

[EEN PN

Errenteria

[ N PN =

Aretxabaleta

|r\)||—\||—k|©©

Azpeitia

Oiartzun

Pasaia

Villabona

n N |-

Anoeta

Bergara

Deba

|Hm|—\»—\»—xwmn—\mn—\+\o~.©ﬁ®

Tolosa

[EEN N N

Orio

Urretxu

Zarautz

Zumarraga

[ N SN

Aia

Aizarnazabal

Altzaga

||—\Hn—x|—\|—\|—\r\)r\>|—\|mr\>r\>||—\ww+\mn—xwg®

Azkoitia

[EEN I

Beizama

Berastegi

Eibar

Elduain

Elgoibar

Eskoriatza

[EEN RN

Getaria

Idiazabal

Irura

R P N

Mutriku

Ordizia

Urnieta

Zaldibia

[EE N U N

[ N SN

Zumaia

1 1 1 1 1 1 1 1 - 1 1 - 1 [ 1 1 - 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 [ 1 - - - 1 - - 9‘

Total

63

21

21

[y
(=]

16
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Tabla 25.

Situacion de los e)gpediergtes de queja contra los

ayuntamientos de Bizkaia

AYUNTAMIENTO

En tramite

Concluidas

Actuacion

Incorrecta

Actuacion
no Incorrecta
Asesoramiento
e informacion
a la ciudadania

7. Estadistica procedimental (situacién de los expedientes de queja escritos)

A

Inadmision
sobrevenida

®
=

Bilbao

N
N

Erandio

-
[N

Sestao

M TREN )

Barakaldo

Santurtzi

Galdakao

|r\)|—‘|—\.l.\k0§

Basauri

Bakio

Durango

Arrigorriaga

P W Wk U R =W | o

Bermeo

Plentzia

N

Portugalete

Muskiz

Ortuella

Sopelana

=N N

Abanto y Ciérvana-Abanto
Zierbena

Alonsotegi

Derio

RN R W N[RN[R WL W R Lo |,

Gernika-Lumo

Getxo

Guefes

Leioa

Mungia

[EEN

Abadifio

Berango

Berriz

Ermua

Galdames

Gorliz

RN RPN R R Ww

Igorre

Munitibar-Arbatzegi Gerrikaitz

Urduliz

Artea

.Hmmn—\u»—\n—\n»—\n—\mN|wr\>|4|—\w|—\|4.\»—\4.\m|—\w-l.\m+\c\c\\l'ﬁ®

Busturia

[ PN N

IR

Elorrio

Etxebarri

SR PN

Gordexola

Ispaster

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1 1 - 1 1 1 = 1 1 1 1 1 - 1 - 1 == 1 1 1 1 w N |- 1 [l g‘
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Lemoiz

Loiu

Maruri-Jatabe

Mendata

Muxika

Orozko

[E R PR RN

Sondika

Sopuerta

[EEN N

Valle de Trapaga-Trapagaran

Zalla

Zamudio

Total

113

110

51

3

16

12

24 <

Tabla 26.

Situacion de los expedientes de queja contra las
administraciones locales de la CAPV atendiendo a las

dreas de actuacion
] SF'E <
S = © = 86 |8ET £>
i = 2 28 | 22 |ss=2| s
AREA & | 8 |28 |22 |3Es £8
° g Zog ~ 7
® & X 7 %e @
Régimen juridico,
bienes y servicios de las 36|70 37|11 |16 | 6
administraciones publicas
Hacienda 26 | 34| 4 | 17| 9 4
Urbanismo y ordenacion del
territorio Y 22 /'35 115|113 2 | 5
Medio ambiente 48 | 7 4 - 2 1
Seguridad 35 | 17 | 4 7 - 6
Inclusién social 13 8 3 4 - 1
Obras publicas, transportes e
infraestructura 2 17 7 5 3 2
Personal al servicio de las
administraciones publicas 5 9 4 2 - 3
Personas con discapacidad 9 4 1 1 - 2
Vivienda 2 9 1 4 - 4
Derechos linguisticos, cultura
y deporte 2 4 3 1 - -
Infancia y adolescencia 2 3 - 2 1 -
Personas inmigrantes y
diversidad cultural 2|32 --]1
Personas gitanas y otras
minorias culturales 2 1 - - 1 -
Proteccion y tenencia de
animales 3 B - B - B
Educacion 2 - - - - -
Personas mayores y personas
en situacion de dependencia - 2 - 1 - 1
Trabajo y Seguridad Social - 2 - 2 - -
Familias - 1 1 - - -
Igualdad e integridad de las
mujeres 1 - - - - -
Justicia 1 - - - - -
Total 213226 86 | 70 | 34 | 36
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7. Estadistica procedimental (situacién de los expedientes de queja escritos)

Tabla 27. Situacion de los expedientes de queja presentados
Situacion de los expedientes de queja contra otros contra otras administraciones de la Comunidad
organismos de ambito local atendiendo al organismo Autonoma del Pais Vasco
publico afectado
s 858 & Tabla 29.
- =) . P . .
£ g ;§~§ 58 ggg §§ Situacion de los expedientes de queja contra otras
E | 2 |S5/58 SES|Eg  administraciones de la Comunidad Auténoma del
& | 8 |2 |<g 85s 8  PaisVasco
S <%
® & X 7 % @ . locs
i i 7 S |[EsS <
ggrllz(i);mo de Aguas Bilbao 9 3 _ 5 1 _ Fé g :§§ 5 g §§§ é-g
E | S |S5|S3s|gES g
Mebisa - Metro de Bilbao 4 3 - 2 - 1 E § g8 Ei %EE §'§
c O ga—| —®
Gipuzkoako Urak SA 1 12 - 111 -11 =T
Txingudi S.A ko zerbitzuak / CHOIR- AL RO
Servicios de Txingudi S.A. 1 1 1 - - - — -
Universidad del Pais Vasco /
Mancomunidad del Txorierri 1 1 1 - - - Euskal Herriko Unibertsitatea | 3 4 - 2 - 2
CB:i(;rllz(i)arCio de transportes de 1 _ _ _ ; _ Xg:; — Agencia Vasca del 1 3 2 1 _ _
Consorcio de aguas de Irufia Colegio Oficial de Odonto-
de Oca - 1 1 - - - Icc;gos y Estomatdlogos de 2 - - - - -
- P ipuzkoa
ggf’,‘gg'e'la de Laguardia Rioja | _ 1 - 1 - - llustre Colegio de Abogados
de Alava - 1 1 B B B
Total 17 112 | 3 6 1 2 llustre Colegio de Abogados
del Seforio de Bizkaia - 1 - - 1 -
llustre Colegio Notarial del
Pais Vasco 1 - - - - -
Tabla 28. Colegio Oficial de
Situacion de los expedientes de queja contra otros Delineantes de Gipuzkoa L I A i R
organismos de ambito local atendiendo a las dreas de Colegio de Veterinarios de
- h - 1 1 - - -
huacion Gipuzkoa
Haurreskolak 1 - - - - -
S8
5 o® | okt |E £ 8
] E | g | 35|38 E55|£8
= = O = o5 =
AREA § | & 22|85 gEs E8
<Om
® & X ¥ %< ®
Hacienda 8 5 - 3 1 1
Obras publicas, transportes e
infraestructura 4 4 1 2 - 1
Personal al servicio de las
administraciones publicas 172711 - -
Medio ambiente 2 - - - - -
Régimen juridico,
bienes y servicios de las 1 1 1 - - -
administraciones publicas
Derechos lingisticos, cultura
y deporte 1 - - - -
Total 7 /12| 3 | 6 |1 | 2
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Tabia 30 8. Expedientes de oficio
Situacion de los expedientes de queja contra otras
administraciones de la Comunidad Autonoma del

Pais Vasco atendiendo a las dreas de actuacion Ademas de estudiar e investigar las quejas que presentan los
ciudadanos, la institucion del Ararteko emprende, por iniciativa

propia, la investigacion de diversos asuntos: unos, en los que
se considera que puede haber actuaciones irregulares de algu-
na administracion publica vasca; otros, en los que se suscita la

c 28
2 § 58 | 58 §§§ Eé posibilidad de colaboracion o prestacion de nuevos servicios.
5 | 3 S5 53 EES E:
AREA 5 | § |82 |85 |3ES 85 El articulo 17.1 de la Ley 3/1985 de 27 de febrero, por el que se
S Rogl  ® crea y regula la institucion del Ararteko, prevé la posibilidad de
- P actuar de oficio, lo que permite |pterven|r a esta institucion sin
@ @ |X| M o @ tener que esperar a las reclamaciones de las personas afecta-
Educacion 2 4 - 2 - 2 das por actos irregulares o negligencias de la Administracion.
Justici - - L o .

B 41312 1 En 2014 se ha iniciado la tramitacion de 68 expedientes de
Medio ambiente 1 2 - - - oficio (59 el afio anterior), destacando por areas los corres-
Personal al servicio de las pondientes a la Oficina de la Infancia y la Adolescencia, asi
administraciones publicas 2 - - - - - como los referidos a personas mayores y personas en situa-
Régimen juridico, cion de dependencia, inclusion social y seguridad.
bienes y servicios de las - 1 - 1 - -
administraciones publicas

Tabla 31.

Total 9 /104|312 Distribucion por dreas de los expedientes de oficio
O %

Infancia y adolescencia 17 |25,00
Personas mayores y personas en situacion de

dependencia 10 | 14,71
Inclusién social 8 11,77
Seguridad 6 8,83
Hacienda 4 5,88
Justicia 3 4,41
Personas con enfermedades o trastornos mentales 3 4,41
Derechos lingisticos, cultura y deporte 2 2,94
Ordenacion de la actividad econémica 2 2,94
Personas con enfermedades cronicas 2 2,94
Personas inmigrantes y diversidad cultural 2 2,94
Sanidad 2 2,94
Urbanismo y ordenacién del territorio 2 2,94
Igualdad e integridad de las mujeres 1 1,47
Obras publicas, transportes e infraestructura 1 1,47
Personal al servicio de las administraciones plblicas| 1 1,47
Trabajo y Seguridad Social 1 1,47
Vivienda 1 1,47
Total 68 | 100
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9. Estadistica sociolégica. Tipologia de las personas reclamantes y formato de las reclamaciones

Como puede apreciarse, es prevalente la actividad de la Oficina
de la Infancia y la Adolescencia en la apertura de actuaciones
de oficio que en una buena parte responden al seguimiento de
recomendaciones realizadas por la instituciéon en afios ante-
riores (como son las formuladas en el informe sobre infancias
vulnerables), en otras al funcionamiento de recursos residencia-
les para infancia en desproteccion, el protocolo de acogida de
menores extranjeros no acompafados o las actuaciones para
la investigacion de los casos de “sustraccion de menores”. Otro
grupo de actuaciones se han iniciado ante situaciones o pro-
bleméaticas detectadas, de entre las que podriamos destacar la
destinada a analizar los indicadores de malnutricién infantil en la
CAPV, la situacion de los nifios, nifias y adolescentes acogidos
en Euskadi, o la actuacion dirigida a asegurar el derecho de los
nifios y nifas a ser escuchados.

Resultan destacados en el area de personas mayores y per-
sonas en situacion de dependencia los expedientes de oficio
relacionados con las incidencias en traslados de personas en
situacién de dependencia entre centros residenciales de distin-
tos territorios dentro de la CAPV.

En el area de seguridad se han adoptado, igualmente, un signi-
ficativo numero de iniciativas de diferente signo: desde aquellas
que han servido de soporte a las visitas de inspeccion a las co-
misarias de la Policia Municipal de Santurtzi y Sestao, a la rela-
cionada con las identificaciones policiales basadas en perfiles
raciales, asi como otra intervencion abierta por los disturbios en
acciones de protesta con ocasion del Foro Global Espafia 2014.

Es obligado mencionar también la actividad de oficio desplega-
da desde el area de hacienda referida la obligatoriedad estable-
cida en algunos ayuntamientos de acceder a la web municipal
para obtener el recibo del IBI.

El seguimiento de los informes extraordinarios de salud mental
y dependencia ha permitido adoptar diferentes iniciativas en el
ambito de las personas mayores o con enfermedad mental o
crénica. Igualmente en dicha area se ha abordado el seguimien-
to de la estrategia de cronicidad y atencién sociosanitaria.

Destacamos, asimismo, las actuaciones abordadas en relacién
con Lanbide, mediante las visitas de inspeccion a 3 de sus ofici-
nas, la referida al procedimiento de reclamacién y devolucién de
prestaciones indebidas que afectaba a un importante nimero
de perceptores de RGI, asi como la iniciada por los retrasos en
la tramitacion de la aportacién de documentacion por titulares
de dicha prestacion.

En el area de vivienda sefialamos la actuacion iniciada sobre
pobreza energética y derechos de las personas consumido-
ras; en el de urbanismo, la actuacion de oficio abierta por la
situacion de ruina inminente del edificio industrial de Babcock
& Wilcow; o la gestionada, en el de personas inmigrantes y di-
versidad cultural, por impedir el acceso a un autobus urbano
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de Vitoria-Gasteiz a una muijer con la cara parcialmente tapada
por un velo.

Estas y otras actuaciones de oficio parte de las cuales han fi-
nalizado en el afio que se analiza, mientras otras prosiguen su
tramitacion pueden consultarse de forma mas completa en los
capitulos Il y lll del presente informe, asi como en el informe
anexo de la Oficina de la Infancia y la Adolescencia.

O. Estadistica sociologica.
Tipologia de las personas
reclamantes y formato de
las reclamaciones

La forma natural de abordar la acogida de las personas que
recurren a nuestros servicios, viene directamente relaciona-
da con conocer las caracteristicas y condiciones de las per-
sonas que solicitan la intervencion del Ararteko.

Caracteristicas de las personas reclamantes

El andlisis sociolégico de las quejas presentadas en el afio
2014 no presenta variaciones sustanciales respecto de afios
anteriores.

Grdfico 12.
Distribucion de las quejas recibidas
segtin las caracteristicas de las personas reclamantes

Hombres

50,85%

Mujeres

45/910/0
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Lengua utilizada en la redaccion de la queja

El castellano continta siendo la lengua mayoritariamente
utilizada a la hora de redactar las quejas, con un pequefio
repunte en las presentadas en euskera y en forma bilin-
glie, aun cuando se dispone en el Ararteko de personas
cualificadas para atender a la ciudadania en las dos len-
guas cooficiales.

En las comunicaciones con las personas reclamantes, el
criterio utilizado en la institucién del Ararteko es el de tra-
mitar la reclamacién en el idioma elegido por el ciudadano
o ciudadana al presentarla. En su relacién con las adminis-
traciones afectadas, asi como cuando el Ararteko inicia un
expediente de oficio, la comunicacién se realiza en las dos
lenguas oficiales de la CAPV.

Gridfico 13.
Distribucion de las quejas seguin la lengua utilizada

Euskera

Castellano

94,60%

28 <

Forma de presentacion de las quejas

Los datos sobre la forma de presentacién de las quejas
mantienen el cambio en la tendencia del pasado afo, ya que
el 78% de las quejas se han presentado de modo presen-
cial, a través de las tres oficinas de atencion ciudadana del
Ararteko, con un incremento porcentual importante respecto
a afos anteriores (en los que la via preferente era internet).
Ello se debe al incremento de reclamaciones relacionadas
con los efectos de la crisis y los derechos sociales.

Gridfico 14.
Distribucion de las quejas seguin su forma de
presentacion por la ciudadania

Internet

1.131

18%

Presencialmente
en las oficinas

4.926

78%

6.310
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10. Opinién
de las personas usuarias

10.1. Resultado de la encuesta
apersonas usuarias

Desde hace ya algunos afios, iniciamos una via de acerca-
miento a la ciudadania, con el fin de conocer la opinién de las
personas que han requerido nuestra intervencion. El objetivo
es conocer los puntos débiles en el funcionamiento de la ins-
titucion y tratar de mejorar el servicio que ofrecemos.

Por ello, al finalizar la tramitacién de un expediente de queja,
enviamos un cuestionario a la persona reclamante, pidiéndole
que, de forma totalmente voluntaria y anénima, responda a
una serie de preguntas que permitan conocer la valoracién
que realiza del servicio que se le ha prestado.

Al valorar los resultados es importante tener en cuenta que,
del total de las quejas cuya tramitacion ha finalizado en 2014,
en algo mas de la mitad de los casos se ha estimado que
existia alguna actuacioén incorrecta de la administracién afec-
tada.

La valoracién ciudadana de la intervencion del Ararteko duran-
te el afio 2014 no puede sino calificarse de excelente, como
puede deducirse de las respuestas dadas por las personas
usuarias del Ararteko que han cumplimentado la encuesta.

Grdfico 15.
¢ Como valoraria usted la informacion recibida desde
el Ararteko?

Mala
4,46%

—"—

Muy Mala

? 61430/0

NS/NC

4,46%

NiBuena
ni Mala

12,38%

Muy Buena

45,54%
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10. Opinion de las personas usuarias

De lo cual se concluye que un 70% de los ciudadanos y
ciudadanas que han presentado alguna reclamacioén y cuya
tramitacion ha finalizado considera que “la informacidn reci-
bida ha sido buena o muy buena”.

Grdfico 16.
¢ Como valoraria la atencion dispensada por
el personal del Ararteko (accesibilidad, trato,
empatia)...?

?

NS/NC

- 2,97%

— Muy Mala

NiEena 0, 50/0

ni Mala

9,9%

Muy Buena

541450/ o

29,21%

La muestra mas palpable de la alta valoracién del servicio
que presta el Ararteko es que un 84% de las personas recla-
mantes ha valorado como buena o muy buena la atencién
recibida.
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Grdfico 17. Grdfico 18.
¢ Como valoraria usted globalmente la intervencion ¢Recomendaria usted a alguna persona con
del Ararteko? (el interés demostrado, su problemas con la Administracion que acudiera al
disponibilidad, las gestiones realizadas...) Ararteko?
— ? ?
M — NS/NC
—_— Neg:g-’va NS/NC Mo, 5 /8 ”
Bastante 5’9 40/0 0, 9 9 0/0 en ningin caso ,4 (]

12,87%

Negativa

51940/0

+ Si

Si, ,
en todos los casos

Muy Positiva
en algunos casos

50% 21.78% 62,87%

Bastante
Positiva

16,83%

Es decir, que el 67% de las personas que han respondido la
encuesta consideran muy positiva o positiva la intervencion
del Ararteko, y un 20% de ellas la considera correcta.

De donde se deduce que en el 85% de los casos se reco-
mendaria acudir al Ararteko para cualquier problema con la
Administracion.
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Grdfico 19.

¢ Como valoraria usted el tiempo transcurrido desde
que presento la queja hasta la finalizacion del
proceso?

Muy Largo

17,33%

Largo

36,14%

En lo que se refiere a los tiempos de respuesta, el 44% valo-
ra el tiempo transcurrido como corto o muy corto.
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10. Opinion de las personas usuarias

Grdfico 20.

¢ Como valoraria usted la imageny credibilidad
del Ararteko ante la sociedady la administracion
publica?

?

4, °
— -

Muy Mala

Mala
3,47%

NS/NC

3,47%

Ni Buena
niMala

12,87%

Muy Buena

421570/0

Buena

31,19%

Conscientes de la importancia de la presencia del valor credibi-
lidad en la opinién de sus usuarios y usuarias en una institucién
defensora de derechos como el Ararteko, desde 2013, hemos
incluido esta pregunta, resultando que el 74% de quienes han
respondido la encuesta (mas de 200 personas) consideran
como buena o muy buena la imagen y credibilidad ante la so-
ciedad y la administracion, lo cual constituye un espaldarazo
para la institucion del Ararteko.

Asimismo, estos Ultimos afios hemos preguntado por el
conocimiento de dos instrumentos clave del Ararteko: la pagina
web como elemento basico para la informacion de nuestros
servicios y la interaccion con la ciudadania, que es conocida por
un 54% de los y las usuarios; y la carta de servicios del Ararteko,
que compendia todos los compromisos de calidad y los
derechos de las personas usuarias respecto a la institucion, asi
como la forma de ejercerlos, que aln es conocida Unicamente
por el 44% de las personas que han cumplimentado la encuesta.

En consecuencia, todos estos resultados, analogos a los afios
anteriores, permiten concluir que cuando se analizan las opi-
niones relacionadas con ambitos de intervencion directa del
Ararteko —la que depende de su propia actividad y medios per-
sonales—, la valoracién del trabajo desarrollado es muy positiva.
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Diferente resultado se produce cuando se pregunta sobre
aspectos que escapan a la decision o actuacién de la insti-
tucion del Ararteko, que tienen que ver en gran medida con
la actitud mas o menos colaboradora de la Administraciéon
y que se traduce en la duracién del proceso (el 54% consi-
deran que el tiempo transcurrido ha sido largo o muy largo).

Ademas de los datos que se obtienen de las encuestas que
se han explicitado, las personas reclamantes pueden hacer
llegar al Ararteko sus opiniones y sugerencias mediante uno
de los apartados del cuestionario. A partir de las mismas
nuevamente hemos de resefar las propuestas de que las
resoluciones del Ararteko sean vinculantes, y de obligado
cumplimiento para las administraciones publicas, de forma
analoga a las resoluciones judiciales.

Dentro de las opiniones y sugerencias de mejora sobre el
funcionamiento de la institucion, se incluyen varias relativas
al buen trato recibido y a la profesionalidad del personal téc-
nico; asi como una propuesta para la incorporacion de for-
mulas de informacion periddica a las personas reclamantes
sobre la situacion del expediente y las novedades que se va-
yan produciendo en el mismo, cuestion que se ha abordado
ya como mejora dentro del procedimiento de queja.

Asimismo, proponen hacer una mayor difusién de la insti-
tucion y sus funciones, al entender que trasciende poco a
la opinion publica su actividad de defensa de las personas
mas vulnerables.

Estos datos de opinion de la ciudadania respecto al trabajo

del Ararteko, constituyen una gran responsabilidad y un aci-
cate mayor en el trabajo de cada dia.
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10.2. SUGERENCIAS recibidas a través del
formulario web de la carta de servicios
del Ararteko

Desde el aiio 2012, se ha favorecido la presentacién de su-
gerencias u opiniones sobre los servicios que presta el Arar-
teko a la ciudadania, y en la reforma de la Carta de servicios
del Ararteko operada en 2013, se ha incluido el derecho de
acceso a la informacién publica del Ararteko y el ejercicio de
los derechos ARCO, relacionados con los datos personales
que obran en poder de la institucion del Ararteko.

Si excluimos la queja presentada por error a través de esa
via, que se ha reconducido al tramite ordinario de quejas pre-
sentadas a través de Internet, han sido tres las sugerencias
presentadas:

Una guardaba relacién con cuestiones técnicas relacionadas
con el formulario web para la presentacion de quejas “on line”,
y en otra se planteaban sugerencias respecto a la presencia del
euskera en la pagina web del Ararteko.

Por dltimo, en la tercera de las comunicaciones recibidas, se
solicitaba informacién sobre los plazos fijados en los compro-
misos asumidos por el Ararteko en la carta de servicios como
indicadores de calidad.

Todas ellas han sido de gran utilidad para el Ararteko, ya que
han permitido, en unos casos, mejorar nuestros servicios y, en
otros, asesorar técnicamente a las personas que se dirigian al
Ararteko, destacandose el interesante intercambio bilateral que
ha existido en torno a dichas sugerencias.

Todas ellas han merecido la atencion adecuada en los términos
y plazos establecidos en la Carta de Servicios del Ararteko.

Informe 2014


https://sede.ararteko.net/sede/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/13_2684_3.pdf
https://sede.ararteko.net/sede/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/13_2684_3.pdf
http://www.ararteko.net/p_5_final_principal.jsp?seccion=s_fdes_d4_v1.jsp&codbusqueda=421&language=es&codResi=1&layout=p_5_final_principal.jsp&codAdirecto=171&title=Derechos+de+la+protecci%F3n+de+datos+personales+-+Derechos+ARCO

	La actividad de la institución del Ararteko en cifras 2014
	1. Observaciones y datos generales
	2. Actividad de las oficinas de atención directa (quejas presenciales y asesoramiento a través del servicio telefónico)
	3. Quejas escritas registradas
	4. Estadística por áreas 
	5. Estadística por administraciones afectadas
	A. Expedientes tramitados contra la Administración General de la Comunidad Autónoma (Gobierno Vasco)
	B. Expedientes tramitados contra las administraciones forales
	C. Expedientes tramitados contra la Administración local
	D. Expedientes de queja tramitados contra otras administraciones de la Comunidad Autónoma del País Vasco

	6. Estadística territorial (distribución territorial de las quejas escritas presentadas)
	7. Estadística procedimental  (situación de los expedientes de queja escritos)
	8. Expedientes de oficio
	9. Estadística sociológica. Tipología de las personas reclamantes y formato de las reclamaciones
	10. Opinión de las personas usuarias
	10.1. Resultado de la encuesta a personas usuarias
	10.2. SUGERENCIAS recibidas a través del formulario web de la carta de servicios del Ararteko


	Botón 21: 
	Página 16: 

	Botón 22: 
	Página 7: 



