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INTRODUCCION

La Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Elche lleva funcionando
desde el 2008 como o6rgano participativo. Desde su puesta en marcha, en cada una de sus
convocatorias se ha dado cuenta de las sugerencias y reclamaciones presentadas por los ciudadanos
desde la ultima Comision convocada.

Segun el Articulo 7 de su Reglamento “La Comision, en su informe anual, dara cuenta del nimero y
tipologia de las sugerencias y reclamaciones dirigidas a la Administracién Municipal, de las quejas
presentadas, asi como de las deficiencias observadas en el funcionamiento de los servicios
municipales, con exposiciébn de las sugerencias 0 recomendaciones no admitidas por la
Administracién Municipal.”

Con el informe de 2012 son ya 5 los informes anuales elaborados por la Comisién, donde se hace
evidente que los ciudadanos no solo son conocedores de este canal de participacion sino que son
usuarios habituales del mismo.

Finalmente, destacar la importancia que tiene para el Ayuntamiento de Elche y por tanto, para los
distintos departamentos municipales, el poder conocer las inquietudes e iniciativas ciudadanas como
herramienta fundamental para avanzar en la mejora de los servicios.

I.  NUMERO Y TIPOLOGIA DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

i Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2012. Distribucion por modo de entrada.

Durante el ejercicio 2012 se han admitido a tramite 934 expedientes de sugerencias y reclamaciones,
lo que supone 37 expedientes mas que en el ejercicio anterior.

[ SUGERENCIAS ][ RECLAMACIONES | TOTAL |
26 60 86

241 259 500
52 174 226
35 87 122

354 580 934
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SUGERENCIAS

B Buzones
m Pagina Web y Correo Electrénico

M Registro General

Servicio Atencidn Telefénica
10% 7%

15%

RECLAMACIONES

W Buzones
Pagina Web y correo electrénico
M Registro General

Servicio Atencion Telefdnica

15% 10%

Como podemos observar, el medio méas utilizado por la ciudadania para presentar sugerencias y
reclamaciones sigue siendo Internet, como en ejercicios anteriores, experimentado respecto al
ejercicio 2011 un incremento en su porcentaje de participacion respecto a otros medios.

VARIACION
10% | 10% =

41% | 45% + 4%
33% | 30% -3%
16% | 15% - 1%

VARIACION
15% 7% -8%
59% | 68% +9%
16% | 15% -1%

En el caso de las sugerencias, Internet ha experimentado un incremento considerable (un 9%) en
detrimento principalmente del uso de los buzones con una disminucion porcentual del 8% frente al 1%
que disminuye la presentacion de sugerencias a través del Registro General. Por su parte el uso del
teléfono mantiene la misma participacién en el conjunto de los medios respecto al ejercicio anterior.

En cuanto a las reclamaciones en el 2012 el uso de Internet ha crecido un 4% frente a otros medios y
disminuye un 3% el uso del Registro General y un 1% la utilizacién del teléfono. La presentacién de
reclamaciones a través de buzones mantiene el mismo porcentaje de participacién (10%) que tenia
en el 2011.
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Sugerencias y Reclamaciones por medio de presentacion 2012

300
259
241
250 V7
200 - 174
150 -+
B SUGERENCIAS
100 - 8/ RECLAMACIONES
60 52
s0 7 26 22
0 1 T T 1
Buzones Pagina Web y Registro Servicio de
Correo General Atencién
Electrdnico Telefénica

En el cuadro anterior se puede observar la superioridad en la utilizaciéon de Internet, seguido del
registro general, sobre todo para la presentacién de reclamaciones. El medio que menos se ha
utilizado tanto para la presentacion de sugerencias como de reclamaciones ha sido el buzon.
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ii.  Total de Sugerencias y Reclamaciones del 2012. Distribucién por Zonas

En el 2012 se han recibido un total de 354 sugerencias, cuya distribuciéon, segin la zona de
residencia del solicitante y extraida a partir de las circunscripciones del municipio, es la siguiente:

DISTRIBUCION DE SUGERENCIAS POR ZONAS
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Porcentajes extraidos de aquellos expedientes admitidos a tramite.

Completan esta distribucion 11 sugerencias (3,11%) que corresponden a residentes de otras
poblaciones.

Como podemos ver, el 75,71% de las personas que han presentado sugerencias residen en el casco
urbano, un 21,19% en las pedanias y un 3,11% residen fuera de Elche.

Dentro del casco urbano, son los residentes de la zona 2 los que presentan mas sugerencias
(16,67%) junto con los de las zonas 5 (14,12%) y 1 (13,84%). Alrededor de un 11% estan los de las
zonas, 4 y 6. Por Ultimo es la zona 3, la que cuenta con el menor porcentaje de participacion.

Por otro lado, 75 sugerencias han sido presentadas por los habitantes de la zona 7 (fuera del casco
urbano), siendo, los habitantes de Arenales del Sol los que han participado mas activamente con 15
sugerencias (un 4,23% del total de las presentadas), seguido de El Altet (10 sugerencias y un
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porcentaje del 2,82% del total) y Torrellano ( 8 sugerencias y un 2,26% del total). A continuacion, con
7 sugerencias (un 1.98%), tanto el Llano de San José-Pefia de las Aguilas-Carriis como la Marina. En
la zona de las Bayas se han presentado 5 sugerencias (1,41%), en Perleta-Maitino y Alzabares se
han presentado 4 sugerencias respectivamente (un 1,12%). Entre una y tres sugerencias presentadas
y un porcentajes inferior al 1% se encuentran: Balsares, Valverde y Jubalcoy-Saldas-Santa Ana,
Ferriol-Vallongas-Altabix, Matola-Algoda, Pucol-Algorés, Derramador-Daimés, La Hoya-Asprillas y
Altabix-Ferriol-Vallongas.

Comparativa interanual de la distribucion porcentual por zonas de las sugerencias

2011 2012

Zonal

5%

Zona 2

Zona 3
Zona 4
Zona b

11.24% 14.12%
9.63% 11.86%
12.39% 21.19%

Zona 6

Zona7

(e ]
[EEETT
(=g
[E=Es
[ZEE ]
[ZEs ]
(e ]

3.11%

*)

(*) Residentes de fuera de Elche

9.4%

Con respecto al 2011, ha aumentado la participacién de los habitantes de la zona 7, con un
incremento considerable y los de las zonas 2,4 y 5. Por otro lado, ha disminuido la participacion en la
zona 3y la participacién de ciudadanos de fuera de Elche.

Sugerencias recibidas segun el medio de presentacién elegido y por zonas de
residencia del solicitante.

Zonal Zona2 Zona3 Zona4 Zona5 Zona6 Zona7

Buzones 5 3 0 3 5 0 10 O 26
Internet 34 45 13 28 36 34 4 7 241
Registro 3 4 12 6 5 4 15 3 52
010 7 7 3 3 4 4 6 1 35
Total 49 59 28 40 50 42 75 11 354

(*) Residentes fuera de Elche

Conforme se observa en el anterior cuadro, en todas las zonas destaca como medio elegido para la
presentacion de sugerencias internet, es decir, a través de la web municipal y el correo electrénico.
En la zona 3 estd muy equilibrado el uso de internet y el Registro General para la presentacion de
sugerencias.
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En el 2012 se ha recibido un total de 580 reclamaciones, cuya distribucion, segin la zona del
solicitante y extraida a partir de las circunscripciones del municipio, es la siguiente:

DISTRIBUCION DE RECLAMACIONES POR ZONAS
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Porcentajes extraidos de aquellos expedientes que se han admitido a tramite..

Para completar la distribucion de las 580 reclamaciones presentadas hay que indicar que un 2,93 %
(17 reclamaciones) corresponde a residentes de otras poblaciones.

Como se observa, el 76,72% de las personas que han presentado reclamaciones viven en el casco
urbano frente a un 20,34% que viven en las partidas rurales. Los habitantes de la zona 2 son los que
han participado mas activamente (16,72%), seguidos de los de las zonas 5 y 3. Con una
participacion en torno al 11% del total, estan las zonas 1 y 4. Por ultimo, los de la zona 6 son los
ciudadanos que menos reclamaciones han presentado (8,28%).

Se han presentado 118 reclamaciones que corresponden a residentes de la zona 7, es decir, de las
partidas rurales, procediendo mayoritariamente de Torrellano (27 reclamaciones) con un 4,65% del
total de las presentadas, seguido de El Altet (19 reclamaciones), con un porcentaje de participacion
del 3,27%, Arenales del Sol (16 reclamaciones) con un 2,75% del total de las reclamaciones
presentadas, Ferriol-Vallongas-Altabix con 15 reclamaciones (un 2.58% del total) y Llano de San
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José-Pefia de las Aguilas- Carriis con el mismo nimero. Con porcentajes en torno al 1% o inferior, se
encuentran: La Marina con 6 reclamaciones, Alzabares con 5 reclamaciones, Matola-Algoda, Perleta-
Maitino y la Hoya-Asprillas con 4 reclamaciones respectivamente. Con dos reclamaciones se
encuentra Jubalcoy-Saladas-Santa Ana y Daimés-Derramador. Por Ultimo con una reclamacion esta
Valverde.

Comparativa interanual de la distribucion porcentual por zonas de las reclamaciones

Zona 1l 12.36% 11.9%
Zona 2 16.92% 16.72%

Zona 3 5.86% 13.97%
Zona 4 8.89% 11.55%
Zona5s 12.36% 14.31%
Zona 6 11.5% 8.28%
Zona7 24.08% 20.34%

8.03% 2.93%
(*) Residentes de fuera de Elche

Si se comparan los datos con los de 2011, cabe destacar el incremento en la participacion de los
habitantes de la zona 3 y en menor proporcion los de la zona 4 y 5 y la disminucion de la participacion
de ciudadanos que residen fuera del casco urbano, pedanias y los de la zona 6. Igualmente también
se aprecia una disminucién, en términos de porcentaje, de las reclamaciones presentadas por
ciudadanos de fuera de Elche. Con menos de un punto porcentual de variacién interanual se
encuentran los de las zonas 1y 2.

Reclamaciones recibidas segun el medio de presentacién elegido y por zonas de
residencia del solicitante.

Zonal Zona2 Zona3 Zona4 Zona5 Zona6 Zona7 (*) Total

Buzones 13 11 8 3 6 8 1 0 60
Internet 33 54 20 28 30 23 60 11 259
Registro 14 14 42 19 32 9 41 3 174
010 9 18 11 17 15 8 6 3 87
TOTAL 69 97 81 67 83 48 118 17 580

(*) En esta columna se recogen las reclamaciones presentadas por residentes de otras poblaciones.

Segun el cuadro anterior, en la mayoria de zonas destaca como medio elegido para la presentacion
de reclamaciones Internet, excepto en la zona 3 en la que el medio mas utilizado es el Registro
General, al igual que en la zona 5, aunque en este caso se utiliza casi en la misma proporcién que
Internet.
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iii. Total de Sugerencias y Reclamaciones del 2012. Distribucién por Areas.

Las 354 sugerencias admitidas a tramite han generado a su vez 375 subexpedientes. Del mismo
modo, las 580 reclamaciones admitidas a tramite han generado 618 subexpedientes.

En el siguiente cuadro se muestra la distribucidon por areas del total de los 993 subexpedientes de
sugerencias y reclamaciones para el afio 2012.

SUG RECL TOTAL

Accién Social 20 89 109
Agricultura, Medio Rural y Medio Ambiente 1 3 4

Contratacion 1 1 2

Coordinacidn y Relaciones Institucionales 23 34 57
Educacion y Cultura 53 93 146
Empresay Empleo 9 10 19
Hacienda, Intervencion y Tesoreria 1 7 8

Ordenacion Urbana e Infraestructuras 20 13 33
Recursos Humanos 12 24 36
Secretaria 1 0 1

Seguridad, Trafico y Emergencias 112 125 237
Turismo 8 4 12
Via Publica 114 215 329
TOTAL 375 618 993

Observando la tabla y comparandola con los datos del informe anual 2011, queda manifiesta la
similitud en los valores porcentuales y en el orden de clasificacién por volumen de las tres grandes
areas receptoras de sugerencias y reclamaciones: Via Publica, Seguridad, Trafico y Transportes y
Educacién y Cultura, en ese mismo orden.

El area de Via Publica vuelve a ser la que concentra mayor nimero tanto de sugerencias como de
reclamaciones, con el 33.16% del total de subexpedientes presentados en 2012. Quizas destacar
este afio las propuestas e inquietudes que han provocado los contenedores de basura y reciclado en
lo referente a su mantenimiento y/o ubicacion, proponiendo los ciudadanos en algunos casos nuevas
zonas para su colocacién. El problema de suciedad en la via publica por los excrementos de perro
sigue latente, asi como todas las cuestiones relacionadas con el mantenimiento en general de la via
publica, las molestias por el ruido que provocan los vehiculos de limpieza viaria y alguna reclamacion
esporadica por la poda de arboles.

La segunda &rea mas numerosa en cuanto a la recepcion de sugerencias y reclamaciones es el area
de Seguridad, Trafico y Transportes con un total de 23.86% del total, que en lo referente a
Transportes se centran, entre otros, en la modificacion de la linea R2 para dar servicio al cementerio
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y a la casita de reposo. La frecuencia, paradas o ampliacion de lineas son otros de los temas
recurrentes. La modificacién de la ordenanza del bus lliure para los estudiantes menores de 26 afios
y en especial, la documentaciéon para solicitar la exencién en el pago ha concentrado un nimero
importante de sugerencias y reclamaciones. La Policia Local ha recibido un considerable nimero de
subexpedientes relacionados con la falta de aplicacion de las ordenanzas sancionadoras por tenencia
de animales, limpieza, vandalismo o molestias por patinadores y se le solicita también una mayor
vigilancia en playas y partidas rurales.

Educacion y Cultura le sigue en volumen de sugerencias y reclamaciones con un 14.70%. Las obras
realizadas en los colegios a final de curso (motivadas por el fin de plazo de ejecucién de una
subvencidn) y el cambio de ubicacién del taller de alfabetizacién o las incidencias con las sillas para
ver las procesiones de Semana Santa han motivado algunas reclamaciones. Entre las sugerencias
recibidas destacan las referentes a la programacion de los cines Odedn, como la proyeccion de
peliculas en versién original, la actuacién de una determinada compafiia teatral o la propuesta de
cursos de Valenciano en el Centro Sociocultural de Valverde. En lo referente al Departamento de
Deportes tanto las reclamaciones como las sugerencias se centran en las nuevas tasas o bonos para
bafio asi como en la exencion del uso de las piscinas con fines terapéuticos o las relacionadas con el
cierre de la piscina de Torrellano. Otro bloque de expedientes se centra en el mantenimiento de las
instalaciones deportivas.

Finalmente, mencionar el area de Accion Social, con el 10.98 % del total de sugerencias y
reclamaciones, destacando las presentadas por la sustitucion de la monitora del taller de gimnasia-
salud en Centro Social Plaza Barcelona, a causa de la finalizaciéon de la contrata con la empresa que
lo imparte o las derivadas de la no reparacion del ascensor en el Centro Sociocultural Poeta Miguel
Herndndez y otras relacionadas con situaciones puntuales de saturacion en los Centros
Socioculturales.

10 | Oficina Municipal d’Atencié Ciutadana- Unidad Administrativa de Sugerencias y Reclamaciones



2012

Informe Anual de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones

Il. GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS PARA LA CONTESTACION DE LAS
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES POR PARTE DE LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS

i. Sugerencias y reclamaciones finalizadas y pendientes

A efectos de esta Comision, se consideran sugerencias y reclamaciones finalizadas, aquellas en las
que la ciudadania ha obtenido respuesta municipal, independientemente de que sea 0 no
satisfactoria, y pendientes, aquellas que, habiendo finalizado o no los plazos establecidos para su
contestacion, la Unidad Administrativa de Sugerencias y Reclamaciones no tiene constancia de que
haya habido respuesta municipal.

En el 2012 el porcentaje de respuesta en relacion al total de las sugerencias admitidas a tramite es
del 86%, y en cuanto a las reclamaciones este porcentaje alcanza un 92%, mejorando en ambos
casos los niveles del afio anterior que fueron del 77% y del 90% respectivamente.

renci '
Sugerencias Reclamaciones

M Finalizadas Pendientes ® Finalizadas Pendientes

8%

14%
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NIVEL DE EXPEDIENTES FINALIZADOS

95% A

90% -

NN\

85% -
= AR

80% - Ano 2012
H Afio 2011

75% A

70%

65%
Porcentaje Sugerencias Porcentaje Reclamaciones
finalizadas finalizadas

Hay que tener cuenta que para aquellas sugerencias y reclamaciones presentadas durante el Gltimo
trimestre de 2012 no ha finalizado el plazo para su contestacion, por lo que aparecen como no
resueltas pero puede considerarse que continGan “en tramite”.

En relacion a las sugerencias finalizadas, el plazo medio de contestacién ha sido de 51 dias y en
cuanto a las reclamaciones de 45 dias, encontrdndonos en un buen nivel ya que el plazo maximo que
tiene la administracién para hacerlo es de 90 dias.
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2012

RECLAMACIONES RESUELTAS FRENTE A PENDIENTES

Area Municipal

Accion Social

Contratacion

Educacion y Cultura

Empresa y Empleo

Hacienda, Intervencidn y Tesoreria
Agricultura, Medio Rural y Medio Ambiente
Recursos Humanos

Seguridad Trafico y Emergencias
Coordinacion y Relaciones Institucionales
Turismo

Ordenacién Urbana e Infraestructuras
Via Publica

TOTAL

Resueltas
99%
100%
99%
70%
100%
100%
71%
84%
100%
100%
85%
94%
92%

RECLAMACIONES FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES

m NO FINALIZADAS

m FINALIZADAS

Via Publica

Ordenacidn Urbana e Infraestructuras
Turismo

Coordinacién y Relaciones Institucionales
Seguridad Trafico y Emergencias
Recursos Humanos

Agricultura, Medio Rural y Medio Ambiente
Hacienda, Intervencion y Tesoreria
Empresa y Empleo

Educaciony Cultura

Contratacion

Accion Social

Pendientes

202

1%
0%
1%
30%
0%
0%
29%
16%
0%
0%
15%
6%
8%
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SUGERENCIAS RESUELTAS FRENTE A PENDIENTES

Area Municipal

Accion Social

Contratacién

Educacidn y Cultura

Empresa y Empleo

Hacienda, Intervencidn y Tesoreria
Agricultura, Medio Rural y Medio Ambiente
Recursos Humanos

Seguridad Trafico y Emergencias
Coordinacidn y Relaciones Institucionales
Secretaria

Turismo

Ordenacién Urbana e Infraestructuras
Via Publica

SUGERENCIAS FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR AREAS

.

Via Publica

Ordenacidén Urbana e Infraestructuras
Turismo

Secretaria

Coordinacién y Relaciones Institucionales
Seguridad Trafico y Emergencias
Recursos Humanos

Agricultura, Medio Rural y Medio Ambiente
Hacienda, Intervencién y Tesoreria
Empresa y Empleo

Educaciony Cultura

Contratacion

Accion Social

TOTAL

I 1111

4
19
J_l 8
f
23
175
6
6
’ 51
” . o .
20 40 60 80 100 120

Resueltas
95%%
100%
96%
78%
100%
100%
50%
67%
100%
100%
100%
95%
96%
86%

Pendientes
5%
0%
4%

22%
0%
0%

50%

33%
0%
0%
0%
5%
4%

14%

B NO FINALIZADAS

FINALIZADAS
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lll. SUGERENCIAS O RECLAMACIONES NO ADMITIDAS POR LA ADMINISTRACION
MUNICIPAL

Se consideran sugerencias o reclamaciones no admitidas a tramite aquellas que, iniciadas como
tales por esta via, por eficiencia en el procedimiento se les da una tramitacion diferente a la
recogida en el Reglamento de esta Comision, y aquellas que por deficiencias en la solicitud y una
vez realizados los requerimientos oportunos, se archivan sin mas tramite.

Sugerencias admitidas y no Reclamaciones admitidas y no
admitidas a tramite admitidas a tramite

m Admitidas ™ No Admitidas W No Admitidas M Admitidas

i. Motivos de no admisién de las sugerencias y reclamaciones

La no admision de determinadas sugerencias y reclamaciones se debe a alguno de los siguientes
motivos:

1 | Falta de Datos 9 | Distinto de una sugerencia o reclamacion
2 | Uso abusivo del procedimiento 10 | Renuncia del/de la interesado/a

3 | Lenguaje ofensivo 11 | Comunicacion de incidencias

4 | Falta de fundamentacion 12 | Parte de servicio

5 | No ser competencia municipal 13 | Por ser agradecimiento

6 | Acumulacién de expedientes 14 | Por ser opiniéon

7 | Existe otro procedimiento administrativo | 15 | Por ser peticion de informacion

8 | Problemas entre particulares

A lo largo de 2012 no han sido admitidas a tramite un total de 78 sugerencias y 111 reclamaciones,
distribuidas, segun la causa, del siguiente modo:
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MOTIVOS NO ADMISION SUGERENCIAS

M Falta de Datos: 5

B No ser competencia municipal: 2

M Existe otro procedimiento administrativo : 9
M Desestimado por el interesado: 1

M Parte de servicio: 18

M Por ser opinién: 11

1%

M Lenguaje ofensivo: 1
Acumulacion de expedientes : 7
M Distinto de una sugerencia o reclamacién: 15
B Comunicacién de incidencias: 4
Por ser agradecimiento: 1
I Por ser peticion de informacion: 4

1% 3%

9%

MOTIVOS NO ADMISION RECLAMACIONES

Falta de datos: 7
B No ser competencia Municipal: 8
M Existe otro procedimiento administrativo: 34
m Desestimado por el interesado:3
[ Parte de servicio: 25

1 Por ser peticion de informacion: 3

3%

B Uso abusivo del procedimiento: 1

B Acumulacién de expedientes: 9

m Distinto de una sugerencia o reclamacion: 8
= Comunicacion de incidencias:4

1 Por ser opinion: 9

1%
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ii. Remitidas a otras instituciones.

En este apartado se presentan las sugerencias y reclamaciones que por su contenido se ha
considerado que no eran materia de competencia municipal si no de otra administracion o entidad. El
tratamiento de estas peticiones se ha basado en la no admisién a tramite por “no ser competencia
municipal”, y siempre que es posible se le ofrece informacién complementaria que puede ser de
utilidad para el ciudadano.

En el 2012 se han presentado 8 reclamaciones que no se han admitido a tramite por ser competencia
de otra Administracion o Entidad.

Ne ADMINISTRACION ASUNTO
RECLAMACIONES COMPETENTE/ENTIDAD
2 Policia Nacional Tiempo de espera excesivo para la
tramitacion del DNI o pasaporte.

1 Conselleria de Educacion Cierre de la secretaria de la Escuela Oficial
de Idiomas en horario de atencion al publico.

1 Iberdrola Reclamacién por los dafios causados en
alimentos y personales por un corte de luz.

1 Registro Civil Excesivas colas para pedir nimero y mal
funcionamiento de la cita por internet.

1 Ayuntamiento de Santa Pola Falta de limpieza en la playa de Playa Lisa.

1 Problemas entre particulares Inundaciones en el sétano por filtraciones del
edificio colindante.

1 SERVEF Cierre del 14 de agosto por fiesta local.
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‘ 2012

Se han presentado 2 sugerencias que no han sido admitidas a tramite por ser competencia de otras
administraciones o entidades. En todos los casos se le ha informado a la persona de los datos de la
entidad a la que tiene que dirigirse.

N° ADMINISTRACION ASUNTO
SUGERENCIAS COMPETENTE/ENTIDAD

INEM Desacuerdo con el funcionamiento del INEM .

Reglstro Civil Mejora del funcionamiento del Registro para
inscribir a un recién nacido.

IV. TOTAL DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES POR TEMA.

Se ha establecido como tipologia de las sugerencias la siguiente clasificacion, atendiendo a si las
mismas se refieren a la informacion facilitada, al funcionamiento de los servicios, al trato a los
ciudadanos, las instalaciones e infraestructuras o si se refieren a actuaciones de particulares,
empresas, etc.

Calidad de la informacidn 9 2.40%
Calidad en la atencién 2 0.53%
Instalaciones, infraestructuras 162 43.2%
Instalaciones particulares, obras, licencias, etc. 1 0,27%
Horarios, plazos 12 3.20%
Recursos Humanos 3 0.8%
Ubicacion 6 1.6%
Funcionamiento del Servicio 28 7.47%
Nuevo servicio, reposicion, ampliacion 74 19.73%
Precio 8 2.13%
Medidas de proteccion 4 1.07%
Politica Municipal 20 5.33%
Mantenimiento, conservacion 18 4.80%
Normativa Municipal 26 6.93%
Otros 2 0.53%

TOTAL 375 100%
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Tipologia Sugerencias

M Calidad de la informacidén H Calidad en la atencidén

M Instalaciones particulares, obras, licencias, etc.  Horarios, plazos

B Ubicacién B Funcionamiento del Servicio
i Precio B Medidas de proteccién
Mantenimiento, conservacion B Normativa Municipal

2,4%
0,5% 0,5%

M Instalaciones, infraestructuras

B Recursos Humanos

B Nuevo servicio, reposicion, ampliacion
1 Politica Municipal

Otros

0,8% 0,3%
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Se ha establecido como tipologia de las reclamaciones la siguiente clasificacion, atendiendo a si las
mismas se refieren a la informacion facilitada, la calidad en el trato, el funcionamiento de los servicios,
la accesibilidad a las instalaciones o problemas con edificios municipales o si se refieren a

actuaciones de particulares, empresas, etc.

TIPOLOGIA DE LAS RECLAMACIONES
Horarios, plazos, fechas

Tiempos de espera o tramitacién excesiva
Falta de respuesta o actuacion

Falta de recursos humanos

Demanda de servicio, nuevo o insuficiente
Solicitud de cambio de ubicacion
Molestias por ruidos, olores, etc.

Roturas, solicitud de reposicion
Disconformidad en el precio

Peligros para usuarios, transeulntes

Falta de inspeccién o control

Problemas de mantenimiento, conservacion, calidad

Accesibilidad y problemas edificios municipales ambientales, de
seguridad, etc.
Sefalizacién, rotulacién

Calidad en el trato
Calidad de la informacion
Instalaciones particulares, obras, licencias, etc.
Problemas de espacio
Problemas con el mobiliario, equipamiento o recursos técnicos
Limpieza e higiene
Politica Municipal
Otros
TOTAL

Ndimero
15
36
27
13
95
30
56
15
16
14
14
43
12

15
21
13
27

3
42
48
42
21

618

Porcentaje
2,43%
5,83%
4,37%
2,10%
15.37%
4,85%
9,06%
2,43%
2.,59%
2,27%
2,27%
6,96%
1,94%

2,43%
3,40%
2,10%
4,37%
0,49%
6,80%
7,77%
6,80%
3,40%
100%
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Tipologia Reclamaciones sobre la Calidad del Servicio

Horarios, plazos, fechas H Tiempos de espera o tramitacidn excesiva
M Falta de respuesta o actuacién M Falta de recursos humanos
Demanda de servicio, nuevo o insuficiente m Solicitud de cambio de ubicacién
W Molestias por ruidos, olores, etc. M Roturas, solicitud de reposicién
m Disconformidad en el precio Peligros para usuarios, transeuntes
Falta de inspeccion o control H Problemas de mantenimiento, conservacion, calidad
M Accesibilidad y problemas edificios municipales ambientales, de seguridad, etc. m Sefializacidn, rotulacidn
1 Calidad en el trato M Calidad de la informacién
M Instalaciones particulares, obras, licencias, etc. Problemas de espacio
M Problemas con el mobiliario, equipamiento o recursos técnicos B Limpieza e higiene
Politica Municipal H Otros

2%

0%

2%
3%
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V. QUEJAS ANTE LA COMISION

El Reglamento de la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones contempla en su articulo 7
que “el ciudadano que haya presentado una reclamacién o sugerencia y la resolucién no haya sido
satisfactoria, 0 no haya recibido contestacién en el plazo de tres meses, contados a partir de la fecha
de registro de la misma, podra dirigirse en queja a la Comision Especial de Sugerencias y
Reclamaciones”.

Al amparo de este precepto, durante el afio 2012 se han tramitado ante la Comision 8 reclamaciones
en queja, correspondientes a los siguientes expedientes:

1486/2011 1491/2011 1724/2011 94/2012

166/2012 334/2012 823/2012 842/2012

Se han aprobado las propuestas de acuerdo que daban por resueltas las mismas, asumiendo las
tramitaciones y contestaciones realizadas por los departamentos y en consecuencia dando por
finalizado el procedimiento. Con la excepcién del expediente 823/2012, en el que se acuerda asumir
la tramitacion y contestacién realizada e instar al departamento de Urbanismo a que comunique al
propietario que debe mantener la parcela en buenas condiciones. Y el expediente 842/2012 en el que
se acuerda instar a la Unidad de Gestién de Limpieza a colocar un contenedor lo mas cercano posible
a la vivienda de la interesada. En ambos casos se da por finalizado el procedimiento.

Al mismo tiempo en el 2012 se han presentado 5 reclamaciones en queja mas, que todavia se
encuentran en tramitacién y por tanto, se finalizaran los expedientes en 2013.

1351/2012 1392/2012 | 1445/2012 1556/2012 1613/2012

También se han presentado 15 reclamaciones en queja que no han sido admitidas a tramite bien por
no existir reclamacion o sugerencia anterior o por acumulacion de expedientes.

VI. DEFICIENCIAS OBSERVADAS EN EL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS
MUNICIPALES

Entre las deficiencias observadas en los servicios municipales cabe resefiar el excesivo tiempo de
espera en las oficinas de atencién ciudadana, durante el periodo de solicitud de exencion de la tarifa
para el acceso al autobUs para estudiantes menores de 26 afios, asi como la complejidad de la
documentacion requerida a los ciudadanos para acceder a la misma o la tardanza en la obtencion de
las citas con los trabajadores sociales por el incremento en la demanda de este servicio y la premura
de estos por obtener soluciones, debido a la actual situacién econémica.

En cuanto al mantenimiento de la web municipal se aprecia una falta de actualizacién de los
contenidos por parte de algunos departamentos municipales, quizas esto pueda tener relacién con
gue no se estan introduciendo mejoras en la actual web pues hay un nuevo contrato para desarrollar
una nueva.

Por otro lado, se observa que algunos departamentos cambian en algunas ocasiones la tramitacién
de sus procedimientos y no siempre teniendo en cuenta el criterio de reducir en lo posible la
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documentacidn a aportar y la normalizacidon de impresos. Muchas veces obvian la aprobacién de la
nueva tramitacion por la Junta de Gobierno Local y no dan instrucciones a las oficinas para que
retiren aquellos impresos que han quedado desfasados y para que se eliminen de la web, con lo que
se genera confusién, tanto en la ciudadania como en el personal de informaciéon. También se da el
caso de algunos tramites que deben ser modificados por un cambio en la normativa y dicho proceso
de modificacion se dilata en el tiempo afectando a su gestion y a la propia legalidad de la tramitacion.

Por ultimo, se vuelven a repetir las deficiencias por la introduccion de otros aplicativos externos a los
utilizados hasta ahora por el Ayuntamiento, como es el programa informatico de SUMA. Esto supone
por ejemplo, que cualquier mejora propuesta por las OMACSs, se ralentice en el tiempo al no depender
del propio ayuntamiento, o sea desestimada por no ser valida para otros municipios de la provincia.
Por otro lado se sigue apreciando una falta de informacion en las bases de datos proporcionadas por
SUMA que inciden en la calidad de la atencién que ofrecemos a los ciudadanos.

VIl. RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA MEJORA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y
LA ATENCION AL CIUDADANO.

Esta Comisién, en el ejercicio de sus funciones, propone una serie de medidas que pueden mejorar
los servicios publicos y la Atencion Ciudadana:

Se recomienda disminuir en la medida de lo posible la documentacion que se le requiere al ciudadano
al realizar sus gestiones con el Ayuntamiento, para hacer méas agil y sencilla su comunicacion con la
administracion.

En la misma linea, los departamentos municipales no deberian solicitar al ciudadano documentacion
sobre informacion que podrian consultar, previa autorizacién del interesado, a otras administraciones
como puedan ser la AEAT o el INSS.

Se recomienda impulsar la creacion de una base de datos documental donde cada ciudadano tenga
una relaciébn de documentos escaneados que ha tenido que presentar previamente en el
Ayuntamiento. A esta base de datos podrian acceder aquellos departamentos que lo requieran para
sus procedimientos evitando asi que los ciudadanos tengan que presentar repetidas veces un mismo
documento.

Se recomienda que ante la previsioén de que por una campafia municipal las oficinas municipales con
atencion al publico puedan verse desbordadas por la gran cantidad de ciudadanos, se refuercen los
medios técnicos y humanos para que la calidad del servicio se vea afectada lo menos posible.

Es fundamental para tener bien informado al ciudadano que los cambios en los trdmites municipales
se hagan de acuerdo al protocolo aprobado por el Ayuntamiento y se aprueben por la Junta de
Gobierno municipal. La normalizaciéon de impresos y su incorporacion a la web municipal también es
un aspecto muy importante a cuidar para proporcionar unos buenos niveles de calidad en la
informacion al ciudadano.

De nuevo, como en el ejercicio anterior, se recomienda potenciar las campafias de concienciacion
ciudadana en cuanto al cumplimiento de las ordenanzas municipales ya que el esfuerzo municipal se
diluye si los ciudadanos no mantienen unas normas de urbanidad adecuadas.
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VIIl. ACTUACIONES REALIZADAS

A lo largo del 2012 el Ayuntamiento de Elche ha llevado a cabo diversas actuaciones, muchas de
ellas fruto de las peticiones recibidas a través de los diferentes canales de participacién ciudadana,
en particular desde el Servicio de Sugerencias y Reclamaciones, entre ellas:

e Apertura y mantenimiento del Punto de Encuentro hasta que fueron asumidas sus
competencias por la Generalitat.

e Renovacion alcantarillado en el barrio de Carrus.

e Puesta en marcha del Plan de Mejoras en la Via Publica en todas las zonas de la ciudad,
realizando trabajos de remodelacion en la plaza de Villajoyosa, Jardin de Aspe, Jardin de
Clara Campoamor y parque de la calle Diagonal asi como mejorando la accesibilidad en
diversas calles, edificios y dependencias municipales.

e Desde las concejalias de Via Publica e Imagen Urbana se ha llevado a cabo actuaciones
para mejorar la estética de varias zonas de la ciudad y hacerlas mas amables y atractivas,
como por ejemplo la colocacién de maceteros y césped artificial en la mediana de la calle
Pedro Juan Perpifian.

e Actuaciones en materia de recuperacioén, arreglo, regeneracion, limpieza y acondicionamiento
en distintos parques, plazas y zonas verdes de nuestra ciudad:

- Reposicion de la capa superficial del caminal en la ladera del rio y reparacién del vallado y
los bancos.

- Remodelacién de la zona publica frente al colegio publico de El Altet.

- Cambio del pavimentado en la zona de juegos infantiles en Porta de la Morera.

- Reposicioén de la acera de la calle Ginés Garcia Esquitino.

- Construccion de rampas para mejorar la accesibilidad en distintos puntos de la ciudad.

- Arreglo de aceras y bolardos y colocacién de bancos.

- Arreglos de la calle la Senia que mejoran la seguridad de los peatones.

-Reparacién de socavones y mejora de las sefializaciones en las zonas de Portes
Encarnades y Filet de Fora, prestando especial atencion al Jardin Marcelino Domingo.

e Puesta en marcha del servicio de reparacién urgente en 48 horas de desperfectos en la via
publica.

e En cuanto al mantenimiento, reparacion y conservacion en centros sociales y dependencias
municipales, se ha llevado a cabo, entre otros, la reforma de los locales municipales para la
Concejalia de Accién Social, Familia y Menores y para la Concejalia de Comercio, la mejora
de la instalacion eléctrica del edificio anexo al centro de formacidbn municipal,
acondicionamiento del centro social de Torrellano, mejora de la accesibilidad del Museo de la
Palmera y acondicionamiento del edificio histérico de la Calahorra.

¢ Ampliacion de las zonas WIFI en nuestra ciudad, llevando el servicio gratuito de conexion
inalambrica a Internet a la Glorieta, plaza del Centro de Congresos y plaza Francesc Canto,
entre otros.

e Inauguracién de una nueva piscina cubierta en Torrellano, que estad situada en el
Polideportivo Isabel Fernandez y cuenta con 25 metros y vestuarios propios.

e Apertura de seis salas de estudio en las pedanias de El Altet, La Marina, Perleta, La Hoya,
Daimés-Derramador y Torrellano. En mayo se puso en marcha la sala de estudios del Centro
Social de la Plaza de Barcelona.

e Baldeo diario de los caminales y accesos viarios a la ladera del rio, recogida diaria de
enseres y recogida diaria de basura en Torrellano.
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Por parte de la Policia Local se intensifica la vigilancia para que los propietarios recojan los
excrementos de perros dando respuesta a las demandas vecinales sobre las molestias
ocasionadas por este motivo.

Se dota de contenedores de basura el centro histérico de la ciudad y se destinan 75 para la
recogida de ropa usada y zapatos en barrios y pedanias.

Puesta en marcha de la linea de autobuses K y modificacion de la R1 y R2 para hacer el
servicio mas operativo. La linea E ofrecera un servicio especial los dias de futbol.

Habilitacion de 18 nuevos parkings para motos en diferentes puntos de la ciudad.

El Ayuntamiento, en su plan de acercar la administracién al ciudadano, abre una nueva
OMAC en la sede de la Camara de Comercio de Elche Parque Empresarial.

Trabajos para mejorar la sefializacién horizontal y vertical del término municipal, actuaciones
que forman parte de un plan de actuacion por barrios para dar un mejor servicio, incidiendo
en aquellas zonas donde las sefiales verticales estan mas deterioradas o en los pasos de
peatones de los colegios o los aparcamientos de minusvalidos.

Reordenacion del departamento de Cédulas de habitabilidad con el fin de mejorar la gestién y
por tanto, disminuir los tiempos de tramitacion y entrega de las cédulas de habitabilidad.
Cursos de voluntariado cultural dirigidos especificamente a personas mayores con el objetivo
de preservar los patrimonios de la ciudad y dar a conocer sus tradiciones.

Realizacion del plan de prevencion, limpiando los imbornales ante las posibles fuertes lluvias
en otofio. También se ha elaborado por la Concejalia de Emergencias el “Plan de
emergencias por inundaciones” en colaboracion con Policia Local, Bomberos y Proteccion
Civil.

Inauguracién de 16 nuevas pistas de petanca en el barrio de San Antén.

Plan de reajuste de precios de las piscinas municipales haciendo hincapié en la atraccion de
usuarios fijos a lo largo del afio y en la puesta en valor de las piscinas cubiertas.

Puesta en marcha de un programa gratuito para practicar actividades fisicas por la mafiana
en la ladera del Vinalop6. Asimismo se amplia el horario de la Ciudad Deportiva abriendo al
publico los domingos por la tarde.

Proyecto conjunto de las Concejalias de Deportes y de Discapacidad 'La natacion te ayuda'
para favorecer la integracion social de las personas con discapacidad. Las actividades se han
desarrollado en las piscinas Esperanza Lag del Pabell6n, Carris y El Pla.

Se han destinado 29.000 euros a becas educativas destinadas a las familias de Elche con
Menos recursos.

Inauguracioén del Centro Juvenil de La Hoya, contiguo al centro de salud y situado entre las
calles Transformador y Andrés Boix Agull6. Este espacio da servicio a jévenes entre 13 y 35
afios siendo un punto de encuentro intergeneracional y un espacio para la participacién
juvenil.

Se crea el Punto “LLOBI" que ofrece alquiler de bicicletas de uso exclusivo a los turistas que
lleguen a nuestra ciudad.

Aprobacién de la Ordenanza Municipal contra el Picudo Rojo para eliminar malas préacticas
dentro del Palmeral Histérico y fomentar su proteccion.

Aprobacién de la nueva distribucién territorial en 9 Juntas de Participacién Vecinal que
incluyen las 33 pedanias. Esta iniciativa pretende impulsar la participacién de las
asociaciones de las pedanias en la politica municipal.

El departamento de Aperturas esta realizando un esfuerzo para desbloquear las licencias
pendientes de resolucion y ha puesto en marcha la Licencia de Apertura Rapida (LAR) para
agilizar la tramitacién de las aperturas de establecimientos.
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El Ayuntamiento saca a licitacién 14 quioscos de la via publica cerrados y se crean 15 nuevos
en diferentes enclaves que estdn encuadrados en cinco categorias de actividades
econdmicas.

Creacion del Observatorio Socioecondmico de Elche, que ofrece informaciéon de referencia
sobre la economia y la sociedad ilicitana, cuyas lineas de actuacién son: Visién general y
completa de la realidad socioecondmica de la ciudad; balance anual de la economia ilicitana
e informes trimestrales del mercado laboral priorizando el conocimiento de la situacion laboral
del municipio.

Cambio de ubicacion del mercadillo de antigiiedades al Paseo de la Estacion, junto al Hogar
del Pensionista, un lugar mas amplio y accesible para los visitantes. Esta modificacion es
fruto de las peticiones de los vendedores de antigliedades por los problemas de frio y malos
olores de la anterior ubicacion.

Revision y renovacién de licencias y permisos en los diferentes mercadillos de venta
ambulante de la ciudad, incrementando la oferta en un 38%. También se ha aumentado la
seguridad en los mismos con la dotacién de una patrulla de Policia Local destinada al control
de los mismos.

Apertura del MAHE todos los lunes, adaptandose al horario europeo, como reclamo y
atractivo turistico para nuestra ciudad.

Actuaciones previstas para 2013:

Puesta en marcha el mercadillo de La Hoya atendiendo la peticion de los vecinos que han
recogido 600 firmas solicitando la implantacion del mismo en la pedania.

Convenio de colaboracion con la Asociacién de Desarrollo Rural para promaocionar el Camp
d’Elx a través de 22 rutas turisticas a pie y en bicicleta.

Aprobacién de un plan de turismo inclusivo, para mejorar la accesibilidad de la ciudad y de
sus espacios culturales a las personas con diferentes tipos de discapacidad. Este plan se
completara con un programa para mejorar la accesibilidad de los espacios publicos.

En el primer semestre de 2013 se pondra en marcha el nuevo portal municipal, con el fin de
reformar la actual web www.elche.es y hacerla mas practica y util a los ciudadanos y
accesible para las personas con discapacidad. También facilitara la realizacion de tramites
administrativos en linea sin necesidad de desplazarse a las dependencias municipales.

A lo largo del afio 2013 se continuara el proyecto de instalacién de wifi gratuito en los
espacios publicos de la ciudad, concretamente los siguientes: Plaza del congreso eucaristico,
diagonal del palacio, entorno de la oficina de turismo, Plaza de la Merced, Plaza de Baix,
Plaza de las flores, Calle Troneta y por barrios en zonas Plaza Lucrecia Pérez, Plaza Major
del Pla, Jardin de Andalucia, Plaza primero de mayo, Plaza de Crevillente, Plaza (San Anton),
Plaza de Altabix, Plaza de la Lonja, Plaza Maestro Cutillas (Torrellano), Plaza Mayor del
L’Altet (El Altet), Plaza de I'Amistat (La Marina).

Se ha firmado un convenio entre el Ayuntamiento de Elche y la Diputacién de Alicante para la
creacion de una infraestructura de servidores centralizados y comunicaciones a través de
Internet, asi como la puesta a disposicion de diferente software municipal y acuerdos
preferentes con empresas del sector de las nuevas tecnologias para rentabilizar los accesos
a los programas informaticos.
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e A lo largo de 2013, el Ayuntamiento se va a adherir al proyecto ORVE para agilizar los
tramites con todas las administraciones publicas. Esta Oficina de Registro Virtual, constituye
un nuevo impulso en la administracion electrénica y sin papeles, ya que permite que los
registros estatales, regionales y locales se interconecten de forma inmediata a través de

Internet.

IX. GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIO DE LAS DIFERENTES

UNIDADES ADMINISTRATIVAS

El 18 de noviembre de 2010 fue aprobada la Carta del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del
Ajuntament d’EIXx que recoge, entre otros aspectos, los servicios prestados, los derechos y
obligaciones de la ciudadania y nuestros compromisos. Corresponde realizar un seguimiento del
cumplimiento de los compromisos asumidos. Para ello tendremos en cuenta los valores de los
indicadores aprobados en la carta de servicios obtenidos durante el ejercicio 2012.

COMPROMISO 1: Difundir el servicio | Indicador  1l:Encuesta | Durante este ejercicio no se ha
de sugerencias y reclamaciones interanual. hecho ninguna campafa especifica
Nos comprometemos a seguir para difundir el servicio. No
trabajando en nuestro objetivo de dar a obstante el personal de las OMACs
conocer este servicio que facilita la siempre da cuenta de la existencia
participacion ciudadana. de este servicio a través de las
catorce oficinas y del servicio de
atencion telefénica 010.
COMPROMISO 2: ElI Ayuntamiento | No hay indicador | EI personal de la OMAC tiene
garantizara la existencia de impresos | aprobado. instrucciones para que diariamente
para la presentacion de sugerencias y | |ngicador utilizado: | se compruebe la existencia de

reclamaciones en todas las oficinas de
Atencién al Ciudadano y donde se
ubiquen los buzones de sugerencias y
reclamaciones. Estos impresos podran
ir acompafiados de todos aquellos
documentos, especialmente Cartas de
Servicios, que expresen los
compromisos que asume el
Ayuntamiento en la prestaciéon de los
servicios.

Comprobacion in situ.

impresos en los buzones Aun asi
trimestralmente desde la OMAC
centro se llama a cada una de las
oficinas con buzones vy se
comprueba la existencia de los
impresos y el resto de
documentacion.

COMPROMISO 3: Se tramitardn todas
las sugerencias o0 reclamaciones
presentadas a través del 010 6
966658056 0 a travées de correo
electrénico o internet, siempre que los
ciudadanos manifiesten su nombre,
apellidos, DNI y direccion completa.

Indicador 4: Porcentaje
de sugerencias y
reclamaciones

tramitadas en relacién a
los totales presentadas.

Otro indicador utilizado:
100% de transferencia
de datos de la web y del
010 al programa
Informatico de quejas y
sugerencias.

100% Tramitadas.
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COMPROMISO 4: Que en el 90% de
las sugerencias y reclamaciones
presentadas, la Unidad Administrativa
comunique al ciudadano la admisién o
no admision a tramite en el plazo
méximo de 10 dias a contar desde la
entrada en el Registro General.

Indicador 2: Porcentaje
de sugerencias y
reclamaciones cuya
comunicacién de la
admisién o no admision
a trdmite se ha hecho
en un plazo menor de
10 dias a contar desde
la entrada en el registro.

97.95%

Indicador 2: Plazos
medios en la
comunicacion de la
admision o no admision
a tramite.

Plazo medio de admisibn o no
admision de sugerencias: 4 dias
Plazo medio de reclamaciones: 3
dias.

Promedio global: 3 dias.

COMPROMISO 5: Que de Ilas
sugerencias y reclamaciones derivadas
por la Unidad Administrativa a los
departamentos responsables, el 85%
sean contestadas en un plazo no
superior a 3 meses.

Indicador 3: Porcentaje
de sugerencias y
reclamaciones
contestadas en un plazo
menor de 3 meses.

Sobre las contestadas:
Sugerencias: 84,78%
Reclamaciones: 87,92%
Sobre las totales:
Sugerencias: 72.8%
Reclamaciones: 81.23%

COMPROMISO 6: El Ayuntamiento se | No hay indicador | Se procura siempre contestar por
compromete a responder al ciudadano | aprobado. correo electrénico que es el medio
que haya puesto la sugerencia o mas rapido y econdémico, tanto
;e;ggiz\ig.on, paelimeiocoimasirapido desde la Unidad de Sugerencias y
Reclamaciones como por parte del
resto de Departamentos.
COMPROMISO 7 Todas las | No hay indicador | N° de requerimientos realizados:
sugerencias y reclamaciones que no aprobado. En relacién a las sugerencias: 164

sean contestadas en un plazo de un
mes desde su remision al Servicio de
Atencion al Ciudadano, seran
comunicadas a la Direccién del Area
correspondiente.

Indicador utilizado: n°® de
requerimientos anuales
realizados a la
Concejalia y al servicio
0 area.

En cuanto a las reclamaciones: 187

COMPROMISO 8: EI Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones se
compromete a facilitar al interesado, en
cualquier momento, el estado de
tramitacion de su sugerencia o
reclamacién, el servicio destinatario y la
unidad responsable de su contestacion.

No hay indicador

aprobado.

El programa informatico permite en
cualquier momento informar al
ciudadano sobre el estado de
tramitacibn de su sugerencia o
reclamacion.

COMPROMISO 9: Se realizara al
menos un informe trimestral con las
estadisticas referentes al Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones y un
informe anual.

Indicador 5: N° de
informes estadisticos
referentes al Servicio de
Sugerencias y
Reclamaciones
realizados anualmente.

Informes trimestrales: 4
Informes anuales:1
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COMPROMISO 10: El Servicio de
Atencién al Ciudadano se compromete
a mejorar continuamente, introduciendo
al menos una mejora anual referida a
ampliacion y optimizacion de gestiones,
adaptacibn a la  administracion
electronica, etc.

Indicador 6: NUmero y
tipologia de mejoras
anuales en el Servicio
de Sugerencias Y
Reclamaciones.

Se han hecho las siguientes
mejoras en el programa
informatico:

e Automatizacién de la
emisién de los oficios para
la tramitacion de las
reclamaciones en queja.

e Mejora de la opcion de
busqueda alfabética, por
contenido y respuesta, en
el mend de Sugerencias y
Reclamaciones de los
Departamentos.

e Automatizacién del envio
de un expediente a varios
departamentos por ser de
su competencia.

e Inclusién de la opcién de
que los formularios de
respuesta y admisién se
puedan generar también en

valenciano.

e Se ha Implantado
el menu Informéatico de
Sugerencias y

Reclamaciones en los
siguientes Departamentos:
Sala de Trafico y Creacién
de Empresas

En el dltimo trimestre del 2012 se
adjudicé la nueva web municipal y
con ello se han iniciado los
trabajos para mejorar la tramitacion
on-line de las sugerencias Yy
reclamaciones.

Como se observa en el cuadro anterior, se cumplen la mayoria de los compromisos asumidos en la
Carta de Servicios. Algunos de los indicadores superan satisfactoriamente los valores establecidos
para cada compromiso, como en el caso de los establecidos para el compromiso 4, ya que
practicamente en el 98%% de las sugerencias y reclamaciones recibidas, se le comunica al
ciudadano la admisién o no admisién a tramite en un periodo inferior a 10 dias, siendo el promedio de
3 dias. En cambio en relacion al compromiso n°5, sélo el 84,78% de las sugerencias contestadas se
hace en un plazo inferior a 3 meses, quedandose este indicador ligeramente por debajo del nivel
deseado( 85%). En algun caso, los porcentajes podran mejorar en el siguiente ejercicio, debido a las
modificaciones registradas en los departamentos gestores y la adopcion de nuevas medidas de

control.
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X. PUBLICACION

Un ejemplar del informe anual 2012 estara a disposicion de los ciudadanos, al menos, en cada una
de las Oficinas Municipales de Atencion Ciudadana. Asimismo, se publicara en la pagina web del

Ajuntament d’EIx.

30 | Oficina Municipal d’Atencié Ciutadana- Unidad Administrativa de Sugerencias y Reclamaciones



