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GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS CARTAS DE SERVICIO DE LAS 
DIFERENTES UNIDADES ADMINISTRATIVAS EN 2019. 

El 18 de noviembre de 2010 fue aprobada la Carta del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento 
de Elche que recoge, entre otros aspectos, los servicios prestados, los derechos y obligaciones de la ciudadanía 
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 del servicio obtenidos durante 
el ejercicio 2019. 

COMPROMISOS DE CALIDAD Indicador Valor  
COMPROMISO 1: Difundir el Servicio 
de Sugerencias y Reclamaciones. 
Nos comprometemos a seguir 
trabajando en nuestro objetivo de dar a 
conocer este servicio que facilita la 
participación ciudadana.  

Indicador 1: Encuesta interanual. A través de la página web municipal de 
Transparencia se difunde información 
sobre las sugerencias, reclamaciones y 
peticiones de información que realizan 
los ciudadanos. 
Durante el ejercicio 2019 no se ha hecho 
ninguna campaña específica para 
difundir el Servicio.  
No obstante, el personal de las OMACs 
siempre da cuenta de la existencia de 
este Servicio a través de las trece 
oficinas y del servicio telemático y de 
atención telefónica 010. 

COMPROMISO 2: El Ayuntamiento 
garantizará la existencia de impresos 
para la presentación de sugerencias y 
reclamaciones en todas las oficinas de 
Atención Ciudadana y donde se 
ubiquen los buzones de sugerencias y 
reclamaciones. Estos impresos podrán 
ir acompañados de todos aquellos 
documentos, especialmente Cartas de 
Servicios, que expresen los 
compromisos que asume el 
Ayuntamiento en la prestación de los 
servicios. 

No hay indicador aprobado.  
Indicador uttilizado: 
Comprobación in situ. 

El personal de la OMAC tiene 
instrucciones para que diariamente se 
compruebe la existencia de impresos en 
los buzones. Aun así, trimestralmente, 
desde la OMAC Centro se llama a cada 
una de las oficinas con buzones y se 
comprueba la existencia de los 
impresos y el resto de documentación. 

COMPROMISO 3: Se tramitarán todas 
las sugerencias o reclamaciones 
presentadas a través del 010, del 
966658050 o a través de correo 
electrónico o Internet, siempre que los 
ciudadanos y ciudadanas manifiesten 
su nombre, apellidos, DNI y dirección 
completa. 
 

Indicador 4: Porcentaje de 
sugerencias y reclamaciones 
tramitadas en relación a los 
totales presentadas. 
Otro indicador utilizado: 100% de 
transferencia de datos de la web 
y del 010 al programa informático 
de reclamaciones y sugerencias. 

100% Tramitadas. 

COMPROMISO 4: Que en el 90% de 
las sugerencias y reclamaciones 
presentadas, la Unidad Administrativa 
comunique al ciudadano o ciudadana la 
admisión o no admisión a trámite en el 
plazo máximo de 10 días a contar 

Indicador 1: Porcentaje de 
sugerencias y reclamaciones 
cuya comunicación de la 
admisión o no admisión a trámite 
se ha hecho en un plazo menor 
de 10 días a contar desde la 
entrada en el registro. 

95,62%  
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Como se puede ver en el cuadro anterior, hay algún compromiso que ha quedado por debajo de lo esperado, ello 
puede deberse fundamentalmente a la reorganización de servicios que ha tenido lugar durante este año y que 
definitivamente repercute en la gestión de las sugerencias y reclamaciones. 

 

desde la entrada en el Registro 
General. 

Indicador 2: Plazos medios en la 
comunicación de la admisión o 
no admisión a trámite. 

Plazo medio de admisión o no admisión 
de sugerencias: 5 días 
Plazo medio de reclamaciones: 4 días.  
Promedio global: 4 días. 

COMPROMISO 5: Que de las 
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 81,14%  
Reclamaciones: 71,36%  
Sobre las totales: 
Sugerencias: 61,95%  
Reclamaciones: 61,70% 

COMPROMISO 6: El Ayuntamiento se 
compromete a responder al ciudadano 
o ciudadana que haya presentado la 
sugerencia o reclamación, por el 
método más rápido y efectivo. 

 

No hay indicador aprobado. Se procura siempre contestar por correo 
electrónico, que es el medio más rápido 
y económico, tanto desde la Unidad de 
Sugerencias y Reclamaciones como por 
parte del resto de Departamentos. 

COMPROMISO 7: Todas las 
sugerencias y reclamaciones que no 
sean contestadas en un plazo de un 
mes desde su remisión al Servicio de 
Atención Ciudadana, serán 
comunicadas a la Dirección del Área 
correspondiente. 
 

No hay indicador aprobado. 
Indicador utilizado: nº de 
requerimientos anuales 
realizados a la Concejalía y al 
servicio o área. 

Nº de requerimientos realizados: 
 
En relación a las sugerencias: 216 
 
En cuanto a las reclamaciones: 364 

 

COMPROMISO 8: El Servicio de 
Sugerencias y Reclamaciones se 
compromete a facilitar a la persona 
interesada, en cualquier momento, el 
estado de tramitación de su sugerencia 
o reclamación, el servicio destinatario y 
la unidad responsable de su 
contestación. 
 

No hay indicador aprobado.  

 

El programa informático permite en 
cualquier momento informar al 
ciudadano o ciudadana sobre el estado 
de tramitación de su sugerencia o 
reclamación. 

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

Indicador 5: Nº de informes 
estadísticos referentes al 
Servicio de Sugerencias y 
Reclamaciones realizados 
anualmente. 

Informes trimestrales: 4 
Informes anuales:1 

COMPROMISO 10: El Servicio de 
Atención Ciudadana se compromete a 
mejorar continuamente, introduciendo 
al menos una mejora anual referida a 
ampliación y optimización de gestiones, 
adaptación a la administración 
electrónica, etc. 

Indicador 6: Número y tipología 
de mejoras anuales en el 
Servicio de Sugerencias y 
Reclamaciones. 

Se han revisado y catalogado los 
procedimientos de sugerencias y 
reclamaciones para utilizar el nuevo 
aplicativo de administración electrónica. 

Durante el 2019 se ha incorporado 
nuevo personal al Departamento. 


