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INTRODUCCION

Si en el anterior informe los datos estaban influenciados por la implantacién de la administracién electrénica en el

Ayuntamiento de Elche y la crisis generada por la pandemia de COVID-19, en el 2021 la vuelta a la “normalidad”

en la prestacién de los servicios pUblicos puede ser la nota destacada en el transcurso de este afio.

Siendo conscientes de que la ciudadania usa cada vez més la via digital para realizar sus gestiones con el

Ayuntamiento, es evidente la existencia de una brecha digital en ciertos colectivos, que dificulta y genera desamparo

en estas relaciones, por tanto, el Ayuntamiento debe continuar trabajando para acercar la administracién a los

ciudadanos y seguir velando por la defensa de los derechos de los vecinos y vecinas en cuanto a la mejora de los

servicios municipales y la subsanacién de las deficiencias.

. NUMERO Y TIPOLOGIA DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

i.  Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2021. Distribucién por modo de entrada.

Durante el ejercicio 2021 se han admitido a trémite 321 expedientes de sugerencias y reclamaciones, lo que supone

170 expedientes menos que en el ejercicio anterior.

MEDIO UTILZADO SUGERENCIAS RECLAMACIONES TOTAL
Buzones 21 58 79
Pagina Web y correo electrénico 41 102 143
Registro General 17 55 72
Servicio Atencién Telefénica 4 23 27

Total 83 238 321

SUGERENCIAS

H Buzones
m Pégina Web y Correo Electrénico
m Registro General

Servicio Atencién Telefénica

5%
21% 25%

49%

RECLAMACIONES

m Buzones

Pagina Web y correo electrénico

m Registro General

Servicio Atencién Telefénica

10%
24%
23%

43%
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Como podemos observar, el medio mds utilizado por la ciudadania para presentar tanto sugerencias como
reclamaciones ha sido Internet.

SUGERENCIAS RECLAMACIONES
VARIACION 2021 VARIACION
BUZONES +9% 27% 24% 3%

INTERNET -4% 43% A43% 0%

REGISTRO G. 2% 20% 23% +3%

SERVICIO 010 -3% 10% 10% 0%

Comparando el 2021 con el 2020, en el caso de las sugerencias, la utilizacién de los buzones ha experimentado
un aumento porcentual del 9%, compensandose con una disminucién en el uso del resto de medios.

En cambio, en las reclamaciones, en 2021 la utilizacién de los buzones ha disminuido respecto a 2020 en un 3%,
mientras se ha incrementado la utilizacién del registro un 3%. Internet y el Servicio 010, se mantienen.

Sugerencias y Reclamaciones por medio de presentacién 2021

140 -
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o 58 55 » RECLAMACIONES
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40 -
21 23
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20 -
4
0 A 1 1 1 1
Buzones Pagina Web y Registro Servicio de
Correo General Atencion
Electrénico Telefdnica

En el cuadro anterior se puede observar que uno de los medios mds utilizados es Internet tanto para la presentacién
de sugerencias como reclamaciones. El medio que menos se ha utilizado para la presentacién de sugerencias y
reclamaciones ha sido el Servicio de Atencién Telefénica 010.
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ii.  Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2021. Distribucién por Zonas

En 2021 se han presentado un total de 83 sugerencias, cuya distribucién, segin la zona de residencia del solicitante

y extraida a partir de las circunscripciones del municipio, es la siguiente:

DISTRIBUCION DE SUGERENCIAS POR ZONAS

ZONA 3: 7,23%

ZONA 1: 14,46%

ZONA 4: 8,43%

ZONA 5:12,05%

ZONA 2:21,69%

ZONA 6: 8,43%

18,07%

Porcentajes extraidos de aquellos expedientes admitidos a trdmite.

Completan esta distribucién 8 sugerencias (9,64%) que corresponden a residentes de otras poblaciones.

Procedencia de la ciudadania que presenta
Sugerencias

Fuera de Elche
9,64%

Casco Urbano

72,29%
Pedanias 18,07%
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SUGERENCIAS % SOBRE LAS
PRESENTADAS POR PRESENTADAS EN EL CASCO % i:::EENETI;\LOOTAL
DISTRITO URBANO
12 20,00% 14,46%
18 30,00% 21,69%
6 10,00% 7,23%
7 11,67% 8,43%
10 16,67% 12,05%
7 11,67% 8,43%
100,00% 72,29%

Dentro del casco urbano, en cuanto a los porcentajes relativos, son los residentes de la zona 2 los que presentan
mds sugerencias (30%) junto con los de la zona 1 (20%) y zona 5 (16,67%). Y los que menos, los de la zona 3
(10%) y los de la zona 4y 6 (11,67%).

Por otro lado, 15 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 0 0,00% 0,00%
ATZAVARES 0 0,00% 0,00%
ASPRELLA 0 0,00% 0,00%
BALSARES 1 6,67% 1,20%
LA BAIA 1 6,67% 1,20%
CARRUS 0 0,00% 0,00%
DAIMES 0 0,00% 0,00%
L' ALTET 2 13,33% 2,41%
JUBALCOI 0 0,00% 0,00%
LA FOIA 1 6,67% 1,20%
LA MARINA 0 0,00% 0,00%
PLA SANT JOSEP 0 0,00% 0,00%
ELS ARENALS DEL SOL 6 40,00% 7,23%
MAITINO 0 0,00% 0,00%
MATOLA 0 0,00% 0,00%
PARC INDUSTRIAL 0 0,00% 0,00%
PENYA DE LES AGUILES 0 0,00% 0,00%
PERLETA 1 6,67% 1,20%
PUCOL 0 0,00% 0,00%
SALADAS 0 0,00% 0,00%
SANTA ANNA 0 0,00% 0,00%
TORRELLANO 3 20,00% 3,61%
LA VALLVERDA 0 0,00% 0,00%

TOTAL 15 100% 18,07%
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Cémo podemos ver, los habitantes de Els Arenals del Sol son los que han participado més activamente con 6
sugerencias lo que supone un porcentaje de participacién del 40% en el total de las presentadas en pedanias,
seguido por los residentes de Torrellano (20%), L'Altet (13,33%) y con una sugerencia y un 6.6% de participacién

en pedanias estd Balsares, La Foia, La Baia y Perleta respectivamente.

Comparativa interanual de la distribucion porcentual por zonas de las sugerencias

18,85% 14,46%
22,13% 21,69%
9,84% 7,23%
8,20% 8,43%

8,20% 12,05%
9,84% 8,43%
19,67% 18,07%
3,28% 9,64%
100% 100%

(*) Residentes de fuera de Elche

Con respecto a 2020, ha aumentado de forma significativa la participacién de los habitantes de la zona 5 y en
menor medida los de la zona 4. Los mayores descensos porcentuales lo experimentan la zona 1 y la zona 3. Por
dltimo, las sugerencias presentadas por los ciudadanos y ciudadanas de fuera de Elche ganan participacién en el

conjunto de zonas respecto al ejercicio anterior en torno a un 6%.

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

Zonal Zona2 Zona3 Zona4 Zonab5 Zonaé  Zona7 (*)  Total

Buzones 1 3 0 3 6 5 21
Internet 4 3 3 3 4 2 141
Registro 1 1 5 1 5 1 17
Servicio 010 (1] (0] 2 o o o 4

TOTAL 6 7 10 7 15 8 83

(*) Residentes fuera de Elche
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Conforme se observa en el anterior cuadro, en las zonas 1,2 y 3 destaca como medio elegido para la presentacién
de sugerencias Internet, es decir, a través de la web municipal, sede electrénica y el correo electrénico. En las zonas
4y 6 se usa por igual los buzones e Internet. En cambio, los habitantes de la zona 7 y los de fuera de Elche utilizan
en mayor medida el buzén, seguido de Registro en el caso de los de la zona 7, e Internet para los no empadronados
en Elche. El medio mds utilizado por los habitantes de la zona 5 ha sido el Registro.

En 2021 se han recibido un total de 238 reclamaciones, cuya distribucién, segin la zona de residencia del
solicitante y extraida a partir de las circunscripciones del municipio, es la siguiente:

DISTRIBUCION DE RECLAMACIONES POR ZONAS

ZONA 3: 13,87%

ZONA 1: 20,17%

ZONA 4: 5,46%

ZONA 5: 10,50%

ZONA 2: 11,76%

ZONA 7: 19.33%

ZONA 6: 14,71%

Porcentajes extraidos de aquellos expedientes que se han admitido a trémite.

Para completar la distribucién de las 238 reclamaciones presentadas hay que indicar que un 4,20% (10
reclamaciones) corresponde a residentes de otras poblaciones.
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Procedencia de la ciudadania que presenta
Reclamaciones

Pedanias 19,33%

Fuera de Elche 4,20%

Casco Urbano
76,47%

Como se observa, el 76,47% de las personas que han presentado reclamaciones viven en el casco urbano de la

ciudad frente a un 19,33% que viven en las pedanias.

Dentro del casco urbano y teniendo en cuenta los porcentajes relativos, son los habitantes de la zona 1 los que
han participado més activamente (26,37%) y los que menos son los de la zona 4, con un porcentaje de participacién

del 7,14%.

RECLAMACIONES % SOBRE LAS
PRESENTADAS POR | PRESENTADAS EN EL | % SOBRE EL TOTAL
DISTRITOS DISTRITO CASCO URBANO PRESENTADO

48 26,37% 20,17%

28 15,38% 11,76%

33 18,13% 13,87%

13 7,14% 5,46%

25 13,74% 10,50%

35 19,23% 14,71%

100 % 76,47%

Por ofro lado, 46 reclamaciones han sido presentadas por los habitantes de la zona 7 (fuera del casco urbano

de la ciudad), con la siguiente distribucién:
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ALGODA 1 2,17% 0,42%
ALGOROS 0 0,00% 0,00%
ALTABIX 4 8,70% 1,68%
ATZAVARES 0 0,00% 0,00%
ASPRILLAS 0 0,00% 0,00%
ELS BASSARS 3 6,52% 1,26%
CARRUS 1 2,17% 0,42%
DAIMES 1 2,17% 0,42%
DERRAMADOR 0 0,00% 0,00%
L'ALTET 5 10,87% 2,10%
JUBALCOI 1 2,17% 0,42%
LA FOIA 2 4,35% 0,84%
LA MARINA 2 4,35% 0,84%
BAIA 4 8,70% 1,68%
ELS ARENALS DEL SOL 8 17,39% 3,36%
MAITINO 0 0,00% 0,00%
MATOLA 0 0,00% 0,00%
PARC INDUSTRIAL 0 0,00% 0,00%
PENYA DE LES AGUILES 1 2,17% 0,42%
PERLETA 0 0,00% 0,00%
PUCOL 0 0,00% 0,00%
SALADAS 0 0,00% 0,00%
SANTA ANA 0 0,00% 0,00%
PLA DE SANT JOSEP 1 2,17% 0,42%
TORRELLANO 9 19,57% 3,78%
VALLONGAS 0 0,00% 0,00%
VALVERDE 3 6,52% 1,26%
TOTAL 46 100,00% 19,33%

Al igual que en el 2020, son los habitantes de Torrellano quienes han participado mds activamente con 9
reclamaciones (un 19,57% del total de las presentadas en pedanias). Seguido con un porcentaje del 17,39% y 8
reclamaciones Els Arenals del Sol, seguido de L Altet con un porcentaje del 10.87% y 5 reclamaciones.

Comparativa interanual de la distribucién porcentual por zonas de las reclamaciones

14,09% 20,17%
17,62% 11,76%
15,45% 13,87%
12,47% 5,46%
10,30% 10,50%
6,23% 14,71%
20,33% 19,33%
3,52% 4,20%

100% 100%

(*) Residentes de fuera de Elche
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Si se comparan los datos con los del ejercicio 2020, vemos que cabe destacar un incremento considerable en el
porcentaje de participacién en las zonas 6 y 1 con un aumento de 8,48% y 6,08% respectivamente. También
aumenta la participacién de los no empadronados en Elche (+0.68%) y los residentes de la zona 5 (+0,20%). Por
ofro lado, la participacién porcentual ha disminuido respecto a 2020 para los habitantes que residen en el resto de
zonas, siendo los residentes de la zona 4 y los de la zona 2 los que experimentan una pérdida porcentual mayor
con un -7,01% y un -5,86% respectivamente.

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

Zonal Zona2 Zona3 Zona4 Zona5 Zonabé Zona7

Buzones 19 4 13 1 5 3 9 4 58
Internet 16 14 12 6 12 17 20 5 102
Registro 11 4 6 4 6 9 15 (0] 55
Servicio 010 2 6 2 2 2 6 2 1 23

TOTAL 48 28 33 13 25 35 46 10 238

(*) Residentes fuera de Elche

Segln el cuadro anterior, destaca Internet como medio elegido para la presentacién de reclamaciones a nivel
general. No obstante, en las zonas 1y 3 se han utilizado de forma prioritaria el buzén.

iii.  Distribucién de las Sugerencias y Reclamaciones 2021 por sexo y edad

En este informe se incluye informacién estadistica referente al sexo y edad de aquellos ciudadanos y ciudadanas que
han presentado sugerencias y reclamaciones durante 2021. La informacién que a continuacién se muestra se obtiene
cruzando las bases de datos del Padrén Municipal con las bases de datos de Sugerencias y Reclamaciones y
completando manualmente la informacién de empadronados fuera de Elche y las entidades o asociaciones.

En cuanto a la presentacién de sugerencias y reclamaciones por sexo, observamos que el 49% han sido presentadas
por mujeres y el 47% por hombres, correspondiendo un 4% a entidades.

m Hombres m Mujeres m Entidades

150 158

13

Hombres Mujeres Entidades
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Los datos de la edad, Gnicamente se obtienen cruzando las bases de datos del Padrén Municipal con las bases de
datos de Sugerencias y Reclamaciones. A continuacién, se muestran los datos de las sugerencias y reclamaciones
agrupadas por tramos de edad:

Sugerencias y Reclamaciones por tramos de edad

2%

-

m Hasta 20 afios (5)

u Entre 21 y 30 afos (16)
» Entre 31 y 40 afios (53)
= Entre 41 y 50 afos (90)
u Entre 51 y 60 afos (51)
= Mayor de 60 afios (58)

iv. Total de Sugerencias y Reclamaciones 2021. Distribucién por Areas Municipales.

Las 83 sugerencias admitidas a trdmite han generado a su vez 94 subexpedientes. Del mismo modo, las 238
reclamaciones admitidas a trdmite han generado 255 subexpedientes.

En el siguiente cuadro se muestra la distribucién por dreas del total de los 349 subexpedientes de sugerencias y
reclamaciones del afio 2021.

AREA SUG RECL TOTA

Alcaldia

Contratacién y Central de Compras

Desarrollo Sostenible, Medio Ambiente y Movilidad
Econémica y Financiera

Educacién, Universidad y Cultura

Igualdad Derechos Sociales y Politica de Inclusién
Innovacién, Administracion Electrénica, Transparencia y RRHH
Modernizacién Espacio Publico, Servicios Publicos
Promocion Econémica Turismo y Empleo

Secretaria

Seguridad Ciudadana, Proteccién Civil y Emergencias
Turismo

Urbanismo, Territorio y Vivienda

TOTAL
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Segin el anterior cuadro las dreas que han recibido mds subexpedientes en el afio 2021 son el Area de
Modernizacién del Espacio Piblico y Servicios Pdblicos con 97, el Area de Igualdad, Derechos Sociales y Politica
de Inclusién con 69, seguidas por el Area de Educacién, Universidad y Cultura, con 57. Estas tres Areas suman el
63,90% del total.

De la comparativa de los datos con el afio anterior se puede apreciar que ha disminuido considerablemente el
volumen de subexpedientes generados, siendo este afio solo un 67,64% del total respecto al 2020.

Con respecto al Area de Modernizacién del Espacio Poblico y Servicios Piblicos, la disminucién ha sido leve con
respecto al informe anual anterior pues es un drea con temdtica recurrente donde la gran mayoria de sugerencias y
reclamaciones se refieren a servicios de interés para la ciudadania como parques y jardines, espacios piblicos
urbanos, limpieza, alumbrado, efc.

En cuanto al departamento de Limpieza, en lo que més se centran los ciudadanos y ciudadanas es la falta de
papeleras o contenedores de basura o las molestias por los malos olores que provocan estos Gltimos, la demanda de
mayor limpieza de calles o plazas y los excrementos de animales.

Con respecto a Parques y Jardines se siguen presentando muchas peticiones referentes a la falta de poda y
mantenimiento de drboles y palmeras y la retirada de los restos que lleva aparejada. También es habitual que se
proponga la reposicién o sustitucién de arbolado en diferentes zonas de la ciudad o la poda en algunos lugares en
los que los drboles molestan a los vecinos de las viviendas cercanas, tema controvertido ya que a veces hay
diferencias de opinién entre estos, o sus deseos no coinciden con las disposiciones del plan de arbolado municipal.

El departamento de Alumbrado continda recibiendo las solicitudes de reposicién de bombillas de farolas fundidas o
por la iluminacién insuficiente en diversas zonas de la ciudad.

Con respecto al Area de Igualdad, Derechos Sociales y Politica de Inclusién, y a pesar de que el volumen de
sugerencias y reclamaciones ha disminuido con respecto al afio pasado, la problemdtica sigue repitiéndose y la
gran mayoria de sugerencias y reclamaciones de esta drea versan fundamentalmente sobre la reduccién de la
atencién presencial y la imposibilidad de contactar telefénicamente con el personal de derechos sociales, e incluso
ha aumentado el problema existente en el centro social de Carris, bien para coger cita o para consultas con las
trabajadoras sociales.

Con respecto a las salas de estudio, han sido varias las reclamaciones y sugerencias referentes a la no reapertura
tras su cierre por la pandemia, la insuficiencia de salas y la ampliacién de horarios.

En cuanto al Area de Educacién, Universidad y Cultura, se presentan peticiones relativas a la reapertura de los bafios
de las bibliotecas, que se cerraron con la pandemia. En cuanto a Deportes, los ciudadanos y ciudadanas han
trasladado su desacuerdo con el estado de diferentes instalaciones deportivas por temas como el agua fria de las
duchas de los vestuarios, mala ventilacién, la escasez de horarios o las canastas en mal estado.

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

En 2021 el porcentaje de respuesta en relacién al total de las sugerencias admitidas a tramite es del 87,23%, y en
cuanto a las reclamaciones este porcentaje alcanza un 90,98%.
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Sugerencias Reclamaciones
H Finalizadas  m Pendientes m Finalizadas m Pendientes
12% 9%
88% 21%

El plazo medio de contestacién de las sugerencias ha sido de 32 dias y el de las reclamaciones ha sido de 35 dias.

Esto da un promedio conjunto de 34 dias, lo que supone un nivel por debajo del plazo méximo que tiene la
administracién para contestar, que es de 3 meses.

70
60
50
40
30
20
10

Promedio de dias en Promedio de dias en Plazo Medio
Resolver Sugerencias Resolver Reclamaciones

Ao 2020 Afo 2021
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SUGERENCIAS RESUELTAS FRENTE A PENDIENTES Resueltas  Pendientes

ALCALDIA 100% 0%
DESARROLLO SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, MOVILIDAD URBANA, TRAFICO,

EFICIENCIA ENERGETICA Y DESARROLLO RURAL 7/t &
EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS Y DEPORTES 100% 0%
IGUALDAD, DERECHO SOCIALES, POLITICAS INCLUSIVAS Y PARTICIPACION CIUDADANA 100% 0%
INNOVACION, ADMINISTRACION ELECTRONICA, TRANSPARENCIA Y RECURSOS . .
HUMANOS L7 i
MODERNIZACION DEL ESPACIO PUBLICO Y SERVICIOS PUBLICOS GENERALES 86% 14%
PROMOCION ECONOMICA Y EMPLEO 100% 0%
SEGURIDAD CIUDADANA, PROTECCION CIVIL Y EMERGENCIAS 100% 0%
TURISMO 100% 0%
URBANISMO Y CAPITALIDAD VERDE EUROPEA, EDUSI Y AUTORIZACION DE ACTIVIDADES 100% 0%
TOTAL 88% 12%

SUGERENCIAS FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR
AREAS

m NO FINALIZADAS  m FINALIZADAS

URBANISMO Y CAPITALIDAD VERDE EUROPEA, 0

EDUSI Y AUTORIZACION DE ACTIVIDADES 1
0
TURISMO 6
SEGURIDAD CIUDADANA, PROTECCION CIVIL 0
Y EMERGENCIAS 3
PROMOCION ECONOMICA Y EMPLEO O]
MODERNIZACION DEL ESPACIO PUBLICO Y S
SERVICIOS PUBLICOS GENERALES 32
INNOVACION, ADMINISTRACION 0
ELECTRONICA, TRANSPARENCIA Y. 4
IGUALDAD, DERECHO SOCIALES, POLITICAS O
INCLUSIVAS Y PARTICIPACION CIUDADANA Q
EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS O
Y DEPORTES 14
DESARROLLO SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, 6
MOVILIDAD URBANA, TRAFICO, EFICIENCIA... 12
ALCALDIA O]
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RECLAMACIONES FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR AREAS
m NO FINALIZADAS  m FINALIZADAS

URBANISMO Y CAPITALIDAD VERDE EUROPEA, EDUSI 1

Y AUTORIZACION DE ACTIVIDADES o ?
TURISMO 9
SEGURIDAD CIUDADANA, PROTECCION CIVILY O
EMERGENCIAS l
ECONOMICA Y FINANCIERA 9]
PROMOCION ECONOMICA Y EMPLEO 02
MODERNIZACION DEL ESPACIO PUBLICO Y 7
SERVICIOS PUBLICOS GENERALES 53
INNOVACION, ADMINISTRACION ELECTRONICA, 3
TRANSPARENCIA Y RECURSOS HUMANOS 30
IGUALDAD, DERECHO SOCIALES, POLITICAS 4 ss

INCLUSIVAS Y PARTICIPACION CIUDADANA
EDUCACION, UNIVERSIDAD, CULTURA, FIESTAS Y 1

DEPORTES 42
DESARROLLO SOSTENIBLE, MEDIO AMBIENTE, 6
MOVILIDAD URBANA, TRAFICO, EFICIENCIA... 19
ALCADIA
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lil. 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 tramitacién diferente a la recogida en el Reglamento de esta
Comisién, y aquellas que por deficiencias en la solicitud y una vez realizados los requerimientos oportunos, se
archivan sin mds trémite.

Sugerencias admitidas y no Reclamaciones admitidas y no
admitidas a tramite admitidas a tramite
M Admitidas ™ No Admitidas ® No Admitidas B Admitidas

i.  Motivos de no admisién de las sugerencias y reclamaciones

La no admisién de las sugerencias y reclamaciones se debe a alguno de los siguientes motivos:

1 Falta de datos 9 Distinto de una sugerencia o reclamacién
2 Uso abusivo del procedimiento 10 Renuncia del/de la interesado/a

3 lenguaje ofensivo 11 Comunicacién 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 opinién

7  Existe ofro procedimiento administrativo 15 Por ser peticién de informacién

8 Problemas entre particulares

Alo largo de 2021 no han sido admitidas a trdmite un total de 36 sugerencias y 143 reclamaciones, distribuidas,
segln la causa, del siguiente modo:
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MOTIVOS NO ADMISION SUGERENCIAS

m Falta de Datos: 1 m No ser competencia municipal: 1

Existe otro procedimiento administrativo: 34

2.78%  2,78%

94,44%

MOTIVOS NO ADMISION RECLAMACIONES

m Falta de fundamentacién: 3 m No ser competencia municipal: 5
Acumulacién de expedientes: 6 m Existe ofro procedimiento administrativo: 128

m Por ser peticién informacién: 1

0,70% 2,10%
T ‘ 3,50%

_4,20%

89,51%
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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 admisién a trémite por “no ser competencia municipal”, y la remisién de estos expedientes al
organismo competente. Ademds, siempre que es posible, se le ofrece a la ciudadania informacién complementaria
que puede resultarle de utilidad.

En 2021 se han presentado 5 reclamaciones que no se han admitido a trdmite por ser competencia de ofra
Administracién o Entidad, como se refleja en el siguiente cuadro:

N° ADMINISTRACION ASUNTO
RECLAMACIONES COMPETENTE/ENTIDAD
1 Defensor del pueblo No estar de acuerdo con la resolucion

del expediente de la Conselleria de
Igualdad y Politicas Inclusivas

1 Diputacién Provincial de Actuacion de los operarios en las
Alicante tareas de limpieza en la carretera de La
Baia y Asprilla
1 Servicio de Contratacion Molestia por ruidos de alarma sita en el
de Infraestructuras de la Instituto en construccion n°11 Vicente
Generalitat Valenciana Verdo.
1 IES Sixto Marco Reclamacién por no compulsar el titulo

FP obtenido en ese centro.

1 Conselleria de Desacuerdo con el procedimiento para
Agricultura, Desarrollo tramitar las quemas competencia de la
Rural Generalitat Valenciana.

Se ha presentado 1 sugerencia que no ha sido admitida a trémite por ser competencia de otra administracién o
entidad, como se refleja en el cuadro:

N° ADMINISTRACION
SUGERENCIAS | COMPETENTE/ENTIDAD

Operadoras de Solicitud de cableado en la zona de su vivienda para

telecomunicacién obtener el servicio de fibra éptica.
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iii Total de Sugerencias y reclamaciones por tema.

Se ha establecido como tipologia de las sugerencias la siguiente clasificacién, atendiendo a si las mismas se refieren
a la informacién 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, efc.

TIPOLOGIA DE LAS SUGERENCIAS NUMERO PORCENTAJE
SUBEXPEDIENTES

Calidad de la informacién 1 1,06%
Normativa municipal 2 2,12%
Horarios, plazos 2 2,12%
Recursos Humanos 2 2,12%
Ubicacion 2 2,12%
Funcionamiento del Servicio 9 9,58%
Nuevo servicio, reposicién, ampliacién 25 26,60%
Medidas de proteccién 1 1,06%
Condiciones ambientales 3 3,19%
Mantenimiento, conservacién 8 8,52%
Accesibilidad 3 3,19%
Mobiliario o equipamiento 4 4,26%
Nuevos proyectos 20 21,29%
Sefializacién 11 11,71%
Seguridad 1 1,06%

TOTAL 94 100%
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Tipologia Sugerencias

m Calidad de la informacién

M Recursos Humanos

m Nuevo servicio, reposicién, ampliacién
Mantenimiento, conservacién
Nuevos proyectos

1,06%

21,28%

4,26%

3,19%/

m Normativa municipal m Horarios, plazos
m Ubicacién Funcionamiento del Servicio
m Medidas de proteccién m Condiciones ambientales
m Accesibilidad Mobiliario o equipamiento
Seguridad Sefializacién
1,06% 2,13% 2,13%
| / /2, 13%
2,13%
11,70%
9,57%
26,60%
8,51% 3,19%
T 1,06%
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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, efc.

TIPOLOGIA DE LAS RECLAMACIONES NUMERO PORCENTAJE
SUBEXPEDIENTES
Informacién deficiente, incompleta o no actualizada 2 0,78%
Autoritarismo 4 1,57%
Horarios 5 1,96%
Peligros para los usuarios 3 1,18%
Mobiliario o equipamiento inadecuado o inexistente 3 1,18%
Tiempos de espera excesivos/colas 5 1,96%
Tiempo de tramitacién excesivo 5 1,96%
Falta de respuesta o actuacién 39 15,29%
Falta de recursos humanos 7 2,75%
Servicio insuficiente, solicitud nuevo servicio 48 18,82%
Otras incidencias en la gestién 38 14,90%
Falta de interés, amabilidad, cortesia o educacién 22 8,63%
Solicitud cambio de ubicacién/ ubicacién no adecuada 6 2,35%
Molestias a los ciudadanos/ruidos/olores/limpieza 12 4,71%
Roturas, solicitud de reposicién, etfc 8 3,14%
Falta de inspeccién, control 4 1,57%
Falta de calidad, mantenimiento, conservacion 28 10,98%
Accesibilidad, barreras arquitecténicas 5 1,96%
Sefalizacién, rotulacién inadecuada 3 1,18%
Desacuerdo con la politica municipal 4 1,57%
Otros problemas 4 1,57%
TOTAL 255 100%
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Tipologia de las reclamaciones

= Informacién deficiente, incompleta o no actualizada = Autoritarismo
Peligros para los usuarios = Mobiliario o equipamiento inadecuado o inexistente
= Tiempo de tramitacién excesivo = Falta de respuesta o actuacién
= Servicio insuficiente, solicitud nuevo servicio Otras incidencias en la gestion
= Solicitud cambio de ubicacién/ ubicacién no adecuada = Molestias a los ciudadanos/ruidos/olores/limpieza
Falta de inspeccién, control = Falta de calidad, mantenimiento, conservacién
= Sefializacién, rotulacién inadecuada = Desacuerdo con la politica municipal
1,96%
1,57%
1,18%
1,57% 1,18% ’
0,78%
1,18% i ‘ 1,96%
0, 0,
1,57% 10,98%
0,
3,14%_— 15,29%
4,71%
2,35%
8,63%
18,82%
14,90%

= Horarios

= Tiempos de espera excesivos/colas

= Falta de recursos humanos

= Falta de interés, amabilidad, cortesia o educacién
Roturas, solicitud de reposicién, efc

= Accesibilidad, barreras arquitecténicas

= Ofros problemas

2,75%
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IV. 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 reclamacién o sugerencia y la resolucién no haya sido satisfactoria, o no
haya recibido contestacién en el plazo de tres meses, contados a partir de la fecha de registro de la misma, podrd
dirigirse en queja a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones”.

Al amparo de este precepto, durante el afio 2021 se han tramitado ante la Comisién 10 expedientes de
reclamaciones en queja, 3 iniciados en el 2020 y 7 en 2021, cuyos expedientes se relacionan a continuacién:

Ano 2020

241/2020 | 1531/2020 | 1537/2020

Ao 2021

89/2021 141/2021 166/2021 232/2021 407/2021 408/2021 426/2021

En unos casos, la Comisién 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 2021 se han iniciado igualmente 3 expedientes de reclamacién en queja que a 31 de diciembre de
2021 ain estdn pendientes de resolver.

455/2021 | 537/2021 | 554/2021

También se han presentado 24 reclamaciones en queja que no han sido admitidas a trédmite. En estos casos, las
causas més comunes de desestimacién son: no existir una reclamacién o sugerencia anterior, acumulacién de
expedientes o no tratarse de una sugerencia o reclamacién.

V. DEFICIENCIAS OBSERVADAS EN EL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

Falta de informacién a la ciudadania con respecto a los trdmites administrativos, para que sean conocedores de los
plazos de resolucién, el silencio administrativo o los recursos que puedan interponer.

Desde la implementacién de la administracién electrénica y la obligacién de su uso por parte de las personas
juridicas se ha detectado una falta de soporte telefénico por parte del departamento responsable de la misma ante
incidencias o dudas que habitualmente suelen surgir y que se deben canalizar exclusivamente a través del correo
electrénico.

Falta de acciones formativas para la ciudadania en lo referente a la administracién electrénica que vayan
encaminadas a disminuir la brecha digital y que faciliten la relacién con la administracién.

Ain se detecta una falta de restablecimiento de la atencién presencial en los departamentos municipales, haciendo
que se limite a la atencién telefénica, gestiones que antes se les proporcionaba de forma presencial.

VI. RECOMENDACIONES GENERALES PARA LA MEJORA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS Y LA
ATENCION CIUDADANA.
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Es necesario dar a conocer a la ciudadania el estado de la tramitacién de sus expedientes, como medida de
transparencia y calidad en el servicio, asi como los plazos de resolucién de los trdmites, el silencio administrativo y
los recursos pertinentes.

Creacién de un “asistente” telefénico o virtual en materia de administracién electrénica que dé respuesta a las
consultas diarias o incidencias ciudadanas que, hasta ahora solo pueden trasladar a través de un correo electrénico.

Perfeccionamiento de la plataforma de administracién electrénica para facilitar y orientar a los ciudadanos y
ciudadanas a la hora de realizar trédmites a través de la sede electrénica, mediante formularios especificos que vayan
filtrando y solicitando pardmetros en lugar de adjuntar impresos en pdf.

Potenciar la empatia entre el personal funcionario de forma que se vaya recuperando esa atencién mds directa y
especializada con la ciudadania que parece que se ha ido disipando con la implementacién de la administracién
electrénica y las restricciones por la pandemia.

Hasta la parametrizacién de los procedimientos de la sede electrénica, habria que incrementar el nimero de
procedimientos de forma que haya tantos trdmites como procedimientos e impresos, lo que simplificaria la tramitacién
a la ciudadania.

Centralizar y canalizar a través de un departamento Gnico todas las novedades legislativas que puedan afectar a
las diferentes dreas, para su correcta interpretacién, transmisién y asesoramiento.

Impulsar acciones que disminuyan la brecha digital entre la ciudadania, facilitando el acceso a la tecnologia,
promoviendo campafias de educacién digital, mejorando las infraestructuras alld donde no llegue internet e
instalando puntos de autogestién ciudadana, que faciliten la relacién entre la ciudadania y su administracién de
forma autosuficiente.

VIl. ACTUACIONES REALIZADAS
OBRAS, MANTENIMIENTO, ALUMBRADO, CEMENTERIOS, AGUAS

Obras de modernizacién y accesibilidad de la antigua Plaza Pilar Miré del barrio de Carrds, consistentes en la
renovacién de todo el pavimento deteriorado de la plaza, colocacién de rampas para facilitar el trénsito peatonal y
reforma y modernizacién del Jardin de Andalucia.

Rehabilitacién de la calle Al-Shafra y la ladera, zona gravemente afectada por grietas y socavones.

Adecuacién y ajardinamiento de la Ronda Norte y la creacién de plataformas Gnicas en calles como Fatxo, Sant
Miquel, Barques, Porta Oriola, Fossar, Mare de Déu de la Llet y Abadia, zonas del casco histérico de Elche.

Obras de mejora del Puente de Canalejas en lo que se refiere a barandillas, pilastras y el pavimento de la Pasarela
Pintor Albarranch y actuaciones de modernizacién de la via piblica y mejora de accesibilidad en los cruces de la
C/ Vicente Blasco Ibafiez, en la avenida San Francisco de Asis, en El Altet, asi como en el barrio de Los Palmerales.

Obras de fresado y asfaltado de calles en Antonio Machado, Capitdn Gaspar Ortiz (entre Pedro J. Perpifidn y
Fernanda Santamaria) y Antonio Pascual Quiles (entre Poeta M Hdez y Dr. Ferrdn), Dr. Ferrén (entre Ant. Pascual
Quiles y José Mds Esteve), Jardin Maria Luisa (entre Baeza y Martos), Francisco Tomds y Valiente, avenida Alcalde
Vicente Quiles, concretamente en el tramo del Conservatorio entre las rotondas de la Estacién de Autobuses y la
Estacién de Cercanias o la Calle Sant Vicent, José Sdnchez Sdez (tramo entre Tratado de Elche y José Maria Castario)
y José Maria Castafio Martinez (tramo entre Bernabé del Campo y Gregorio Maraiién). También se ha llevado a
cabo el fresado y asfaltado en la calle Cayetano Martinez, asfaltado de la calle Antonio Mora Ferréndez y la calle
Doctor Marafén y asfaltado de la calle Hospitalet de Llobregat.

Asfaltado de algunas de las principales calles de la pedania de La Marina y mejora de aceras y adecuacién de un
carril peatonal en la bajada de El Pinet, que permite completar peatonalmente el itinerario que va desde el camping
pasando por el nicleo urbano de La Marina y la bajada hasta la Mr-9 y El Pinet. Mejora de asfaltado en las pedanias
de Alzabares y El Derramador, sendas de Quico el Melonero y de Vizcarra y mejora y mantenimiento en los caminos
de tierra de La Hoya, Ferriol, Vallongas o Santa Ana.
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Tareas de mantenimiento de aceras en el barrio de Altabix, en la Ronda Norte y en las pedanias de Arenales del
Sol, La Maring, El Altet y Torrellano.

Proceso de derribo del Hotel de Arenales del Sol.

Restitucidn de farolas y luminarias en distintas zonas de la ciudad: la Glorieta, el Parque Infantil de Tréfico, la Plaza
de Flora, el Jardin de Aspe, el Paseo de Germanias, la calle peatonal Picassent y travesias, el Parque Santiago Pérez
Aracil, el jardin frente a la calle Diagonal nimero 31, el Parque pipican de la Avenida de Alicante 89, el Jardin de
la Pau, el Parque Rey Jaime |, la Plaza Hort Don Julio Maria Lépez Orozco, el Jardi 9 d'Octubre, la calle peatonal
Milares y travesias, el cauce del Vinalopé entre el puente de Santa Teresa y el de la Generalitat, los huertos Borreguet
y Monjo, la Plaza Reyes Catdlicos, el Jardin del Mercado de El Pla y en La Hoya, la Plaza del Jardi Xiquico y el
Jardin de la Avenida del Sol.

Renovacién de mds de 600 farolas en mal estado de espacios piblicos en barrios y pedanias, por nuevas columnas
de hierro de fundicién, con las consiguientes obras de cimentacién y canalizacién necesarias para la renovacién de
la instalacién eléctrica. Se ha actuado en zonas como El Pla, Altabix, Carrds, Raval, Parque Municipal, Parque de
Tréfico, en la Glorieta, en la ladera del rio, Hort del Monjo y en la pedania de La Hoya, entre ofros espacios piblicos.

Construccién de 105 nuevos nichos, repartidos en seis grupos de 15. En las manzanas G se han renovado las
pérgolas de las plazas que estaban en mal estado y se han instalado cerca de 50 pasamanos en las escaleras para
facilitar los accesos a las distintas zonas ajardinadas del camposanto.

Adjudicacién de la reforma integral de la Estacién Depuradora de Aguas Residuales (EDAR) de Algords para
modernizar la instalacién y adaptarla a los actuales criterios de sostenibilidad con la introduccién de energias
renovables.

CEIP y IES
Instalacién de un ascensor en el CEIP Blasco Ibdfiez que ha mejorado la accesibilidad del centro.

Modernizacién y construccién de infraestructuras educativas en el municipio, con la puesta en marcha del [ES
Periodista Vicente Verdt y la finalizacién de los trémites para intervenir en los CEIP El Palmeral, Julio Maria Lopez
Orozco, Rodolfo Tomds i Samper y Las Bayas. Ademds, ya se ha adjudicado la redaccién de los proyectos de los
nuevos N° 37 “Els Arrels’ y del Virgen de la Luz.

Mejora de infraestructuras educativas como por ejemplo la ampliacién del CEIP La Baia donde se han construido
seis nuevas aulas de infantil, una biblioteca y varias salas polivalentes, se ha reparado la fachada del IES Torrellano
y adjudicado las obras de construccién del nuevo CEIP La Paz de Torrellano.

Arreglo de ventanas y persianas, pintura de clases y fachada, adecuacién de espacios y la reparacién de aseos en
CEIP Luis Cernuda. En el CEIP Candalix se ha creado un aula de dos afios, ademds, se ha pintado la fachada,
rehabilitado los aseos del patio y cambiado algunos cristales e instalacién de un ascensor en el CEIP Blasco |bdfiez
para mejorar la accesibilidad del centro.

LIMPIEZA, RECICLAJE

Puesta en marcha del nuevo servicio de limpieza y de recogida de basuras que introduce el barrido manual los siete
dias de la semana en todas las calles, limpieza de espacios como solares, cunetas, medianas o alcorques, renovacién
de los contenedores mds deteriorados y el barrido y baldeo mecdnico mediante 130 vehiculos de bajas emisiones.

Instalacién en los mercados municipales de contenedores con un sistema de recompensa para fomentar el reciclaje
y puesta en marcha de nueve puntos limpios en Elche y las pedanias que permiten recoger hasta 14 residuos
diferentes entre los que destaca la ropa, aceite, capsulas de café, el téner de las impresoras, aerosoles o cintas de
video, radiografias y pilas.

Instalacién de nueve puntos limpios de proximidad en las pedanias y el casco urbano para reciclar cépsulas de café,
bombillas y aerosoles, entre otros enseres. Se ha incorporado un contenedor en cada una de las pedanias de La
Marina (Plaza de la Amistad), Arenales del Sol (Avenida de San Bartolomé de Tirajana n° 59), Torrellano (plaza
Antonio Cutillas), El Altet (plaza Mayor), Las Bayas (plaza Primavera) y La Hoya (Torre del Gall) y en el casco urbano
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también se han colocado tres puntos limpios en El Pld (Mercado de San José), Altabix (plaza de Tirant Lo Blanc y
Carmesina) y CarrUs (plaza de Francesc Canté).

Puesta en marcha de cuatro miniecoparques méviles en los mercados de venta no sedentaria para incrementar el
reciclaje en Elche: el mercadillo del Cementerio Viejo, en los mercadillos de Plaza de Madrid y Barcelona, San
Antén, Altabix y en la pedania de Torrellano, en los que se podrdn depositar bombillas, fluorescentes, el téner de la
impresora o cartuchos de tinta y dispositivos méviles.

AUTOBUS, BICIELX, TRAFICO

Creacién de la linea de autobis R4, que da servicio desde Elche a la Estacién del Ave en Matola. Se han sumado
a la flota de transporte piblico 10 autobuses hibridos y se ha creado un nuevo carril de autobis en El Raval que
mejora la agilidad de las lineas K2 y D.

Ampliacién del recorrido del autobis circular de Arenales del Sol con una nueva linea en la calle Bahia, tframo que
transcurre por la calle Costa Blanca y continda por la calle Bahia, lo que facilita el acceso a los vecinos de la zona
alta de Arenales del Sol llegar a la playa de manera més cémoda.

Obras de accesibilidad en 23 paradas de autobuses de Elche para garantizar un mejor servicio a los usuarios en la
Avenida de la Libertad, Avenida del Ferrocarril y Avenida de la Universidad con la instalacién de 10 nuevas
marquesinas, 11 paneles informativos y suelo podotéctil para personas con discapacidad visual.

Unificacién de un mapa en la web de BiciElx con la informacién sobre estaciones de Bicielx, aparca bicis y carriles
bici, con informacién conjunta sobre la ubicacién y disponibilidad de estaciones, la localizacién de los aparca bicis
del término municipal y los carriles bici existentes.

Instalacién de 36 nuevos puntos de aparca bicis para el fomento de la movilidad sostenible y el uso de la bicicleta.
Con capacidad para al menos cuatro bicicletas cada uno, se han distribuido en los diferentes barrios y pedanias de
la ciudad.

Creacién de un nuevo carril bici en la Avda. Ramén Pastor y puesta en funcionamiento de la estacién n® 46 de Bicielx
en la avenida de Las Cortes Valencianas, la estacién n® 47 en Avenida de Alicante, la estacién n° 48 que se ha
instalado junto al edificio Rectorado de la universidad, en Antonio Mena la estacién n® 49, en la Ciudad Deportiva
la estacion n° 50 y la n® 51 a la altura del edificio Torrevaillo de la Universidad Miguel Herndndez.

Instalacién de cinco nuevos cruces semaféricos para mejorar la seguridad vial en Manuel Vicente Pastor con Mario
Pastor Sempere, Vicent Andrés Estellés con Gregorio Marafién, Pont de la Generalitat (entre el Huerto de la Virgen
y el Huerto de Beleta), Fernanda Santamaria con Espronceda y Concepcién Arenal con Doctor Ferran.

Obras de mejora de seguridad vial en la carretera de Torrellano al aeropuerto donde se ha reforzado la sefalizacién,
se ha prohibido el adelantamiento en toda la via, se reduce la velocidad a 50 km/h y se han balizado los puntos
mds conflictivos para evitar que los camiones puedan estacionar en el arcén.

Obras de duplicacién de la carretera Elche-Santa Pola para mejorar la seguridad, reducir la siniestralidad y puesta
en marcha del tramo Valverde-Vereda de Sendres dentro del plan de modernizacién vial.

PALMERAL

Restauracién de la Ruta del Palmeral, con la poda de las palmeras, renovacién del pavimento del caminal con un
material antideslizante, la mejora de la iluminacién y la renovacién de la sefializacién.

Adquisicién de una desbrozadora de pequefias dimensiones que posibilita un tratamiento alternativo que permite
utilizar la poda de palmeras, arbustivas y de adventicias para darles una segunda vida como sustrato para enriquecer
el suelo tanto de huertos como de jardines.

Mejora del huerto de la Cuerna en Altabix, con la reposicién de ocho palmeras y la plantacién de ocho més, labrado
del huerto y el tratamiento sanitario correspondiente para protegerlo de las plagas y con la correspondiente poda.
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MODERNIZACION DE JUEGOS INFANTILES

Modernizacién de los juegos infantiles en la plaza Maestro Cutillas de Torrellano con la instalacién de nuevos juegos
infantiles y la rehabilitacién de los que estaban en mal estado, renovacién de la valla de seguridad y el suelo de
proteccién de caucho. También se han instalado nuevos juegos infantiles en El Hort del Monjo, que desarrollan las
habilidades motoras de los nifios y nifias.

Apertura en el Parque Municipal de Elche de la mayor zona de juegos infantiles de Elche. Un espacio de 600 metros
cuadrados con juegos para nifios inclusivos, adaptados e incluso tecnolégicos, se ha incrementado el espacio verde
con la replantacién de ocho nuevos ejemplares de palmera, la poda de un millar de ejemplares de palmera y la
sustitucién de la iluminacioén.

DEPORTES

Ampliacién de horarios por la tarde en las instalaciones deportivas cubiertas y descubiertas y remodelacién del
Polideportivo de Carris, en concreto en el Pabellén Zoilo Martin de la Sierra donde se ha mejorado la climatizacidn,
ampliado las gradas y reformado los vestuarios, credndose ademds una sala de musculacién. También se ha
sustituido la iluminacién del recinto y el césped artificial del campo de fatbol.

Construccién de dos campos de futbol de césped artificial en el Polideportivo de Altabix, urbanizacién de las zonas
comunes y exteriores, asi como la adecuacién de un nuevo acceso que conecta el recinto con el barrio, la reforma
del vestuario y la mejora de la iluminacién. También se ha reformado la pista polideportiva y se ha colocado un
nuevo vallado perimetral.

BIBLIOTECAS

Reapertura de las bibliotecas municipales en horario de tarde y renovacién de la sala infantil de la Biblioteca
Municipal Pedro Ibarra para darle un aspecto mds juvenil y dindmico, se ha pintado en su totalidad, la entrada ha
sido decorada con un mural infantil y se han sustituido las sillas metdlicas por sillas de madera de distintos colores.

PLAYAS

Refuerzo de los servicios de mantenimiento y limpieza de playas con una maquinaria més moderna, eficiente y
sostenible en la que se incorporan tres tractores, cuatro mdquinas limpia playas, cinco todoterrenos eléctricos, un
camién porta contenedores y cuatro nuevos contenedores de 20 metros cibicos.

OMAC

Puesta en marcha de un nuevo servicio en las oficinas OMAC ayudando a imprimir el pasaporte Covid a las personas
mayores de 65 afios del municipio.

Ampliacién del servicio de whatsapp del 010, con una plataforma tecnolégica que genera comunicaciones digitales
inteligentes a través del canal de whatasapp del Ayuntamiento.

VIOLENCIA MACHISTA

Puesta en marcha de un servicio pionero contra la violencia machista digital basado en la atencién especializada
contra los nuevos formatos de amenazas, acoso o extorsién contra las mujeres que se producen a través de los
dispositivos electrénicos, especialmente con el teléfono mévil.

AYUDAS
Campaiia de bonificacién de recibos, del agua y del IBI.
SANIDAD

Licitacién del Segundo Centro de Salud de Altabix y nuevo servicio de UVI mévil con base en El Altet.
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POLICIA

Refuerzo de la plantilla de la Policia Local de Elche con ocho nuevos agentes e incremento de la presencia de
efectivos de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado en el Camp d'Elx, asi como mejora de la coordinacién
entre los mismos.

Incorporacién de cinco nuevos coches patrulla para la Policia Local y puesta en marcha de la Unidad de Seguridad
Rural de la Policia Local para dar respuesta a las inquietudes de los vecinos y vecinas del Camp d’Elx en lo referente
a la proteccién de bienes y personas.

WIFI

Puesta en funcionamiento de 120 puntos de wifi gratuito en barrios y pedanias para convertir la ciudad en una smart
city y combatir la brecha digital para que asi las pedanias puedan tener las mismas oportunidades de acceso a la

red.
VIil. ACTUACIONES PARA EL PROXIMO ANO

Creacién de una nueva OMAC digital en San Antén donde se podrén realizar las gestiones municipales mediante
terminales con pantallas tactiles, con el fin de disminuir la brecha digital en la ciudadania.

Renovacién de la flota de recogida de basuras e incorporacién de camiones més sostenibles y dotados con la dltima
tecnologia.

Ampliacién de la flota de transporte piblico con 17 autobuses hibridos.

Instalacién de una estacién de Bicielx en la parte sur del recinto de la Ciudad Deportiva en conexién con la Avenida
de Alicante que acogeré un carril bici.

Reapertura del Parque Infantil de Trafico con mds personal y cursos para aprender a montar en bicicleta.
Actuaciones de mejora de las instalaciones deportivas de las pedanias.

Ampliacién de la red arterial de agua potable consistente en desdoblar la conduccién de entrada a Torrellano y
establecer una arferia que podré abastecer a los nuevos desarrollos urbanisticos previstos al este del nicleo urbano.
Igualmente, la construccién de mallados en la red y la sustitucién de tuberias de fibrocemento por fundicién dictil.

Obras de mejora de la gestién de aguas residuales en La Marina, con las que se instalard una nueva red de
saneamiento que conectard la zona MR-C5 al colector general de la ciudad.

Construccién en Torrellano de un colegio de eficiencia energética, el CEIP La Paz, que se alimentard de placas
solares.

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 2021.
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COMPROMISO 1: Difundir el Servicio
de Sugerencias y Reclamaciones.

Nos
trabajando en nuestro obijetivo de dar a

comprometemos  a  seguir

conocer este servicio que facilita la
participacién civdadana.

Indicador 1: Encuesta interanual.

A través de la pdgina web municipal de
Transparencia se difunde informacién
sobre las sugerencias, reclamaciones y
peticiones de informacién que realizan
los ciudadanos.

Durante el ejercicio 2021 no se ha hecho
ninguna campafa  especifica
difundir el Servicio.

No obstante, el personal de las OMACs

siempre da cuenta de la existencia de

para

este Servicio a fravés de las trece oficinas
y del servicio telemdtico y de atencién
telefénica 010.

COMPROMISO 2: El Ayuntamiento
garantizard la existencia de impresos
para la presentacién de sugerencias y
reclamaciones en todas las oficinas de
Atencién  Ciudadana y donde se
ubiquen los buzones de sugerencias y
reclamaciones. Estos impresos podrdn ir
acompafados de todos aquellos
documentos, especialmente Cartas de
Servicios, que expresen los compromisos
que asume el Ayuntamiento en la
prestacién de los servicios.

No hay indicador aprobado.
Indicador utilizado:
Comprobacién in situ.

OMAC

instrucciones para que diariamente se

El personal de la tiene
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 documentacién.

COMPROMISO 3: Se tramitardn todas
las  sugerencias o reclamaciones
presentadas a través del 010, del
966658050 o a

electrénico o Internet, siempre que los

través de correo

ciudadanos y ciudadanas manifiesten su
nombre, apellidos, DNI y direccién
completa.

Indicador ~ 4:
sugerencias y

Porcentaje de
reclamaciones
tramitadas en relacién a los
totales presentadas.

Otro indicador utilizado: 100%
de transferencia de datos de la
web y del 010 al programa
informdtico 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
admisién o no admisién a trémite en el
plazo méximo de 10 dias a contar

desde la entrada en el Registro General.

Indicador 1: Porcentaje de

sugerencias y reclamaciones
cuya comunicacién de la
admisién o no admisién a trdmite
se ha hecho en un plazo menor o
igual a 10 dias a contar desde la

entrada en el registro.

97%

Indicador 2: Plazos medios en la
comunicacién de la admisién o
no admisién a trdmite.

Plazo medio de admisién o no admisién
de sugerencias: 4 dias

Plazo medio de reclamaciones: 3 dias.
Promedio global: 4 dias.
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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:

sugerencias

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

Sobre las contestadas:
Sugerencias 96,39%
Reclamaciones 90,13%
Sobre las totales:
Sugerencias 85,10%
Reclamaciones 82,35%

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

No hay indicador aprobado.

Se procura siempre contestar por correo
electrénico, que es el medio mds rapido
y econdémico, 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
remisién al Servicio de

Ciudadana,
comunicadas a la Direccién del Area

desde su

Atencién serdn

correspondiente.

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

N° de requerimientos realizados:
En relacién a las sugerencias, 32

En cuanto a las reclamaciones, 89

COMPROMISO 8: El Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones  se
compromete a facilitar a la persona
interesada, en cualquier momento, el
estado de tramitacién de su sugerencia
o reclamacién, el servicio destinatario y
la  unidod responsable de su
contestacion.

No hay indicador aprobado.

El programa informdtico permite en

cualquier  momento  informar  dl
ciudadano o ciudadana sobre el estado
de tramitacién de su sugerencia o

reclamacion.

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

informes

5: N° de
estadisticos referentes al Servicio

Indicador

de Sugerencias y Reclamaciones
realizados anualmente.

Informes trimestrales: 4
Informes anuales: 1

COMPROMISO 10: El Servicio de
Atencién Ciudadana se compromete a
mejorar continuamente, introduciendo al
menos una mejora anual referida a
ampliacién y optimizacién de gestiones,
adaptacién  a  la  administracién

electrénica, efc.

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

Se ha implementado para que aquellas
solicitudes que se tramitan por sede
también sean contestadas a través de
sede, a pesar que la framitacién y el
seguimiento de los expedientes se hace
a través del 15 y no de TAO.

Como se puede ver en el cuadro anterior, prdcticamente se cumplen todos los compromisos de calidad.

X. PUBLICACION

Un ejemplar del informe anual 2021 estard a disposicién de la ciudadania, al menos, en cada una de las Oficinas

Municipales de Atencién Ciudadana. Asimismo, se publicard en la pagina web del Ajuntament d’Elx.
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