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Informe Anual de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

INTRODUCCION

Los datos relativos al 2019 estdn marcados por un nuevo cambio de gobierno, con la consecuente modificacion de
las areas y competencias de las unidades organizativas del Ayuntamiento, lo que suele llevar aparejado una
demora en el tiempo de respuesta de las sugerencias y reclamaciones presentadas, como se hace evidente en
este informe.

Ya en el informe anual del 2018, haciamos referencia al reto de afrontar los cambios organizativos y tecnolégicos
gue supone la implantacion de la Administracion Electrdnica, que en su dia tenia como fecha limite el 2 de octubre
de 2019, siendo postergada a la misma fecha pero del presente afio.

En estos momentos ya podemos decir que es una realidad la transformacién en la manera en que se relaciona la
ciudadania con la administracién, pues en febrero de este afio la OMAC vy, por ende, la Unidad Administrativa de
Sugerencias y Reclamaciones, ha empezado a trabajar con el aplicativo de Administracion Electronica.

I.  NUMERO Y TIPOLOGIA DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

i Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2019. Distribucion por modo de entrada.

Durante el ejercicio 2019 se han admitido a trdmite 1051 expedientes de sugerencias y reclamaciones, lo que
supone 255 expedientes mas que en el ejercicio anterior.
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Como podemos observar, el medio mas utilizado por la ciudadania para presentar tanto sugerencias como
reclamaciones ha sido Internet.
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SUGERENCIAS RECLAMACIONES
2018 2019 VARIACION 2018 2019 VARIACION
BUZONES 13% 12% -1% 22%  12% -10%

INTERNET 55% 62% +7% 32% 45% +13%

MECIEIIORER 23%  23% 0% 37% 38% +1%

SERVICIO 010 9% 3% -6% 9% 5% -4%

Comparando el 2019 con el 2018, en el caso de las sugerencias, la utilizacion de Internet ha experimentado un

incremento porcentual del 7%, compensandose con el detrimento en el uso de los buzones un 1% y el servicio 010

en un 6%. El porcentaje en el uso del Registro General ha sido el mismo en ambos ejercicios.

En cuanto a las reclamaciones, en 2019 la utilizacién de Internet ha crecido significativamente respecto a 2018,
con un 13%, junto con un ligero incremento en la utilizacion del Registro General que se eleva en un 1%. Estos
incrementos se compensan con el descenso porcentual experimentado en la utilizacién de los buzones en un 10%

y del servicio 010 en un 4%.

Sugerencias y Reclamaciones por medio de presentacion 2019
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En el cuadro anterior se puede observar que uno de los medios mas utilizados es Internet tanto para la presentacion
de sugerencias como reclamaciones. El medio que menos se ha utilizado para la presentacién de sugerencias y

reclamaciones ha sido el Servicio de Atenciéon Telefénica 010.
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ii. Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2019. Distribucion por Zonas

En 2019 se han presentado un total de 346 sugerencias, cuya distribucion, 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 28 sugerencias (8,09%) que corresponden a residentes de otras poblaciones.

Procedencia de la ciudadania que presenta Sugerencias

M Casco Urbano
m Pedanias
M FueradeElche
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Dentro del casco urbano, en cuanto a los porcentajes relativos a esta zona, son los residentes de la zona 2 los
que presentan mas sugerencias (23,90%) junto con los de la zona 5 (23,51%) y los que menos, los de la zona 3
(7,17%).

SUGERENCIAS PRESENTADAS POR % SOBRE LAS PRESENTADAS EN EL 9% SOBRE EL TOTAL PRESENTADO
0

DISTRITO CASCO URBANO

\ 49 19,52% 14,16%
60 23,90% 17,34%

18 07,17% 5,20%

38 15,14% 10,98%

| 59 23,51% 17,05%
\ 27 10,76% 7,80%
251 100,00% 72,53%

Por otro lado, 67 sugerencias han sido presentadas por los habitantes de la zona 7 (fuera del casco urbano de
la ciudad), con la siguiente distribucién:

ALGODA 0 0,00% 0,00%
ALGOROS 0 0,00% 0,00%
ALTABIX 2 2,99% 0,58%
ATZAVARES 3 4,48% 0,87%
BALSARES 1 1,49% 0,29%
LA BAIA 8 11,94% 2,31%
CARRUS 5 7,46% 1,45%
DAIMES 0 0,00% 0,00%
L' ALTET 9 13,43% 2,60%
JUBALCOI 1 1,49% 0,29%
LA FOIA 1 1,49% 0,29%
LA MARINA 6 8,96% 1,73%
PLA SANT JOSEP 0 0,00% 0,00%
ELS ARENALS DEL SOL 10 14,93% 2,89%
MAITINO 1 1,49% 0,29%
MATOLA 6 8,96% 1,73%
PARC INDUSTRIAL 3 4,48% 0,87%
PENYA DE LES AGUILES 0 0,00% 0,00%
PERLETA 1 1,49% 0,29%
PUGOL 0 0,00% 0,00%
SALADAS 2 2,99% 0,58%
SANTA ANNA 0 0,00% 0,00%
TORRELLANO 8 11,94% 2,31%
LA VALLVERDA 0 0,00% 0,00%

TOTAL 67 100,00% 19,36%

Cémo podemos ver, los habitantes de Arenales del Sol y los de L' Altet son los que han participado mas
activamente con 10 y 9 sugerencias lo que supone un porcentaje de participacion del 14,93% en el total de las
presentadas en pedanias para Arenales del Sol y 13,43% para los de L’Altet, seguido por los residentes de La Baia
y Torrellano con 8 sugerencias (11,94%).
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Comparativa interanual de la distribuciéon porcentual por zonas de las sugerencias

2018 2019

13,35% 14,16%
18,49% 17,34%

-~~~

10,27% 5,20%
7,53% 10,98%

11,98% 17,05%

10,95% 7,80%
21,23% 19,36%

6,16% 8,09%
100% 100%

(*) Residentes de fuera de Elche

Con respecto a 2018, ha aumentado de forma significativa la participacién de los habitantes de las zonas 5 y 4,
con unos incrementos del 5,07% y 3,45% respectivamente y con una subida mas leve, y los de la zona 1 (0,81%).
Los mayores descensos porcentuales lo experimentan la zona 3, con un 5,07% y la zona 6 con un 3,15% respecto
a la participacion porcentual del 2018. También desciende la participacién ciudadana de las zonas 2 y 7 en un
1,15% y 1,87% respectivamente. Por uUltimo, las sugerencias presentadas por los ciudadanos y ciudadanas de
fuera de Elche ganan participacion en el conjunto de zonas respecto al ejercicio anterior en torno al 1,93%.

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

Zonal Zona2 Zona3 Zona4 Zona5 Zona6 Zona7

Buzones

Internet

Registro

Servicio 010

Total

(*) 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, excepto para los de fuera
de Elche que utilizan por igual Internet que los buzones.

En 2019 se han recibido un total de 705 reclamaciones, cuya distribucion, segun la zona de residencia del
solicitante y extraida a partir de las circunscripciones del municipio, es la siguiente:
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DISTRIBUCION DE RECLAMACIONES POR ZONAS

ZONA 1
14,61%
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Porcentajes extraidos de aquellos expedientes que se han admitido a tramite..

Para completar la distribucion de las 705 reclamaciones presentadas hay que indicar que un 8,79% (62
reclamaciones) corresponde a residentes de otras poblaciones.

PROCEDENCIA DE LA CIUDADANIA QUE PRESENTA RECLAMACIONES

= CASCO URBANO
= PEDANIAS

= FUERA DE ELCHE

Como se observa, el 69,36% de las personas que han presentado reclamaciones viven en el casco urbano frente
a un 21,84% que viven en las pedanias.
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Dentro del casco urbano y teniendo en cuenta los porcentajes relativos en esta zona, son los habitantes de la
zona 2, al igual que en el caso de las sugerencias, los que han participado mas activamente (29,24%) y los que
menos, dentro del casco urbano, son los de la zona 4, con un porcentaje de participacion del 9,20%.

RECLAMACIONES % SOBRE LAS
PRESENTADAS POR PRESENTADAS EN EL % SOBRE EL TOTAL
DISTRITOS DISTRITO CASCO URBANO PRESENTADO
103 21,06 % 14,61 %
143 29,24 % 20,28 %
64 13,09 % 9,08 %
45 9,20 % 6,38 %
57 11,66 % 8,09 %
77 15,75 % 10,92 %
489 100 % 69,36 %

Por otro lado, 154 reclamaciones han sido presentadas por los habitantes de la zona 7 (fuera del casco urbano
de la ciudad), con la siguiente distribucion:

ALGODA 4 2,60% 0,57%
ALGOROS 2 1,30% 0,28%
ALTABIX 4 2,60% 0,57%
ATZAVARES 3 1,95% 0,43%
ASPRILLAS 1 0,65% 0,14%
ELS BASSARS 2 1,30% 0,28%
CARRUS 8 5,19% 1,13%
DAIMES 5 3,25% 0,71%
DERRAMADOR 1 0,65% 0,14%
L’ALTET 12 7,79% 1,70%
JUBALCOI 1,30% 0,28%
LA FOIA 4 2,60% 0,57%
LA MARINA 18 11,69% 2,55%
BAIA 17 11,04% 2,41%
ELS ARENALS DEL SOL 14 9,09% 1,99%
MAITINO 1 0,65% 0,14%
MATOLA 3 1,95% 0,43%
PARC INDUSTRIAL 0 0,00% 0,00%
PENYA DE LES AGUILES 3 1,95% 0,43%
PERLETA 8 5,19% 1,13%
PUGOL 1 0,65% 0,14%
SALADAS 4 2,60% 0,57%
SANTA ANA 3 1,95% 0,43%
PLA DE SANT JOSEP 0 0,00% 0,00%
TORRELLANO 27 17,53% 3,83%
VALLONGAS 1 0,65% 0,14%
VALVERDE 6 3,90% 0,85%
TOTAL 154 100,00% 21,84%
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En esta ocasién son los habitantes de Torrellano quienes han participado mas activamente con 27 reclamaciones
(un 17,53% del total de las presentadas en pedanias) y La Marina con 18 (11,69%). Seguido con un porcentaje del
11,04% y 17 reclamaciones La Baia. Por otro lado, con 14 reclamaciones presentadas y un porcentaje del 9,09%
se encuentra Els Arenals del Sol.

Comparativa interanual de la distribucién porcentual por zonas de las reclamaciones

13,10%

14,61%

15,67% 20,28%
11,71% 9,08%
7,94% 6,38%
12,70% 8,09%
12,90% 10,92%
22,82% 21,84%
3,17% 8,79%

(*) Residentes de fuera de Elche

Si se comparan los datos con los del ejercicio 2018, vemos que cabe destacar un incremento considerable en el
porcentaje de participacion de los habitantes de fuera de Elche (5,62%) y los de la zona 2 (+4,61%). También
aumenta la participacién de los residentes de la zona 1 (+1,51%). Por otro lado, la participacién porcentual ha
disminuido respecto a 2018 para los habitantes que residen en el resto de zonas, siendo los residentes de la zona
5 los que experimentan una pérdida porcentual mayor de participacion (-4,61%) y los de la zona 3 (-2,63%).

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

Zonal Zona2 Zona3 Zona4 Zona5 Zona6 Zona7

Buzones 8 6 14 7 12 14 15 7 83
Internet 58 79 14 12 26 35 78 18 320
Registro 34 54 32 20 17 25 54 34 270
Servicio 010 3 4 4 6 2 3 7 3 32
TOTAL 103 143 64 45 57 77 154 62 705

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

Segun el cuadro anterior, destaca Internet como medio elegido para la presentacion de reclamaciones a nivel
general. No obstante, se ha utilizado de forma prioritaria el Registro General por parte de los habitantes de fuera
de Elche y los de las zonas 3, 4.
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iii. Distribucién de las Sugerencias y Reclamaciones 2019 por sexo y edad

En este informe se incluye informacion estadistica referente al sexo y edad de aquellos ciudadanos y ciudadanas
gue han presentado sugerencias y reclamaciones durante 2019, y que al mismo tiempo estan empadronados en
Elche, ya que la informacion que a continuacion se muestra se obtiene cruzando las bases de datos del Padréon
Municipal con las bases de datos de Sugerencias y Reclamaciones. De este cruce se obtiene informacion de 935
expedientes de reclamaciones y sugerencias, siendo una cantidad significativa.

En cuanto a la presentacién de sugerencias y reclamaciones por sexo, observamos que el 59% han sido
presentadas por mujeres y un 41% por hombres.

B Hombres ® Mujeres
550
385

Hombres Mujeres

A continuacion, se muestran los datos de las sugerencias y reclamaciones agrupadas por tramos de edad:

Sugerencias y Reclamaciones por tramos de edad

1%

’ = Menor de 18 afios (10)
= Entre 18 y 30 afios (82)
= Entre 31y 40 afios (220)
= Entre 41 y 50 afios (291)
= Entre 51 y 60 afios (159)
= Mayor de 60 afios (173)
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iv. Total de Sugerencias y Reclamaciones 2019. Distribucion por Areas Municipales.

Las 346 sugerencias admitidas a tramite han generado a su vez 389 subexpedientes. Del mismo modo, las 705
reclamaciones admitidas a tramite han generado 731 subexpedientes.

En el siguiente cuadro se muestra la distribucién por areas del total de los 1120 subexpedientes de sugerencias y
reclamaciones del afio 2019.

AREA SUG RECL TOTAL

Alcaldia 7 5 12
Contratacidon y Central de Compras 3 3
Desarrollo Sostenible, Medio Ambiente y Movilidad 91 76 167
Econdmica y Financiera 8 4 12
Educacion, Universidad y Cultura 66 223 289
Igualdad Derechos Sociales y Politica de Inclusién 43 174 217
Innovacion, Administracion Electronica, Transparencia y RRHH 17 34 51
Modernizacion Espacio Publico, Servicios Publicos 106 163 269
Promocion Econdémica Turismo y Empleo 4 2 6
Secretaria 1 1
Seguridad Ciudadana, Proteccion Civil y Emergencias 14 27 41
Turismo 18 6 24
Urbanismo, Territorio y Vivienda 12 16 28
TOTAL 389 731 1120

La distribucion por areas de las Sugerencias y Reclamaciones muestra que las mas frecuentes en este ejercicio
son, en primer lugar, las correspondientes al Area de Educacién, Universidad, Cultura, Fiestas y Deportes (289),
a continuacion, Modernizacion del Espacio Publico y Servicios Publicos Generales (269), seguido por el Area de
Igualdad, Derechos Sociales, Politicas Inclusivas y Participacion Ciudadana (217). Estas tres Areas suman casi el
70% del total de subexpedientes del afio.

De la comparativa con los datos de ejercicios anteriores se puede apreciar que, después del afio 2018 en el que
disminuyd el nimero total de subexpedientes, en 2019 ha aumentado, recuperando la tendencia de afios anteriores
en el volumen de subexpedientes generados.

El Area de Educacion, Universidad, Cultura, Fiestas y Deportes es este afio el que mayor nimero de sugerencias
y reclamaciones ha recibido, con el 25,80% de los subexpedientes de 2019.

La gran mayoria de subexpedientes generados en esta Area corresponde a las instalaciones deportivas, sobre
todo piscinas. Cuestiones relativas a la seguridad, las condiciones de los vestuarios, la temperatura o calidad del
agua son las principales causas. También la falta de plazas en los cursos, problemas con el aforo y actitud de los
socorristas. Hay varios expedientes que hacen referencia al desacuerdo de algunos padres con las normas que
rigen los cursos de natacion de los mas pequefios.

Otro tema es el estado de las pistas deportivas, en concreto la pista de baloncesto del parque deportivo Emilio
Villanueva, canastas rotas, estado del pavimento y falta de limpieza.

Los subexpedientes de Cultura estan relacionados con sugerencias o disconformidades sobre la programacion
cultural. En cuanto a las instalaciones culturales, es el Museo Arqueolégico el que méas aparece: ampliacion de
horarios, nueva sefaléctica. También se sugiere la instalacién de toldos para la exposiciéon temporal ‘El Museo del
Prado en las calles”.

En Educacién, las peticiones se centran en los barracones o aulas prefabricadas utilizadas en los colegios publicos,
solicitando que se sustituyan por instalaciones de obra o se reparen y estén en condiciones.

En Fiestas las causas son variadas: el valenciano en los folletos, discrepancia con la realizacion de algunas
actividades y, sobre todo, quejas por las molestias a los vecinos que generan algunas de ellas.
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La segunda Area que mas subexpedientes ha recibido es Modernizacién del Espacio Publico y Servicios Publicos
Generales, con un 24% del total. Generalmente ha sido la primera en afios anteriores, ya que en este Area se
incluyen muchos servicios de interés para la ciudadania, como es la limpieza, el alumbrado, los espacios publicos
urbanos, los parques y jardines y el palmeral.

Los subexpedientes que afectan al departamento de Limpieza, representan un volumen considerable y se refieren
fundamentalmente a los contenedores de basura y de reciclaje, a los puntos limpios, y a la falta de limpieza en
general. En cuanto a contenedores de basura, lo mas frecuente son las peticiones de reposicion, los cambios de
ubicacion por molestias ocasionadas tanto por el ruido de los camiones de recogida como por las personas que
los utilizan a altas horas de la noche. También se registran molestias por malos olores, asi como comunicaciones
de rotura, de la palanca para abrir el contenedor o la falta de tapas, entre otras. En lo referente a los contenedores
de reciclaje, por un lado, se demandan mas, sobre todo en zonas rurales o en el Parque Industrial y por otro, se
solicita aumentar la frecuencia en el vaciado de estos. También se han producido varias quejas relacionadas en
cémo el personal de Urbaser trata los enseres, argumentando que los introducen en contenedores inadecuados.

En cuanto a la limpieza de las calles, se demanda mejorar el servicio en las aceras y el vaciado mas frecuente de
papeleras. En otras ocasiones, limpiezas puntuales, por ejemplo, alrededor de los mercadillos los dias en que
estos se producen.

Como todos los afios, se repiten las molestias por los excrementos y orines de animales en la via publica y en los
parques.En las pistas de petanca, los usuarios piden que se sefialicen adecuadamente y no las usen ni los perros
ni los nifios.

Con respecto a Alumbrado, las solicitudes son sobre la reposicion de bombillas, el horario de encendido o la
instalacion de nuevas farolas, por ejemplo, en carriles bici o parques para perros.

Parques y Jardines sigue recibiendo muchas peticiones referentes a la poda de palmeras y otros arboles por la
suciedad que provoca la caida de hojas. Asi mismo, se propone la reposicidon o sustitucion de arbolado en
diferentes zonas de la ciudad o la poda en algunos lugares en los que los arboles molestan en las viviendas.. Las
plagas de procesionaria son otra de las causas de reclamaciones que se repiten todos los afios.

La tercera Area con mas sugerencias y reclamaciones es Igualdad, Derechos Sociales, Politicas Inclusivas y
Participacion Ciudadana con un 19,38% del total de las presentadas en 2019.

Dentro de ésta, Derechos Sociales es la que mas subexpedientes presenta, siendo los centros sociales el principal
origen de las peticiones. En el centro social de Altabix, se pide una puerta corredera para personas con movilidad
reducida. En el de Poeta Miguel Hernandez, una vez mas, el ascensor. En el centro social de Palmerales por la
falta de asistencia y en el de La Marina, las molestias a los vecinos que se producen por eventos organizados por
el centro social. También hay problemas con la inscripcion en los talleres y con la reduccion de los horarios de
algunos cursos.

Las solicitudes de Juventud se centran en las salas de estudio, sobre todo relacionadas con la ampliacion de
horarios, aunque también por la falta de limpieza y de seguridad.

En cuanto a Sanidad, se presentan diversas sugerencias para prevenir las plagas de mosquitos por las lluvias y
los excrementos de palomas en las calles.

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 contestacion municipal, independientemente de que sea o no satisfactoria, y pendientes,
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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 2019 el porcentaje de respuesta en relacion al total de las sugerencias admitidas a tramite es del 78.66%, y en
cuanto a las reclamaciones este porcentaje alcanza un 88.78%.

Sugerencias Reclamaciones

M Finalizadas M Pendientes ¥ Finalizadas © Pendientes

El plazo medio de contestacion de las sugerencias ha sido de 63 dias y el de las reclamaciones ha sido de 78 dias.

Esto da un promedio conjunto de 73 dias, lo que supone un nivel por debajo del plazo maximo que tiene la
administracion para contestar, que es de 3 meses.

90
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Promedio de dias en Promedio de dias en Plazo Medio 2019
resolver Sugerencias resolver Reclamaciones
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CONTRATACION Y CENTRAL DE COMPRAS 33,33% 66,67%
D

0O SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, MOVILIDAD URBANA, TRAFICO, EFICIENCIA

ENERGETICA Y DESARROLLO RURAL -

ECONOMICA Y FINANCIERA 75,00% 25,00%

EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS Y DEPORTES 90,91% 9,09%
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SUGERENCIAS FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR
AREAS

B NO FINALIZADAS  m FINALIZADAS

URBANISMO Y CAPITALIDAD VERDE EUROPEA, EDUSI Y AUTORIZACION DE
ACTIVIDADES

TURISMO
SEGURIDAD CIUDADANA, PROTECCION CIVIL Y EMERGENCIAS
PROMOCION ECONOMICA Y EMPLEO

MODERNIZACION DEL ESPACIO PUBLICO Y SERVICIOS PUBLICOS GENERALES

INNOVACION, ADMINISTRACION ELECTRONICA, TRANSPARENCIA Y RECURSOS
HUMANOS

IGUALDAD, DERECHO SOCIALES, POLITICAS INCLUSIVAS Y PARTICIPACION CIUDADANA
EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS Y DEPORTES

ECONOMICA Y FINANCIERA

DESARROLLO SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, MOVILIDAD URBANA, TRAFICO,
EFICIENCIA ENERGETICA Y DESARROLLO RURAL

CONTRATACION Y CENTRAL DE COMPRAS

ALCALDIA
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ALCALDIA 100,00% 0,00%
DESARROLLO SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, MOVILIDAD URBANA, TRAFICO, EFICIENCIA ENERGETICA 71.05% P o
Y DESARROLLO RURAL ,U57% )

95

ECONOMICA Y FINANCIERA 100,00% 0,00%

EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS Y DEPORTES 97,31%
) ,01

P
IGUALDAD, DERECHOS SOCIALES, POLITICAS INCLUSIVAS Y PARTICIPACION CIUDADANA
INNOVACION, ADMINISTRACION ELECTRONICA, TRANSPARENCIA Y RECURSOS HUMANOS
MODERNIZACION DEL ESPACIO PUBLICO Y SERVICIOS PUBLICOS GENERALES

SEGURIDAD CIUDADANA, PROTECCION CIVIL Y EMERGENCIAS 100,00% 0,00%
TURISMO 100,00% 0,00%

25,00%
SECRETARIA 0,00%

RECLAMACIONES FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR

SECRETARIA
4
URBANISMO Y CAPITALIDAD VERDE EUROPEA, EDUSI Y AUTORIZACION DE
ACTIVIDADES 12 = NO FINALIZADAS
TURISMO 6

B FINALIZADAS

SEGURIDAD CIUDADANA, PROTECCION CIVIL Y EMERGENCIAS

PROMOCION ECONOMICA Y EMPLEO

MODERNIZACION DEL ESPACIO PUBLICO Y SERVICIOS PUBLICOS GENERALES

INNOVACION, ADMINISTRACION ELECTRONICA, TRANSPARENCIA Y RECURSOS
HUMANOS

IGUALDAD, DERECHO SOCIALES, POLITICAS INCLUSIVAS Y PARTICIPACION
CIUDADANA

EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS Y DEPORTES

217

ECONOMICA Y FINANCIERA

DESARROLLO SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, MOVILIDAD URBANA, TRAFICO,
EFICIENCIA ENERGETICA Y DESARROLLO RURAL

ALCALDIA
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lll. SUGERENCIAS O RECLAMACIONES NO ADMITIDAS A TRAMITE 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 le 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 Reclamaciones adm,|t|(jas y no
no admitidas a tramite admitidas a tramite
® Admitidas @ No Admitidas ® No Admitidas H Admitidas

tivos der
arencias

La no admision de las 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 Acumulacion de expedientes 14 Por ser opinion

7 Existe otro procedimiento administrativo 15 Por ser peticion de informacion

8 Problemas entre particulares

A lo largo de 2019 no han sido admitidas a tramite un total de 80 sugerencias y 354 reclamaciones, distribuidas,
segun la causa, del siguiente modo:
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MOTIVOS NO ADMISION SUGERENCIAS

M Falta de Datos: 8 B Uso abusivo del procedimiento: 1

H Lenguaje ofensivo:1 Falta de fundamentacion: 3

B No ser competencia municipal:1 B Acumulacién de expedientes: 8

M Existe otro procedimiento administrativo: 19 M Distinto de una sugerencia o reclamacion:3
B Comunicacidn de incidencias: 17 M Parte de servicio: 12

M Por ser agradecimiento: 2 I Por ser opinion: 2

Por ser peticion de informacién: 3

2,50%

2,50% 3,75%

1,25%

3,75%

MOTIVOS NO ADMISION RECLAMACIONES

Falta de datos: 13 W Uso abusivo del procedimiento: 4
H Lenguaje ofensivo:1 B No ser competencia municipal: 10
B Acumulacion de expedientes: 30 M Existe otro procedimiento administrativo: 122
H Distinto de una sugerencia o reclamacion: 15 M Renuncia expresa del interesado: 3
B Comunicacion de incidencias: 76 Parte de servicio: 70
M Por ser agradecimiento: 1 I Por ser opinién: 3

Por ser peticidon de informacién: 6

19,77%

34,46%
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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 sino de otra administracién o entidad. El tratamiento de estas peticiones
se ha basado en la no admision a tramite por “no ser competencia municipal’, y la remision de estos expedientes
al organismo competente. Ademas, siempre que es posible, se le ofrece a la ciudadania informacién
complementaria que puede resultarle de utilidad.

En 2019 se han presentado 10 reclamaciéon que no se han admitido a tramite por ser competencia de otra
Administracion o Entidad.

Ne° ADMINISTRACION ASUNTO
RECLAMACIONES COMPETENTE/ENTIDAD

4 Diputacion de Alicante Falta de actuacién en la planta de residuos
para evitar olores

1 Conselleria de Sanidad Retraso en las citas en el Consultorio de
Torrellano

1 Conselleria de Sanindad Falta de efectivos en el Servio de Pediatria del
Consultorio del Toscar

1 Ministerio de Politica

Territorial y Funcién Publica

Problema para la presentacion de escrito a
través del Registro Electronico del Estado

1 Ministerio de Asuntos
Econémicos y
Transformacion Digital

Problemas en la sintonizacién de los canales
de television

1 Servicio de Correos

Problemas en el reparto de correspondencia

1 Cooperativa de Productores No permitir acceso a un acto para el que se

Datelx habia hecho una invitacién publica a través de
los medios de telecomunicacion

Se ha presentado 1 sugerencia que no ha sido admitida a trdmite por ser competencia de otra administracion o
entidad.

N° ADMINISTRACION ASUNTO
SUGERENCIAS COMPETENTE/ENTIDAD

-_
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Il. 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 y ciudadanas, a las instalaciones e infraestructuras o si se refieren a actuaciones de
particulares, empresas, etc.

TIPOLOGIA DE LAS SUGERENCIAS NUMERO PORCENTAJE
SUBEXPEDIENTES

Calidad de la informacion 5 1,3%
Calidad en la atencion 1 0,3%
Horarios, plazos 23 5,9%
Tiempos de espera, coordinacion dptos.. 2 0,5%
Ubicacion 12 3,1%
Funcionamiento del Servicio 14 3,6%
Nuevo servicio, reposicién, ampliacion 151 38,8%
Precio 2 0,8%
Medidas de proteccion 6 1,5%
Politica Municipal 21 5,4%
Mantenimiento, conservacion 13 3,3%
Normativa Municipal 10 2,6%
Accesibilidad 17 4,4%
Condiciones ambientales 9 2,3%
Mobiliario o equipamiento 21 5,4%
Seguridad, higiene, mantenimiento 6 1,5%
Nuevos proyectos 36 9,3%
Sefializacion 39 10%

TOTAL 389 100%
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Tipologia Sugerencias

M Calidad de la informacion m Calidad en la atencién M Horarios, plazos

m Tiempos de espera, coordinacion dptos M Ubicacién Funcionamiento del Servicio

B Nuevo servicio, reposicién, ampliacién M Precio B Medidas de proteccién

[ Politica Municipal B Mantenimiento, conservacion B Normativa Municipal

m Accesibilidad m Condiciones ambientales = Mobiliario o equipamiento
Seguridad, higiene, mantenimiento = Nuevos proyectos Sefializacion

1,29%0,25%

0,51%

3,08%

10,03% 1%
9,25% ’

1,54%

2,31%

1,54% 0,77%
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Se ha establecido como tipologia de las reclamaciones la siguiente clasificacién, atendiendo a si las mismas
se refieren a la informacién 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

SUBEXPEDIENTES

Informacién deficiente, incompleta o no actualizada
Calidad en el trato

Horarios

Plazos, fechas

Tiempos de espera o tramitacién excesiva

Falta de respuesta o actuacion

Falta de recursos humanos

Documentacion innecesaria, problemas de coordinacion
Demanda de servicio, huevo o insuficiente

Solicitud de cambio de ubicacion

Molestias por ruidos, olores, etc.

Roturas, solicitud de reposicion

Disconformidad en el precio

Peligros para usuarios, transelntes

Falta de inspeccién o control

Problemas de mantenimiento, conservacion, calidad
Falta de recursos técnicos

Accesibilidad y condic. ambientales en edificios municipales

Falta de seguridad en edificios e instalaciones
Sefializacion, rotulacion

Problemas de espacio

Mobiliario o equipamiento inadecuado o inexistente
Limpieza e higiene

Politica Municipal

Instalaciones particulares, obras, licencias, infracciones, etc.

Otros problemas

TOTAL

34
45
14
35
50
30

78
23
46
42

19

95

10

49

12

13

18
21

60

731

PORCENTAJE

1,23%
4,65%
6,16%
1,92%
4,79%
6,84%
4,10%
0,41%
10,67%
3,15%
6,29%
5,75%
0,41%
2,60%
0,82%
13,00%
0,41%
1,37%
6,70%
1,64%
1,78%
1,09%
2,46%
2,87%
0,68%
8,21%

100%
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Tipologia Reclamaciones

B Informacion deficiente, incompleta o no actualizada
1 Horarios
B Tiempos de espera o tramitacion excesiva
Falta de recursos humanos
B Demanda de servicio, nuevo o insuficiente
B Molestias por ruidos, olores, etc.
Disconformidad en el precio
| Falta de inspeccion o control
m Falta de recursos técnicos
m Falta de seguridad en edificios e instalaciones
m Problemas de espacio
m Limpieza e higiene
Instalaciones particulares, obras, licencias, infracciones, etc.

0,68% 1,23%
2,46% 2,87%\

8,21%
1,09%

1,78%
1,64%

0,41%

W Calidad en el trato

M Plazos, fechas

M Falta de respuesta o actuacion

B Documentacion innecesaria, problemas de coordinacion

1 Solicitud de cambio de ubicacion

M Roturas, solicitud de reposicion

m Peligros para usuarios, transetintes

m Problemas de mantenimiento, conservacion, calidad

W Accesibilidad y condiciones ambientales en edificios municipales

m Sefializacion, rotulacion

B Mobiliario o equipamiento inadecuado o inexistente
Politica Municipal
Otros problemas

0,41%
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lll. QUEJAS ANTE LA COMISION

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

Al amparo de este precepto, durante el afio 2019 se han tramitado ante la Comisién 4 expedientes de
reclamaciones en queja, 2 iniciados en 2018 y 2 en 2019, cuyos expedientes se relacionan a continuacion:

1495/2018, 1542/2018
138/2019, 174/2019,

En unos casos, la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones ha aprobado las propuestas de acuerdo
que daban por resueltas las mismas, asumiendo las tramitaciones y contestaciones realizadas por los
departamentos; en otros, se ha instado al departamento a actuar de una determinada manera. En todos estos
casos, se ha dado por finalizado el procedimiento.

Durante el afio 2019 se han iniciado igualmente 14 expedientes de reclamacion en queja que a 31 de diciembre
de 2019 aun estan pendientes de resolver.

481/2019, 482/2019, 556/2019, 731/2019, 1087/2019, 1201/2019, 1327/2019, 1491/2019, 1504/2019, 1592/2019,
1858/2019, 2015/2019, 2159/2019, 2162/2019

También se han presentado 43 reclamaciones en queja que no han sido admitidas a tramite. En estos casos, las
causas mas comunes de desestimacion son: no existir una reclamacion o sugerencia anterior, acumulaciéon de
expedientes o0 no tratarse de una sugerencia o reclamacion.

VI. DEFICIENCIAS OBSERVADAS EN EL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

El cambio de equipo de gobierno ha sido, probablemente, el hecho que mas ha repercutido en los servicios
municipales en 2019, incidiendo en el funcionamiento de éstos. Empezando por las elecciones, después el
nombramiento del nuevo equipo y hasta que se produce la asignacion de competencias, la sensacion es la de
“paron” en muchos de los servicios. Esta situacion provoca que las atribuciones departamentales no estén
totalmente definidas y ante la falta de medios, facilita la dinamica de que cada departamento intente modificar sus
responsabilidades.

En el 2019 se ha acrecentado el problema de falta de una plantilla estable en la OMAC, lo que sigue dificultando
la prestacion de un servicio de calidad ya que el personal no cuenta con la formacion adecuada.

La falta de planificacién y coordinacion entre departamentos que se produce ante la puesta en marcha de
cualquier campafia municipal provoca que las oficinas de atencion no dispongan de la informacion a tiempo y
pierdan capacidad de reaccion. Ante esta escasez de medios, la atencién no es la adecuada.

En general, los departamentos han echado en falta mas colaboracién e informacion por parte del equipo que lidera
la implementacion de la administracion electrénica a la hora de preparar el paso hacia su puesta en marcha.

VII. RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA MEJORA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y LA ATENCION
CIUDADANA.

Esta Comision, en el ejercicio de sus funciones, propone una serie de medidas que pueden mejorar los servicios
publicos y la atencién ciudadana.
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Centralizar y canalizar a través de un departamento Unico todas las novedades legislativas que puedan afectar a
las diferentes areas, para su correcta interpretacion, transmisién y asesoramiento.

Impulsar, por parte de los responsables de los departamentos municipales, un cambio en el lenguaje utilizado a la
hora de comunicarse con la ciudadania, proponiendo un estilo mas sencillo y entendible que facilite su relacion
con la administracion.

Insistir en la necesidad de dar una respuesta a los escritos de la ciudadania por parte de los departamentos
municipales, en especial las sugerencias y reclamaciones y en la medida de lo posible, evitar que las
contestaciones se dilaten en el tiempo, promoviendo la formacion departamental en esta materia.

Establecer un organigrama administrativo con funciones y competencias delimitadas, que sea independiente de
los cambios en la estructura politica, y que sirva para establecer la estructura departamental necesaria para una
correcta puesta en marcha de la administracion electrénica.

Insistir en la adecuacion de los perfiles profesionales a los puestos de trabajo, de forma que no se puedan dar
situaciones en las que tanto la ciudadania como el personal funcionario se encuentren insatisfechos con el servicio
prestado o recibido.

Promover desde la OMAC la formacién ciudadana en materia de administracion electrénica, tanto para personas
fisicas como juridicas, con el fin de facilitar a la ciudadania la formacién minima necesaria para relacionarse
electronicamente con la administracion.

Impulsar la instalacion de puntos de autogestion ciudadana, que faciliten la relacion entre la ciudadania y su
administracion.

Impulsar el uso de la administracién electronica entre la ciudadania e intentar disminuir la brecha digital en aquellos
colectivos que no disponen de los medios necesarios para relacionarse electrénicamente.

VIIl. ACTUACIONES REALIZADAS

* Reubicacion de la OMAC de Poeta Miguel Hernandez a la Plaza de Crevillente, mejorando las instalaciones, con
una mayor zona de espera, un puesto de ordenanza y mas puestos de atencion.

» Ampliacién de puestos de atencién de varias oficinas de atencién ciudadana (OMAC), Francesc Canto, Altabix y
Altabix Universidad.

* Creacion de 800 nuevas plazas de aparcamiento en el poligono de Carrls, Parque Empresarial y barrios de la
ciudad.

» Renovacién del campo 1 de la Ciudad Deportiva e inauguracion del Centro Sanitario Permanente.
* Instalacion de wifi gratuito en ejes comerciales y mejora de su velocidad.

* Instalacién de 150 nuevos contenedores en los ndcleos urbanos y reparacion de los 213 de los caminos del Camp
d’Elx.

» Asfaltado en el barrio de Carrus de 12.000 metros cuadrados de calzada en las calles Diagonal, Leandro Soler
Roman y Juan Diez Martinez, y el arreglo de 1.500 metros cuadrados de aceras en la calle Diego Pascual Oliver.

+ Asfaltado y arreglo de aceras, adecuacion de la calle Alfonso Xll y realizacion de trabajos en las rotondas del
Vinalopé.

 Puesta a punto de las playas tras el temporal, retirando las algas acumuladas en la arena.
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* Incremento de 18 licencias de taxis, nueve de vehiculos ordinarios y nueve para personas con movilidad reducida,
pasando a contar con un total de 204 taxis.

 Puesta en marcha del Plan de cambio de arbolado en todo el municipio, sustituyendo ejemplares, con el objeto
de plantar especies que se adapten mejor al entorno y reducir asi costes de mantenimiento.

» Mejora y ampliacién de las plazas de aparcamiento y las zonas verdes del Parque Empresarial y asi potenciar su
fachada verde antirruido.

* Inauguracion de nuevas estaciones de Bicielx en Portes Encarnades, Plaza de Barcelona y Ciudad de la Justicia.

+ Creacion de una rotonda con pivotes de plastico profesionales en la zona de Martinez Valero para regular y
redirigir el trafico, ordenacién del sentido de la circulacién y limitacion de la velocidad para eliminar asi este punto
negro.

* Asfaltado de parte de la Ronda Oeste, zona que abarca desde el antiguo vertedero de La Rapita hasta el cruce
con el centro comercial L’Aljub.

« Creacion de una rotonda en el acceso al Hospital Vinalopd, en la interseccion entre la avenida Adolfo Suérez con
la calle Tonico Sansano Mora y sefializacion de los carriles acondicionados exclusivamente para el transporte
publico y las ambulancias.

« Inauguracién de la nueva linea de Elche Taxi “Penya de les Aguiles-Pla de Sant Josep”.
* Reparacion de las pasarelas del sendero del pantano arrastradas por la lluvia.

* Creacioén de nuevos juegos infantiles en plazas y jardines en diversas zonas del casco urbano como el parque
del Bidlogo Zulueta, Plaza 8 de Marzo, zona verde de la calle Arquitecto Pérez Aracil, el Jardin de los Nifios y las
Nifias de Elche de la avenida de Jubalcoy en Altabix.

* Instalacion de una nueva zona de juegos calisténicos de 85m2 en la ladera sur, proxima al Hort de Tomballops y
renovacion de los tres circuitos de calentamiento del Hort del Pastoret.

* Mejora de la iluminacion de la ladera del rio en el tramo del “Valle Trenzado”, comprendido entre los puentes del
Ferrocarril y del Bimil.lenari, con la instalacion de 17 nuevas farolas y 47 luminarias de 150 W.

* Mejora de la sefializacién del camino viejo de Elche a Santa Pola con incorporacion de nuevas medidas de
seguridad como la disminucion de la velocidad maxima a 60 km/h.

» Regeneracion de la pinada de La Marina, con la retirada de pinos muertos y la plantacion de nuevos arboles.

* Mejora de las pistas polideportivas en centros educativos, renovacién del campo de césped artificial del
Polideportivo de Carras y suministro de nuevos bolardos para la via publica.

* Ejecucion de trabajos de mantenimiento de asfaltado en Pda. El Derramador y en el camino de Saladas -
Vallongas.

ACTUACIONES PARA EL PROXIMO ANO

» Adecuacion de la Avenida del Bimil.lenari y Ronda Norte. Concretamente, se va a mejorar la zona entre el puente
hasta la interseccién con la EL-20, eliminando zonas de tierra y sustituyéndolas por pavimento de distintos colores
y césped artificial, ademas de la urbanizacion de las rotondas.

» Redaccion del proyecto de construccion del nuevo colegio de Las Bayas.

* Reparto de contenedores especiales en los negocios de hosteleria para incrementar un 20% el reciclaje de vidrio.
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» Implementacion de la administracion electrénica del Ayuntamiento de Elche de forma que los ilicitanos podran
realizar los tramites con el Ayuntamiento sin salir de casa.

+ Obras de construccion de un huerto urbano en I'Hort de Felip, con la creacion de 37 parcelas de cultivo para que
las asociaciones de vecinos de la zona de Puertas Coloradas se encarguen de su gestion.

+ Adjudicacién de la renovacion del césped artificial de Torrellano y Altabix y concurso para la reforma integral del
Polideportivo de Carrus.

« Licitacion para la adjudicacion de las obras de "Proyecto de mejora de accesibilidad en las paradas de la red de
Autobuses Urbanos".

* Redaccion del proyecto de licitacion para la reparacion de diversos tramos deteriorados de carril bici, en la Avda.
de la Libertad y la Avda. de la Universidad, para mejorar la seguridad ciclista, colocando elementos fisicos de
proteccion, rebaje de bordillos, etc.

26 | Oficina Municipal Atenciéon Ciudadana- Unidad Administrativa de Sugerencias y Reclamaciones



2019

Informe Anual de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

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 Ayuntamiento
de Elche 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 del servicio obtenidos durante

el ejercicio 2019.

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
participacion ciudadana.

Indicador 1: Encuesta interanual.

A través de la pagina web municipal de

Transparencia se difunde informacion
sobre las sugerencias, reclamaciones y
peticiones de informacion que realizan
los ciudadanos.

Durante el ejercicio 2019 no se ha hecho
ninguna campafia especifica 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 telematico y de
atencion telefénica 010.

COMPROMISO 2: ElI Ayuntamiento
garantizard la existencia de impresos
para la presentacion de sugerencias y
reclamaciones en todas las oficinas de
Atencion Ciudadana y donde se
ubiguen 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 prestacion de los
Servicios.

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

El personal de la OMAC tiene
instrucciones para que diariamente se
compruebe la existencia de impresos en
los buzones. Aun asi, 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 documentacion.

COMPROMISO 3: Se tramitaran todas
las sugerencias o0 reclamaciones
presentadas a través del 010, del
966658050 0 a través de correo
electrénico o Internet, siempre que los
ciudadanos y ciudadanas manifiesten
su nombre, apellidos, DNI y direccion
completa.

Indicador 4: Porcentaje de
sugerencias y reclamaciones
tramitadas en relaciébn a los
totales presentadas.

Otro indicador utilizado: 100% de
transferencia de datos de la web
y del 010 al programa informatico

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
admision o no admision a tramite en el
plazo maximo de 10 dias a contar

Indicador 1: Porcentaje de
sugerencias 'y reclamaciones
cuya comunicacion de la
admision o no admisién a tramite
se ha hecho en un plazo menor
de 10 dias a contar desde la
entrada en el registro.

95,62%

27 | Oficina Municipal Atenciéon Ciudadana- Unidad Administrativa de Sugerencias y Reclamaciones




2019

Informe Anual de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones

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

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

desde la entrada en el Registro | Indicador 2: Plazos medios en la | Plazo medio de admisién o no admisién
General. comunicacion de la admision o | de sugerencias: 5 dias
no admision a tramite. Plazo medio de reclamaciones: 4 dias.
Promedio global: 4 dias.
COMPROMISO 5: Que de las | Indicador 3: Porcentaje de | 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 reclamacion, por el
método mas rapido y efectivo.

No hay indicador aprobado.

Se procura siempre contestar por correo
electronico, que es el medio mas rapido
y econémico, 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 remision al Servicio de
Atencién Ciudadana, seran
comunicadas a la Direccion del Area
correspondiente.

No hay indicador aprobado.
Indicador  utilizado: n° de
requerimientos anuales
realizados a la Concejalia y al
servicio o area.

N° de requerimientos realizados:
En relacion a las sugerencias: 216

En cuanto a las reclamaciones: 364

COMPROMISO 8: ElI Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones se
compromete a facilitar a la persona
interesada, en cualquier momento, el
estado de tramitacion de su sugerencia
o reclamacion, el servicio destinatario y
la unidad responsable de su
contestacion.

No hay indicador aprobado.

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

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

5. N° de informes
referentes al
Sugerencias Yy

realizados

Indicador
estadisticos
Servicio de
Reclamaciones
anualmente.

Informes trimestrales: 4
Informes anuales:1

COMPROMISO 10: El Servicio de
Atencion Ciudadana se compromete a
mejorar continuamente, introduciendo
al menos una mejora anual referida a
ampliacion y optimizacion de gestiones,
adaptacion a la  administracion
electronica, etc.

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

Se han revisado y catalogado los
procedimientos de sugerencias Yy
reclamaciones para utilizar el nuevo
aplicativo de administracion electrénica.

Durante el 2019 se ha incorporado
nuevo personal al Departamento.

Como se puede ver en el cuadro anterior, hay algiin compromiso que ha quedado por debajo de lo esperado, ello
puede deberse fundamentalmente a que la reorganizacion de servicios que ha tenido lugar durante este afio y que
definitivamente repercute en la gestion de las sugerencias y reclamaciones.

X. PUBLICACION

Un ejemplar del informe anual 2019 estara a disposicion de la ciudadania, al menos, en cada una de las Oficinas
Municipales de Atencién Ciudadana. Asimismo, se publicara en la pagina web del Ajuntament d’Elx.
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