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INTRODUCCION.

Tal como viene siendo habitual todos los afos, a continuacién, se expone el informe anual de Sugerencias y
Reclamaciones del Ayuntamiento de Elche correspondiente al ano 2025. Este ano, el desarrollo de la actividad
ha estado marcado por un ciberataque contra el Ayuntamiento de Elche, que, a pesar de producirse a finales
de agosto, ha repercutido en el normal funcionamiento de la organizacién por su impacto en bases de datos
municipales.

Este informe refleja la responsabilidad del Ayuntamiento de Elche con la transparencia y el avance hacia la
mejora de los servicios puUblicos ofertados a la ciudadania. Sin lugar a dudas, la implicacién de todas las dreas
municipales ha sido imprescindible para afrontar esta situacién y conseguir una ciudad mds capaz, integradora
y encaminada al bienestar de todos sus habitantes. Las aportaciones y/o contribuciones que la ciudadania
realiza al consistorio, a través del procedimiento establecido en el Reglamento Orgdnico de la Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Elche, son recogidas en este informe,
analizadas y evaluadas vy sirven para la puesta en marcha de nuevas acciones municipales que contribuyen a
la mejora de la calidad de vida de la ciudadania.

I.  NUMERO Y TIPOLOGIA DE LAS SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

i. Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2025. Distribucion por modo de entrada.

Durante el gjercicio 2025 se han admitido a trdmite 535 expedientes de sugerencias y reclamaciones, lo que
supone 38 expedientes mds que en el ejercicio anterior.

MEDIO UTILIZADO SUGERENCIAS RECLAMACIONES TOTAL
Buzones 79 158 237
Sede electrénica 61 97 158
Registro presencial 21 101 122
Servicio Atencién Telefénica 3 15 18

Total 164 371 535
RECLAMACIONES SUGERENCIAS
Buzones Buzones
Sede electrénica Sede electrénica
Registro presencial Registro presencial

4% 2%
13%
A7z 3%
48%
37%
26%
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Como podemos observar, el medio mds utilizado por la ciudadania para presentar tanto las sugerencias como
las reclamaciones ha sido el Buzdn.

SUGERENCIAS RECLAMACIONES

2024 2025 VARIACION 2024 2025 VARIACION
BUZONES 31% 48% 17% BUZONES 46% 43% -3%
SEDE ELECTRONICA 40% 37% -3% SEDE ELECTRONICA 25% 26% 1%
REGISTRO PRESENCIAL 28% 13% -15% REGISTRO PRESENCIAL 27% 27% 0%
SERVICIO 010 1% 2% 1% SERVICIO 010 3% 4% 1%

Comparando el 2025 con el 2024, en el caso de las reclamaciones, la utilizacion de los buzones ha
experimentado una disminucién del 3%, aumentando en un 1% en sede electrénica y servicio 010 y

manteniéndose el porcentaje en el Registro presencial.

En el caso de las sugerencias, las variaciones son mds pronunciadas, sobre todo en los buzones, con un
aumento del 17% y con una disminucién del 15% en el Registro presencial.

158
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Buzones Sede electronica  Oficinas OMAC Servicio de
Atencion
Telefdnica

En el cuadro anterior se puede observar que tanto en las sugerencias como en las reclamaciones el medio
mds utilizado es el Buzén. El medio que menos se ha utilizado en 2025 para la presentacién de sugerencias y

reclamaciones ha sido el Servicio de Atencién Telefénica 010.

SUGERENCIAS

1 RECLAMACIONES
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ii. Total de Sugerencias y Reclamaciones de 2025. Distribucion por Zonas.

En 2025 se han presentado un total de 164 sugerencias, cuya distribucion, segin la zona de residencia del
solicitante y en base a la nueva distribucidn por distritos, es la siguiente:

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

Completan esta distribucién 13 sugerencias (7,93%) que corresponden a residentes de otfras poblaciones.

Procedencia de la ciudadania que presenta Sugerencias

m Casco Urbano
m Pedanias

' Fuera de Elche
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Dentro del casco urbano, en cuanto a los porcentajes relativos, son los residentes de la zona 7 en primer lugar,
y los de los distritos 2 y 5, los que presentan mds sugerencias, y los que menos, los de las zonas 3, 4y 6.

Total

SUGERENCIAS Jo SOBRE LAS PRESENTADAS | % SOBRE EL TOTAL
PRESENTADAS POR DISTRITO EN EL CASCO URBANO PRESENTADO

DISTRITO 1 - La Vila-Raval-Huertos y Molinos 16 14,04% 9,76%

DISTRITO 2 - Carr(s Este- Plaza de 17 14,91% 10,37%
Barcelona

DISTRITO 3 - Carris Oeste-Toscar 15 13,16% 9,15%

DISTRITO 4 - Altabix-Universidad 15 13,16% 9,15%

DISTRITO 5 - San Antdn-Travaldn 17 14,91% 10,37%

DISTRITO 4 - Sagrado Corazén-Obispo Siuri 15 13,16% 9,15%

DISTRITO 7 - Pla de Sant Josep-Sector V 19 16,67% 11,59%

114 100% 69,51%

Por otro lado, 37 sugerencias han sido presentadas por los habitantes de los distritos de fuera del casco urbano
de la ciudad, con la siguiente distribucion:

DISTRITOS PARTIDA SUGERENCIAS % RELATIVO % ABSOLUTO
DISTRITO 8 - Torrellano TORRELLANO 6 16,22% 3,66%
DISTRITO 9 - El Alfet L' ALTET 4 1081% 2,44%
SALADES
ALTABIX 1 2.70% 0.61%
CARRUS
FERRIOL
oo 1 JUBALCOI 1 2.70% 0.61%
PENYA DE LES AGUILES
SANTA ANNA
VALLONGAS
LA GALIA
BALSARES
ELS ARENALS DEL SOL 3 8,11% 1,83%
D avant MATTINO 2 5.41% 1,22%
PERLETA 2 541% 1,22%
LA VALLVERDA 3 8,11% 1,83%
ATZAVARES
ASPRELLA
DISTRITO 12 LA BAIA 2 541% 1,22%
Mediodia-Migjorn DAIMES 1 2,70% 0,61%
LA FOIA 6 16,22% 3,66%
EL DERRAMADOR 0 0,00% 0.00%
DISTRITO 13 - La Marina | LA MARINA 4 1081% 2,44%
ALGODA
DISTRITO 14 ALGOROS ] 2.70% 0.61%
Poniente-Ponent PLA SANT JOSEP
MATOLA ] 2.70% 0.61%
PUCOL
TOTAL 37 100% 22,56%

Como podemos ver, los habitantes de Torrellano son los que han participado mds activamente con 6
sugerencias, al igual que los ciudadanos de La Foia, lo que supone un porcentaje de participacion del 16,22%
en el total de las presentadas en pedanias, seguido por los residentes de L' Altet y La Marina, ambas con 10,81%.
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Comparativa interanual de la distribucion porcentual por zonas de las sugerencias.

Con respecto a 2024, a nivel porcentual, en 2025 ha aumentado la participacién en el casco urbano y han

2024 2025

Casco urbano 68,04% 69,51%
Pedanias 23,71% 22,56%
Fuera de Elche 8,25% 7.93%
TOTAL 100% 100%

disminuido las provenientes de pedanias y fuera de Elche.

Sugerencias recibidas segin el medio de presentacién elegido y por zonas de residencia del

solicitante.

Buzones Servicio 010 Registro presencial Sede electrénica | Total
DISTRITO 1 5 3 8 16
DISTRITO 2 11 1 5 17
DISTRITO 3 9 1 5 15
DISTRITO 4 5 4 6 15
DISTRITO 5 3 2 12 17
DISTRITO 6 10 1 4 15
DISTRITO 7 12 1 2 4 19
DISTRITO 8 1 3 2 6
DISTRITO 9 4 4
DISTRITO 10 2 2
DISTRITO 11 4 1 5 10
DISTRITO 12 1 8 9
DISTRITO 13 2 2 4
DISTRITO 14 2 2
(*) 12 1 13
TOTAL 83 3 21 57 164

(*) Residentes fuera de Elche

Conforme se observa en el anterior cuadro, en el distrito 5 destaca como medio elegido para la presentacién
de sugerencias la sede electronica. En cambio, los habitantes de los distritos 2, 6 y 7 son los que utilizan en
mayor medida los Buzones. Los habitantes de las pedanias prefieren los Buzones o la Sede electrénica. Para los

no empadronados en Elche, el medio mds utilizado son los Buzones.
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En 2025 se han recibido un total de 371 reclamaciones, cuya distribucion, segin la zona de residencia del
solicitante y extraida a partir de las circunscripciones del municipio, es la siguiente:

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

Para completar la distribuciéon de las 371 reclamaciones presentadas hay que indicar que un 4,58% (17
reclamaciones) corresponde a residentes de otras poblaciones.

Procedencia de la ciudadania que presenta Reclamaciones

,5
= Casco Urbano

I Pedanias

Fuera de Elche

Como se observa, el 75,74% de las personas que han presentado reclamaciones viven en el casco urbano de
la ciudad frente a un 19,68% que viven en las pedanias.
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Dentro del casco urbano y teniendo en cuenta los porcentajes relativos, son los habitantes Distrito 2 los que han
participado mds activamente 23,49% y los que menos son los del Distrito 5, con un porcentaje de participacion

del 8,19%.
RECLAMACIONES J> SOBRE LAS PRESENTADAS | % SOBRE EL TOTAL
PRESENTADAS POR DISTRITO EN EL CASCO URBANO PRESENTADO

DISTRITO 1 - La Vila-Raval-Huertos y Molinos 35 12,46% 9,43%
DISTRITO 2 - CarrUs Este- Plaza de Barcelona 66 23,49% 17,79%
DISTRITO 3 - Carrds Oeste-Toscar 30 10,68% 8,09%
DISTRITO 4 - Altabix-Universidad 37 13,17% 9,97%
DISTRITO 5 - San Antén-Travalén 23 8.19% 6,20%
DISTRITO 6 - Sagrado Corazén-Obispo Siuri 43 15,30% 11,59%
DISTRITO 7 - Pla de Sant Josep-Sector V 47 16,73% 12,67%
Total 281 100,00% 75,74%

Por otro lado, 73 reclamaciones han sido presentadas por los habitantes fuera del casco urbano de la ciudad,

con la siguiente distribucién:

DISTRITOS PARTIDA RECLAMACIONES % RELATIVO % ABSOLUTO
DISTRITO 8 - Torrellano TORRELLANO 21 28,77% 5,66%
DISTRITO 9 - El Altet L' ALTET 15 20,55% 4,04%
SALADES 1,37% 0,27%
ALTABIX 8 10,96% 2,16%
CARRUS 1,37% 0,27%
FERRIOL
DISTRITO 10 - Norte - Nord JUBALCOI 2 2,74% 0,54%
PENYA DE LES AGUILES
SANTA ANNA
VALLONGAS
LA GALIA
BALSARES 1,37% 0,27%
ELS ARENALS DEL SOL 3 4,11% 0,81%
DISTRITO 11 - Levante-Llevant MAITINO
PERLETA 5,48% 1,08%
LA VALLVERDA 5,48% 1,08%
ATZAVARES 4,11% 0,81%
ASPRELLA
LA BAIA
DISTRITO 12 - Mediodia-Migjorn DAIMES 1 1,37% 0,27%
LA FOIA 5 6,85% 1,35%
EL DERRAMADOR 1 1,37% 0,27%
DISTRITO 13 — La Marina LA MARINA 2 2,74% 0,54%
ALGODA
ALGOROS
DISTRITO 14 - Poniente-Ponent PLA SANT JOSEP
MATOLA 1 1,37% 0,27%
PUCOL
TOTAL 73 100% 19,68%

Son los habitantes de Torrellano quienes han participado mds activamente, con 21 reclamaciones (un 28,77%
del total de las presentadas en pedanias), seguido de L'Altet, con un porcentaje del 20,55% y 15 reclamaciones.
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Comparativa interanual de la distribucidn porcentual por zonas de las reclamaciones.

2024 2025
Casco urbano | 76,00% | 75.74%
Pedanias 18,50% | 19.68%
Fuera de Elche | 550% | 4,58%
TOTAL 100% | 100%

Si se comparan los datos de 2025 con los del ejercicio 2024, vemos que porcentualmente disminuyen las
reclamaciones presentadas en el casco urbano (-0,26%) y fuera de Elche (-0,92%), aumentando en las Pedanias

(+1,18%).

Reclamaciones recibidas segin el medio de presentacién elegido y por zonas de residencia del

solicitante.

Buzones Servicio 010 Oficinas OMAC Sede electrénica Total
DISTRITO 1 8 10 17 35
DISTRITO 2 46 3 10 7 66
DISTRITO 3 21 2 3 4 30
DISTRITO 4 4 20 13 37
DISTRITO 5 4 2 14 3 23
DISTRITO 6 22 2 11 8 43
DISTRITO 7 18 2 7 20 47
DISTRITO 8 12 2 3 4 21
DISTRITO 9 9 5 2 16
DISTRITO 10 3 7 2 12
DISTRITO 11 5 6 11
DISTRITO 12 3 1 2 4 10
DISTRITO 13 2 2
DISTRITO 14 1 1
(*) 8 1 1 7 17
Total 158 15 101 97 371

(*) Residentes fuera de Elche

Segun el cuadro anterior, destacan los Buzones como medio elegido para la presentacion de reclamaciones
a nivel general. No obstante, en el distrito 4, 5, 10, 13 y 14 se ha utilizado de forma prioritaria el Registro, mientras
que en los distritos 1, 7, 11 y 12 se ha utilizado mayoritariamente la Sede Electronica.
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iii. Distribucion de las Sugerencias y Reclamaciones 2025 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 2025. 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 informacion de las personas fisicas no
empadronados en Elche. Ademds, se contabilizan las sugerencias y reclamaciones que se han presentado por
entidades o asociaciones.

En cuanto a la presentacion de sugerencias y reclamaciones por sexo, observamos que el 62% han sido
presentadas por mujeres y el 36% por hombres, correspondiendo un 2% a entidades.

Sugerencias Reclamaciones
242
120
21
71
4 9
Hombres Mujeres Entidades

Los datos de la edad, Unicamente se obtienen cruzando las bases de datos del Padron Municipal con las bases
de datos de Sugerencias y Reclamaciones. A continuacién, se muestran los datos de las sugerencias y
reclamaciones agrupadas por framos de edad de los residentes de Elche, quedando excluidos del gréfico las
entidades y los residentes de fuera del municipio.

Sugerencias y Reclamaciones por tramos de edad

2,70%

9,36%
6.24% Hasta 20 afos (13)

Entre 21 y 30 anos (30)

13,51% ; 40
18,09% Entre 31 y 40 anos (65)
Entre 41 y 50 anos (141)
Entre 51 y 60 anos (100)
Entre 61y 70 (87)
M 70 (4
20,79% 29.31% ayor de 70 (45)
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iv.  Total de Sugerencias y Reclamaciones 2025. Distribucién por Areas Municipales.

Las 164 sugerencias admitidas a frdmite han generado a su vez 198 subexpedientes. Del mismo modo, las 371
reclamaciones admitidas a trédmite han generado 387 subexpedientes.

En el siguiente cuadro se muestra la distribucién por dreas del total de los 586 subexpedientes de sugerencias
y reclamaciones del ano 2025.

Area Denominacién Sugerencias Reclamaciones | Total
ALCALDIA 1 2 3
SERV. RELAC. INSTITUCIONALES 16 16
ALCALDIA SERVICIO OMAC 7 56 63
POLICIA LOCAL 28 9 37
SERVICIO PATRIMONIO CULTURAL 0
Total 36 83 119
SERVICIO BIENESTAR SOCIAL 9 104 113
ACCION SOCIAL, SANIDAD ] 4 S
PARTICIP. SANIDAD OMIC 0
TRANSPARENCIA, PARTIC., DISTRITOS 1 1
Total 11 108 119
FIESTAS 3 5
; CULTURA 16 24
S DI SERVICIO ARCHIVO Y BIBLIOTECA 1
Total 20 14 34
SERVICIO EDUCACION 5
FAMILIA, DISCAPAC.Y
EDUCACION FAMILIA, MAYORES, DISCAP. Y 13
JUVENTUD
Total 12 é 18
PROMOCION ECONOMICA, 1 1
EMPLEO Y FORMACION
- COMERCIO, MERCADOS, 1 1
PROMOCION ECON., MERCADILLO
TURISMO Y EMPLEO TURISMO 6 10
APERTURAS, AUTORIZACION 1 4
ACTIVIDADES
Total 7 9 16
CONTRATACION, CENTRAL
COMPRAS
INNOVAC. CONTRATAC, | \\ODERNIZAC. Y DESARROLLO 1 3 4
PROY. Y FOND.PB TECNOLOGICO
OF. PROYECTOS Y FONDOS PBCOS. 0
Total 1 3 4
SERVICIO GESTION TRIBUTARIA 1 1 2
HACIENDA SERVICIO INTERVENCION 0
SERVICIO TESORERIA 1 1
Total 2 1 3

10
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PEDANIAS 1 1
SERVICIO DEPORTES 8 53 [ 61
DEPORTES, AGRICULTURA |"SERY|CIO DE MEDIO AMBIENTE
Y MEDIO AMBIENTE
PALMERAL
MEDIO RURAL Y AGRICULTURA
Total 8 54 62
SERVICIO RECURSOS HUMANOS 1 1
RECURSOS HUMANOS 5oy "ORGANIZACION Y CALIDAD 2 1
Total 1 2 3
SERVICIO TECNICO URBANISMO 1 1
SERVICIO JURIDICO URBANISMO 2 2 4
URBANISMO SERV. NUEV. INFRAESTR. Y TRAFICO 0
PIMESA 0
SERV. ARQUIT. Y PATRIMONIO CULT. 1 1
Total 3 3 6
SERVICIO TECNICO MANTENIMIENTO 49 53 | 102
PARQUES Y JARDINES, PALMERAL 8 10 18
) SERV. MOVILIDAD TRAFICO 22 11 33
SERVICIOS PUBLICOS I 5rovc105 PUBLICOS ] 2 3
MOVILIDAD Y TRANSPORTES 17 25 42
CONCEJALIA DE AGUAS 3 3
Total 97 104 | 201
TOTAL 198 387 585

Durante el ano 2025 ha aumentado en 73 el nUmero de subexpedientes presentados respecto al ano 2024.
Segun el anterior cuadro, las dreas que han recibido mds subexpedientes en el afio 2025 son: el Area de
Servicios PUblicos y Fondos Europeos, con 201, seguida del Area de Accidn Social, Participacién y Sanidad v el
Area de Alcaldia, con 119 cada una. Estas tres Areas suman mds del 75% del totall.

En el Area de Servicios PUblicos y Fondos Europeos, las reclamaciones y propuestas coinciden en gran medida
con el ano anterior, se han enfocado en la mejora de la limpieza en las calles y en las plazas, también en mds
peticiones para la tala de drboles y la posterior recogida de hojas, instalacién y reubicacién de contenedores,
la falta de alumbrado en las calles, plazas, y urbanizaciones, han sugerido el arreglo de calles y zonas comunes.
En relacién al servicio de transportes han manifestado su disconformidad en cuanto a la supresidon y cambios
de itinerarios en varias lineas de autobuses, asi como a los tiempos excesivos de espera, tanto de autobuses
como de taxis, sobre todo en horas nocturnas. Como novedad, ha habido un aumento de sugerencias
referentes a la instalacién de puntos de recarga eléctricos para vehiculos.

Por otro lado, en el Area de Accidn Social, Participaciéon y Sanidad, la mayoria de reclamaciones han estado
relacionadas con el sistema establecido para la obtencidén de cita con un/a trabajador/a social, por su
imposibilidad para obtenerla. También hacen referencia a la tardanza en recibir las resoluciones de las
solicitudes de Renta Valenciana de Inclusion y de Dependencia.

Por Ultimo, y en cuanto al Area de Alcaldia las principales quejas del afio 2025 estdn relacionadas con los
tiempos excesivos de espera en las oficinas de la OMAC, sobre todo en la oficina Central y Francesc Cantd, al
mismo tiempo sugieren la ampliacion de personal y la apertura de mds dias en oficinas de pedanias para
poder hacer frente a la demanda de la ciudadania. Respecto de la Policia local proponen una mayor
presencia policial a partir de las 23:00 h.

11
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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 contestacién municipal, independientemente de que sea o no satisfactoria, y
pendientes, aquellas que, habiendo finalizado o no los plazos establecidos para su contestacion, la Unidad
Administrativa de Sugerencias y Reclamaciones no fiene constancia de que haya habido respuesta municipal.

En 2025 el porcentaje de respuesta en relacion al total de las sugerencias admitidas a trdmite es del 84,34%, y
en cuanto alas reclamaciones este porcentaje alcanza un 87,60%.

RECLAMACIONES SUGERENCIAS

= Finalizadas m Pendientes Finalizadas = Pendientes

84%

El plazo medio de contestacidn de las sugerencias ha sido de 45 dias y el de las reclamaciones ha sido de 35
dias.

Teniendo en cuenta todos los subexpedientes de sugerencias y reclamaciones, da un promedio de

contestacion conjunto de 38 dias, lo que supone un nivel por debajo del plazo mdximo que tiene la
administracion para contestar, que es de 3 meses.

m afio 2024 m afio 2025

50
40
30
20

10

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

12
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SUGERENCIAS RESUELTAS FRENTE A PENDIENTES Resueltas | Pendientes
ALCALDIA 100,00% 0,00%
ACCION SOCIAL, PARTICIPACION Y SANIDAD 100,00% 0,00%
AREA DE CULTURA 100,00% 0,00%
FAMILIA, DISCAPACIDAD Y EDUCACION 100,00% 0,00%
PROMOCION ECONOMICA, TURISMO Y EMPLEO 100,00% 0,00%
INNOVACION, CONTRATACION, PROYECTOS Y FONDOS PB 100,00% 0,00%
HACIENDA 100,00% 0,00%
DEPORTES, AGRICULTURA Y MEDIO AMBIENTE 75,00% 25,00%
RECURSOS HUMANOS 100,00% 0,00%
URBANISMO 100,00% 0,00%
SERVICIOS PUBLICOS 70,10% 29,90%

TOTAL 84% 16%

SUGERENCIAS FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR AREAS

NO FINALIZADAS

FINALIZADAS

SERVICIOS PUBLICOS

URBANISMO

RECURSOS HUMANOS

DEPORTES, AGRICULTURA Y MEDIO AMBIENTE

|__._'i'_|_"A

HACIENDA

a—
N

INNOVAC.CONTRATAC,PROY,FOND.PB
PROMOCION ECON.TURISM. Y EMPLEO

FAMILIA,DISCAPAC.Y EDUCACION

=

N

AREA DE CULTURA

ACCION SOCIAL, PARTICIP.SANIDAD

ALCALDIA

f

N
o

129

) 68

\_-l_

) 36
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RECLAMACIONES RESUELTAS FRENTE A PENDIENTES Resueltas Pendientes
ALCALDIA 100% 0%
ACCION SOCIAL, PARTICIPACION Y SANIDAD 99% 1%
AREA DE CULTURA 79% 21%
FAMILIA, DISCAPACIDAD Y EDUCACION 67% 33%
PROMOCION ECONOMICA, TURISMO Y EMPLEO 89% 11%
INNOVACION, CONTRATACION, PROYECTOS Y FONDOS PB 100% 0%
HACIENDA 0% 100%
DEPORTES, AGRICULTURA Y MEDIO AMBIENTE 72% 28%
RECURSOS HUMANOS 50% 50%
URBANISMO 67% 33%
SERVICIOS PUBLICOS 78% 22%

TOTAL 88% 12%

RECLAMACIONES FINALIZADAS FRENTE A PENDIENTES POR AREAS
NO FINALIZADAS = FINALIZADAS

SERVICIOS PUBLICOS
URBANISMO
RECURSOS HUMANOS

DEPORTES, AGRICULTURA Y MEDIO AMBIENTE

HACIENDA ]
INNOVAC.CONTRATAC,PROY,FOND.PB 3

PROMOCION ECON.TURISM. Y EMPLEO l 8

FAMILIA,DISCAPAC.Y EDUCACION J|'|24

AREA DE CULTURA ihj 11

39

J 81

ACCION SOCIAL, PARTICIP.SANIDAD

ALCALDIA

)83

J 107
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Ill. SUGERENCIAS O RECLAMACIONES NO ADMITIDAS A TRAMITE POR LA ADMINISTRACION

MUNICIPAL.

Se consideran sugerencias o reclamaciones no admitidas a trdmite 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 mads trémite.

Sugerencias admitidas y no
admitidas a tramite

Admitidas = No Admitidas

17%

83%

Reclamaciones admitidas y no
admitidas a tramite

Admitidas © No Admitidas

10%

90%

i. Motivos de no admision de las sugerencias y reclamaciones

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

Problemas entre particulares

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

3 | Lengugje ofensivo 11 | Comunicacién de incidencias

4 | Falta de fundamentacién 12 | Parte de servicio

5 | No ser competencia municipal 13 | Por ser agradecimiento

6 | Acumulacion de expedientes 14 | Por ser opinién

7 | Existe ofro procedimiento administrativo 15 | Por ser peticién de informacion

8

A lo largo de 2025 no han sido admitidas a trdmite un total de 22 sugerencias y 141 reclamaciones,

distribuidas, segun la causa, del siguiente modo:
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MOTIVOS NO ADMISION RECLAMACIONES

Falta de datos (1) Uso abusivo del procedimiento (1)
Lenguaje ofensivo (1) = Falta de fundamentacion (1)
= No ser competencia municipal (3) = Acumulacién de expedientes (9)
= Existe ofro procedimiento administrativo (114) = Problemas entre particulares (1)
= Distinfo de una sugerencia o reclamacion (4) m Por ser peticidn de informacion (6)

0.7%_. 0.7% _0,7%
0.7%

MOTIVOS NO ADMISION SUGERENCIAS

= No ser competencia municipal (1) Acumulacién de expedientes (1)
= Existe otro procedimiento administrativo (17) m Distinto de una sugerencia o reclamacion (2)

= Comunicacién de incidencias (1)
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ii Remitidas a otras instituciones.

En este apartado se presentan las sugerencias y reclamaciones que, por su contenido, se ha considerado que
no eran materia de competencia municipal sino de otra administracién o entidad. El fratamiento de estas
peticiones se ha basado en la no admision a trdmite por “no ser competencia municipal”, y la remision de estos
expedientes al organismo competente. Ademds, siempre que es posible, se le ofrece a la ciudadania
informacidén complementaria que puede resultarle de utilidad.

En 2025 no se ha presentado ninguna reclamacién ni sugerencia que no haya sido admitida a tfrdmite por ser

competencia de otra administracién o entidad.

IV. 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 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 SUBEXPEDIENTES PORCENTAIJE
Trato a los ciudadanos 1 1%
Horarios 11 6%
Recursos humanos 1 1%
Ubicacion 2 1%
Funcionamiento del servicio 12 6%
Nuevo servicio, reposicion, ampliacion 94 48%
Precio 2 1%
Medidas de proteccion 17 9%
Politica municipal 1 1%
Mantenimiento, conservacion 8 4%
Normativa municipal 1 1%
Instalaciones/infraestructuras 2 1%
Accesibilidad 3 2%
Mobiliario o equipamiento 6 3%
Recursos técnicos 1 1%
Seguridad 3 2%
Higiene 1 1%
Mantenimiento y conservacién 3 2%
Nuevos proyectos 17 9%
Sefalizacién 8 4%
Condiciones ambientales 4 2%
TOTAL 198 100%
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= Trato a los ciudadanos

= Recursos humanos
Funcionamiento del servicio

= Precio

= Politica municipal
Normativa municipal

= Accesibilidad

= Recursos técnicos

= Higiene

= Nuevos proyectos

= Condiciones ambientales

0,51% /

0,51%

1,01%

TIPOLOGIA SUGERENCIAS

2,02%

= Horarios

= Ubicacion

= Nuevo servicio, reposicion, ampliacion

= Medidas de proteccion

Mantenimiento, conservacion
= |nstalaciones/infraestructuras
= Mobiliario o equipamiento

= Seguridad

= Mantenimiento y conservacion

Sefializacion

0,51%

0,51%
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Se ha establecido como tipologia de las reclamaciones la siguiente clasificacion, atendiendo a si las mismas
se refieren ala informacion facilitada, la calidad en el trato, el funcionamiento de los servicios, la accesibilidad
a las instalaciones o problemas con edificios municipales o si se refieren a actuaciones de particulares,

empresas, etc.

TIPOLOGIA DE LAS RECLAMACIONES NUMERO SUBEXPEDIENTES | PORCENTAJE
Informacién deficiente, incompleta o no actualizada 9 2,33%
Trato a los ciudadanos 1 0,26%
Falta de interés, amabilidad, cortesia o educacion 38 9.82%
Autoritarismo 6 1,55%
Falta de capacidad, nivel conocimiento funcionario 4 1,03%
Horarios 11 2,84%
Plazos / Fechas 1 0.26%
Tiempos de espera excesivos / colas 30 7.75%
Tiempo de tramitacion excesivo 15 3,88%
Falta de respuesta o actuacién 64 16,54%
Falta de recursos humanos 11 2,84%
Servicio insuficiente, solicitud nuevo servicio 46 11,89%
Otras incidencias en la gestion 31 8.01%
Solicitud cambio de ubicacion 10 2,58%
Molestias a los ciudadanos / ruidos / olores / limpieza 10 2,58%
Roturas, solicitud de reposicion, etc.. 13 3.36%
Peligros para los usuarios 4 1,03%
Falta de inspeccién, control 1 0,26%
Falta de calidad, mantenimiento, conservacion 24 6,20%
Accesibilidad, barreras arquitecténicas 3 0,78%
Senalizacion, rotulacion inadecuada 11 2,84%
Condiciones ambientales en edificios 7 1.81%
Falta de espacios o inadecuacion de los existentes 13 3.36%
Falta de recursos técnicos 2 0.52%
Mobiliario o equipamiento inadecuado o inexistente 4 1,03%
Desacuerdo con la politica municipal 4 1,03%
Actitud temeraria 1 0,26%
Problemas de coordinacion entre departamentos 1 0,26%
Peticion de documentacién entre departamentos 1 0,26%
Peligros para los transelntes 1 0.26%
Falta de seguridad en edificios e instalaciones 3 0.78%
Falta de limpiezaq, higiene 3 0,78%
Problemas entre particulares 2 0,52%
Falta de civismo, incumplimiento de ordenanzas 1 0,26%
Problemas de mendicidad 1 0.26%
Total 387 100 %
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TIPOLOGIA RECLAMACIONES

= Informacién deficiente, incompleta o no actualizada
= Tiempo de obtencidn de la informacion
Falta de interés, amabilidad, cortesia o educacion
= Falta de equidad en el trato
= Calidad del servicio
= Plazos / Fechas
= Tiempo de tramitacion excesivo
= Falta de recursos humanos
= QOtras incidencias en la gestion
Molestias a los ciudadanos / ruidos / olores / limpieza
= Peligros para los ciudadanos
Falta de calidad, mantenimiento, conservacion
= Accesibilidad, barreras arquitectonicas
Condiciones ambientales en edificios
= Falta de recursos técnicos

= Desacuerdo con la politica municipal
0,50%

1,24%

1,98%

0,

W

2,48% 1,24%

9 0,25%
0,74% °'5‘|M’ ’
7,18%

= Informacidén no actualizada
= Trato a los ciudadanos
= Autoritarismo
= Falta de capacidad, nivel conocimiento funcionario/a
= Horarios
Tiempos de espera excesivos / Colas
= Falta de respuesta o actuacion
Servicio insuficiente, solicitud nuevo servicio
= Solicitud cambio de ubicacién / ubicacién no adecuada
= Roturas, solicitud de reposicién, etc...
= Falta de inspeccion, control
= Exceso, despilfarro
= Sefalizacidn, rotulacién inadecuada
Falta de espacios o inadecuacidn de los existentes

= Mobiliario o equipamiento inadecuado o inexistente

0,50% ,0,25%

2,48% 0,50%

0,25%

1,24%
® 1,49%
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V. QUEJAS ANTE LA COMISION.

El Reglamento de la Comisidon Especial de Sugerencias y Reclamaciones contempla en su articulo 7 que “el
ciudadano o ciudadana que haya presentado una reclamacién o sugerencia y la resolucidén no haya sido
satisfactoria, o no haya recibido contestacion 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 ano 2025 se han tramitado ante la Comision 6 expedientes de
reclamaciones en queja, uno iniciado en 2024 y cinco en 2025 y cuyos expedientes se relacionan a
continuacion:

Ano 2024

774/2024

Ano 2025

82/2025 368/2025 | 484/2025 | 583/2025 | 789/2025

En unos casos, la Comisidon 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.

También se han presentado é reclamaciones en queja que no han sido admitidas a trdmite. En estos casos, las
causas mds comunes de desestimacion han sido: corresponder a ofro procedimiento administrativo, ser una
peticién de informacién y, no existir una reclamacién o sugerencia anterior.

VI. DEFICIENCIAS OBSERVADAS EN EL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES.

Excesiva complejidad y falta de simplificacion administrativa. Persisten autorizaciones previas en supuestos
donde seria juridicamente viable un control posterior, asi como una falta de estandarizacién de procedimientos
comunes entre dreas, lo que genera demoras significativas y una elevada carga interna de frabajo.

Uso limitado del régimen de declaracion responsable y mantenimiento de un modelo de control previo
excesivo. Predomina un sistema basado en licencias y autorizaciones previas, incluso en supuestos de bajo
impacto, lo que ralentiza innecesariamente el inicio de actividades. No se ha llevado a cabo una revisién
sistemdtica de procedimientos susceptibles de transformarse en declaraciones responsables o comunicaciones
previas. Asimismo, se detectan carencias en los sistemas de control posterior, en los modelos normalizados y en
la informacién accesible sobre las consecuencias juridicas de incumplimiento.

Insuficiente revision y actualizacidn normativa. Las ordenanzas municipales presentan dispersion normativa,
redacciéon compleja y, en algunos casos, requisitos desproporcionados o alejados del principio de minima
intervencién. Esta situacién incrementa las cargas administrativas y reduce la seguridad juridica.

Digitalizacién incompleta y poco orientada a la eficiencia. Persisten situaciones de aportacion reiterada de
documentacién por parte de la ciudadania y ausencia de criterios claros sobre el tratamiento digital de los
documentos. La falta de optimizacién en los procesos de digitalizacion genera ineficiencias y mayores tiempos
de atencion.

Escasa automatizacién de procedimientos administrativos. No se dispone de herramientas tecnoldgicas
suficientes para realizar validaciones automdaticas en declaraciones responsables ni de formularios inteligentes
con autocompletado. Tampoco se garantiza un seguimiento online claro y actualizado del estado de los
trdmites, lo que reduce la transparencia y la experiencia de la persona usuaria.
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Incumplimiento efectivo del principio “solo una vez” (once-only). La ciudadania debe aportar en multiples
ocasiones datos y documentos que ya obran en poder de la administracion. Se detecta falta de
interoperabilidad entre departamentos y ausencia de una base documental compartida que facilite la
verificacion automdtica de identidad y el intercambio interno de informacién.

Cultura organizativa poco orientada a la agilizacion y a la gestidn por resultados

Se aprecia insuficiente formacién especifica del personal en materia de simplificacion administrativa y gestion
orientada a resultados. No existen manuales internos homogéneos ni evaluaciones periddicas de cargas
administrativas que permitan identificar y corregir ineficiencias.

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

Agilizar procedimientos y fomentar la simplificacion administrativa, llevando a cabo una reingenieria integral
de procedimientos, con el mapeo completo de todos los procedimientos administrativos municipales,
identificacion de duplicidades, informes innecesarios y pasos sin valor anadido, sustitucion de autorizaciones
previas por controles posteriores cuando sea juridicamente viable y estandarizacién de procedimientos
comunes entre dreas. Todo ello con el objetivo de reducir significativamente los tiempos de tramitacién y la
carga interna de frabajo.

Ampliaciéon estratégica de las declaraciones responsables, cambiando el modelo de control previo por un
modelo basado en confianza legitima y supervision posterior, reduciendo drdsticamente tiempos de inicio de
actividad. Requerird de una revision sistemdtica de procedimientos susceptibles de pasar de
licencia/autorizacion previa a declaracién responsable o comunicacion previa, con una aplicacién prioritaria
en departamentos no solo de Urbanismo o Aperturas sino otfros como Ocupaciones temporales de bajo
impacto o subvenciones de pequena cuantia. Aparejado a ello deben establecerse sistemas eficaces de
control a posteriori e inspeccién selectiva, creacion de modelos normalizados claros y sencillos e informacion
accesible sobre consecuencias juridicas de falsedad o incumplimiento.

Impulsar la simplificacién normativa con la revision y actualizacién de ordenanzas municipales para adaptarlas
al principio de minima intervencion. Con ello se conseguiria reducir cargas administrativas y aumentar la
seguridad juridica, eliminacién de requisitos desproporcionados, redaccién clara y comprensible de la
normativa y consolidacion de textos normativos dispersos.

Implantar una digitalizacién orientada a la eficiencia y asi evitar la aportacién repetida de documentacion,
asi como diferenciar aquella documentacién que debe escanearse individualmente de aquella que puede
hacerse de forma conjunta y ahorrar asi tiempos de atencién.

Automatizacion de procesos que permitan formularios inteligentes con autocompletado de datos, seguimiento
online del estado del trdmite etc.

Gestionar de forma activa los plazos de tramitacién a través del establecimiento de plazos internos mds breves
que los legales, sistema de alertas automdticas para expedientes préximos a vencimiento, publicacion de
tiempos medios reales de resolucion e impulso del silencio administrativo positivo cuando proceda. Todo ello
con el objetivo de garantizar previsibilidad y confianza.

Implantacién efectiva del principio “once-only” o “solo una vez"”, el ciudadano o ciudadana no aportard datos
ya obrantes en poder de la administracion, hacer una verificacion automdtica de identidad y crear base
documental municipal compartida entre departamentos, que facilite la interoperabilidad interna y con otras
administraciones.

Fomentar una cultura organizativa orientada a la agilizacién a través de la formacion del personal en
simplificacién y gestidén por resultados, elaborando manuales internos de criterios homogéneos, y realizando
evaluaciones periddicas de cargas administrativas.

Garantizar el reciclaje del personal de atencién al publico con mddulos de formacién y actualizacién que
permita mejorar las habilidades comunicativas y disponer de técnicas para afrontar situaciones dificiles.
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VIIl. ACTUACIONES REALIZADAS.
AYUDAS

1.623.430,91€ se destinaron para el pago de las ayudas para el abono de gastos inherentes a la titularidad de
la vivienda (IBl).

Se estima que se beneficiaron unas 8.800 personas de las Ayudas del Fondo Social del Agua.

Fueron 224 las solicitudes de ayudas econdmicas para el fomento de la natalidad y 118 las aprobadas con un
gasto total de 118.000€.

En cuanto a las ayudas econdmicas de competencia linguistica se ha realizado un desembolso de 11.289,91€
y han sido 118 las familias beneficiadas.

Por Ultimo y en relacidén al Bus Lliure se han estimado 9.056 solicitudes.
AUTOBUS, BICIELX, TAXIS, TRAFICO

Iniciacién del proceso de adjudicacién para la instalaciéon de paneles de control de velocidad en entornos
educativos.

Se aumentd en 117 nuevos conductores el servicio de taxi del municipio.

La Diputacion de Alicante ejecutd las obras del carril ciclo-peatonal en la CV-849 en el framo de la pedania
de El Altet.

El Ayuntamiento instalé cdmaras de gestidn inteligente de movilidad a través de "Vive Elche”.

Los menores de 14 anos vigjaron de manera gratuita en autobuses urbanos desde el 1 de julio hasta el 31 de
diciembre.

Se adquirieron 16 nuevos autobuses para el transporte de pedanias y se concedieron 24 nuevas licencias de
Taxi, actualmente se cuenta con 224,

Se instalé una cdmara de control de acceso de vehiculos en la calle Fira.

De forma ocasional, el Ayuntamiento ofrecidé autobuses gratuitos hasta la estacién de AVE a los aficionados
de Elche CF.

Se redacté el proyecto para la solucion del trafico en el entorno de la rotonda de I'Aljub.

Desde el 9 al 14 de agosto y, de forma puntual, el Ayuntamiento habilitd 8 lineas nocturnas de autobuses tanto
para el casco urbano como para pedanias.

Se renovd de forma automdtica la tarjeta del Bus LLuire para el curso escolar 25/26.

El servicio de autobus urbano batié récord y alcanzd los 15 millones de pasajeros.

La zona de bajas emisiones de Elche entrd en vigor el 31 de diciembre de 2025 sin restricciones generales.
OMAC

Durante el ano 2025 se realizaron 241.390 atenciones al publico en las distintas oficinas de OMAC del municipio
y pedanias.

Fueron un total de 267.194 los documentos tframitados en las OMAC: altas, bajas y certificados padrdn, registro
de solicitudes tarjetas, exencién, renovacion, duplicados bus LLuire, acuse registros de entrada...etc.

Colaboracién con el Proyecto SIGETE de la Diputacidon de Alicante e INE de trasformacion digital y
modernizacién de los sistemas de gestion del Padrén Municipal.

Ampliacién de dias de Atencién en la oficina de OMAC de la pedania de Los Arenales del Sol.
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SANIDAD

Se llevd a cabo el Il Congreso Nacional de IA en Enfermeria con temas relacionados con robética, inteligencia
artificial y realidad virtual para trasformar los cuidados de salud.

Celebracion de la X VIl Jornadas de la Muerte y el Morir.
Se instalaron 40 desfibriladores semiautomdaticos de carga solar en espacios pUblicos.
Se redlizaron en las pedanias cursos gratuitos sobre la RCP vy uso desfibrilador.

En su lucha contfra el mosquito, como novedad se utilizd el tratamiento que incluye la “técnica del insecto
estéril”.

LIMPIEZA' Y RECICLAJE

Se inicié la contratacién de un nuevo contrato de limpieza de dependencias municipales y centros educativos
con un valor estimado de alrededor de 54 millones de euros para un periodo de 5 anos.

Por primera vez, el servicio de recogida de poda puerta a puerta en el Camp d'Elx alcanzd los 1,5 millones de
kilos.

Se instalaron los contenedores marrones en todas las pedanias de Elche.

Se produjo el dato récord de recogida de envases con mds de 280 toneladas en un mes.
Se realizé una limpieza de choque en los barrios del Pla y Altabix.

EDUCACION

Se redlizd el concurso Velles de Serra con la participacion de una quincena de centros educativos, comercios
y particulares.

Se adjudicaron las obras de ampliacién del CEIP Rodolfo Tomds Samper de El Altet, asi como, se iniciaron los
trabajos de la adecuacién de la parcela anexa para ampliar su patio.

Se invirtieron cerca de 3 millones de euros para la mejora de los colegios y las escuelas infantiles mediante la
instalacion de pérgolas, arreglo de pistas, instalacion de toldos de vela tensado, arreglos de cocinas,
climatizacién de los espacios...etc.

SERVICIOS SOCIALES

Cada vez que las temperaturas marcaron menos de 5 grados el Ayuntamiento activé el dispositivo especial
por bajas temperaturas para atender a personas sin hogar con voluntarios de la fundacion Conciénciate, de
Cruz Roja y de Cdritas.

El Ayuntamiento ofrecié soluciones habitacionales a los vecinos desalojados del barrio de San Antén: 28
viviendas en pre-propiedad y 3 en prioridad en la adjudicacién del nuevo edificio por construir en San Antén,
ademds de ayudas para el alquiler y adquisicion de mobiliario.

Durante la edicién 2024-2025, los talleres sociales han acogido a 4.991 personas repartidas en 286 talleres en
centros sociales y civicos de todo el municipio.

Se inaugurd la Casa de la Familia con la puesta en marcha del nuevo Servicio de Atencién Psicolégica
Preventiva.

Se llevé a cabo un estudio de diagndstico social sobre la realidad de la situacién de la infancia y la familia en
Elche.

Se inicid el servicio de apoyo y acompanamiento a personas mayores para combatir la soledad no deseada
denominado cdédigo NES, dirigido a personas empadronadas en Elche mayores de 70 anos.

Durante el mes de octubre se celebrd el “Mes del Mayor” con la programacion de mds de 20 actividades.
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Durante el periodo navideno se realizaron actuaciones de corales y grupos de baile en las distintas residencias
de personas mayores del municipio como parte de la programacioén de actividades dirigidas a la tercera edad
del municipio.

Se constituyd la comisién redactora del Plan Municipal de Accesibilidad Universal de Eiche.

BIBLIOTECAS

Se programo un nuevo servicio de visionado y escucha de audiovisuales en la Bibliotfeca Central Pedro Ibarra.

Como novedad y en colaboracién con una academia de inglés, se realizaron actividades en inglés para bebés
de 1 a 3 anos.

Con motivo del Ano Jubilar, la Biblioteca Central acogid la exposicion “Imdgenes de la Asuncién™.

Por primera vez se presentd una programacion estival en Arenales del Sol.

PARQUES Y JARDINES

Se redlizaron trabajos de poda de mds de 3.800 palmeras en huertos gjardinados.

Se puso en marcha la renovacién de las jardineras de la calle Obispo Barrachina (actualmente sin finalizar).
Se procedidé a la plantacién del nuevo arbolado en las calles Blas Valero y Antonio Martinez Garcia.

Incluida en la primera fase del Plan Elx Natura se llevd a cabo la plantacion de diferentes especies de arbolado
en una zona de alrededor de 44.000 metros cuadrados situados en la Ronda Sur, concretamente en la rofonda
de la Avenida de El Altet, de Las Bayas, La Hoya y carretera de Ledn.

Integrado en el Proyecto de Recuperacidén de Huertos Histéricos, se procedid a la plantacion de alfalfa vy
cereales en el Huerto de la Virgen, de girasoles en el Huerto de Bon Lladré y de girasoles y tagetes en el Huerto

de Malena, estos Ultimos se utilizaron en la Batalla de las Flores en las fiestas patronales.

Se instalé un vallado perimetral provisional y una malla superior protectora en el estanque de los patos del
Parque Municipal como medida preventiva ante la gripe aviar.

URBANISMO

Se modificd el presupuesto y se dotd con 700.000€ la partida de subvenciones para la rehabilitacion de edificios
de la convocatoria del ano 2024.

Se inspeccionaron 11 blogues del barrio de San Antdn. Actualmente los expedientes no se han finalizado.

Desde la Diputacién se realizd un concurso de Anteproyectos arquitecténicos para el nuevo Palacio de
Congresos de Elche.

Desde PIMESA se adjudicé la construccién del edificio de alquiler asequible en el barrio de Travalén y se
iniciaron las obras con la firma del acta de replanteo del primer edificio de 76 viviendas, 2 locales comerciales
y 75 plazas de aparcamiento incluido en el Plan Casa FAcil.

Se llevd a cabo el derribo de los bloques 11 y 14 del barrio de San Antén.

Se aprobd por parte de la Junta de Gobierno Local el proyecto de urbanizacién y mejora de los accesos al
Estadio Martinez Valero (actualmente pendiente adjudicacién de contrato).

Se firmd el convenio de colaboracion entre el Ayuntamiento de Elche y la Generalitat Valenciana para impulsar
la actuacién de regeneracién urbana del barrio de San Antén.

ADMINISTRACION ELECTRONICA

Redalizacién de tareas de recuperacion para el restablecimiento de los servicios informdticos municipales tras
el ciberataque sufrido en agosto del 2025.

25



Excelentisimo
y AYUNTAMIENTO
— de ELCHE —

POLICIA LOCAL

Se puso en marcha el primer sistema de alarmas de aviso en diferentes puntos criticos del municipio para avisar
a la poblacién ante situaciones de emergencia.

Se llevd a cabo el dispositivo de seguridad especial para las fiestas Navideias con alrededor de 3.600 efectivos.
OBRAS, MANTENIMIENTO, ALUMBRADO, CEMENTERIO, AGUAS
Aprobaciéon del proyecto de reurbanizacion de la Plaza de Santa Maria y su entorno.

Se instalaron seis pantallas LED en puntos estratégicos de la ciudad para la difusion de todo tipo de informacién
y gestién publica municipal en tiempo real.

Finalizacién del Ultimo tframo de alumbrado en la urbanizacion Bonavista. La actuaciéon completa supuso la
instalacion de 222 farolas en 18 calles con una inversién de 693.000€.

Adjudicacion de las obras para la rehabilitaciéon integral del Mercado Central. Actualmente en obras.
Se realizaron obras de mejora y/o accesibilidad en las calles:

- Mare Déu del Remei en El Salvador
- Veldzquez

- José Garcia Ferrédndez

- Bufart

- San Pascual y San Antonio del Raval
- Avenida Ausids March en CarrUs

- Clara Campoamor

- Plaza de los Pisos Azules

- Verdnica

- Mare Déu de I' Assumpcidé en Raval
- Clara Campoamor

Puesta en funcionamiento de la fuente ornamental de Altabix tras tres anos en desuso.

Iniciacién de las obras de rehabilitacion del barrio Porfirio Pascual con una actuacion de reforma de 18 edificios
(alrededor de 300 viviendas) y reurbanizacion de todo el entorno con una inversion total de aproximadamente
14 millones de euros.

Construccién de 382 nuevos nichos en el cementerio de San Agatdngelo.

Continuacidn de la ejecucidn de la construccion de la pasarela de Altabix.

Se llevd a cabo la retirada de 74 tendidos aéreos y su sustitucidon por canalizaciones subterrdneas con una
inversién de 137.000€.

Reurbanizacién y modernizacion de la plaza de los pisos azules.

Se retornaron los trabajos de rehabilitacién de la casa del L'Hort del Gat con un aumento en la inversion de
430.000%.

Creacidén de 100 plazas de aparcamiento en el entorno de Plaza Castilla.

Redaccién del proyecto de construccidn y ejecucién de las obras de la calzada de la glorieta del Pont del
Bimil lenari.

Puesta en marcha del estudio detalle de toda la manzana de Nuevos Riegos el Progreso con el fin de ordenar
los volumenes de la zona.

Se mejord la luminaria en toda la ladera del rio Vinalopd mediante el cambio de 188 farolas del sistema del
vapor de sodio por el sistema led.
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La Generalitat emitid la evaluacién ambiental favorable a las modificaciones del PGOU que proponia el
Ayuntamiento de Elche, con el objetivo de crear una regulacién sobre la implantacion de instalaciones de
energia fotovoltaica en suelo no urbanizable.

Se instalaron doce temporizadores en distintos semdforos de la ciudad.

Adjudicacion de las obras para la construccion del nuevo Centro Social de Torrellano.

Aprobacion del Proyecto de las obras de conexion de las fases 1,2,3 y 4 del alcantarillado de la red secundaria
de Pena de las Aguilas.

Elaboracion Proyecto de reurbanizacion de la calle Porta de la Morera y su entorno.

Adjudicacion provisional de la redaccion y asistencia del proyecto y direccién de obras de la rehabilitacion
de Las Clarisas.

Se continud con el proyecto de mejora y modernizaciéon de las infraestructuras hidricas en el campo ilicitano.
Finalizacién de la Ultima fase de renovaciéon del alcantarillado de la calle Antonio Machado.
Finalizacién obras de redistribucion del tréfico en San Bartolomé de Tirajana en Arenales del Sol.

Se inicié la instalacion de nuevas luminarias en el barrio de Altabix, actuacién incluida en el proyecto de
modernizacién del alumbrado publico en la zona de Altabix y en el Sector V.

Adjudicacion del contrato de las obras de construccidn del nuevo centro sociocultural de Jayton por 13,9
millones de euros.

Finalizacién de las obras de mejora de accesibilidad, seguridad vial y ampliacién aparcamientos en el Poligono
de Carrus.

Inicio de obras de asfaltado de 5 de las rotondas del Parque Empresarial de Elche.
DEPORTES

Al igual que en anos anteriores se puso en marcha el programa “en Forma” con el desarrollo de actividades
gratuitas, tanto en tfemporada (septiembre-junio) como en el periodo estival.

Se adecuaron las zonas deportivas y recreativas en Valverde, Torrellano y Santa Ana.

Se inaugurd el pabelldn inclusivo con el nombre de las gimnastas con discapacidad Sara Marin y Maria Diez.
Celebracion de la | Maratén Eche-Alicante con una participacién de 4.300 corredores.

TURISMO

Con motivo del ano Jubilar se ofrecieron a turistas e ilicitanos subidas en globo aerostdtico para ver
panordmicas de la ciudad desde el aire.

Se estrend el primer mirador turistico ubicado en la Avenida de la Comunidad Valenciana.
Se inaugurd el nuevo espacio renovado del Museo del Misteri Festa d’Elx.
OTROS

Por primera vez en Elche se llevd a cabo el Xl JOHC: Encuentro Nacional de Jovenes de Hermandades vy
Cofradias.

Se celebré el primer festival de musica “Oasis Elche Music Fest” con motivo del Afo Jubilar de la ciudad.

Se llevé a cabo la actualizacién del Proyecto Laboral EMPACE para la priorizaciéon de orientaciéon y
prospeccion de empleo de las personas con discapacidad con un importe de 371.060,48€.
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Se adjudicé de manera definitiva el contrato de concesién administrativa para la explotacion de cinco
quioscos de titularidad municipal: tres en La glorieta, uno en la Plaza de Eres de Santa Llucia y el dltimo en el
cruce de Reina Victoria con Gabriel Mird.

Adjudicacion del contrato del suministro de equipamiento de vigilancia en edificios pUblicos y puntos criticos
del municipio, con el suministro de 65 cdmaras de interior, 35 de exterior y 15 de lectura de matriculas por un
importe de 138.674€.

Enmarcada dentro de la iniciativa “Vive Elche” se instalaron 12 sensores de calidad de aire en la ciudad y en
las pedanias de Torrellano y El Altet.

Inauguracién del Museo del Agua en el Moli del Reall.
Celebracion de “La Fireta del Camp d'Elx 2025 con la asistencia de mds de 60.000 personas.

Puesta en marcha de la pdgina web "a2pasos”. La aplicacion consiste en un mapa del municipio que senala
las ubicaciones de los comercios adscritos.

A través del proyecto “Signem el Mercat”, se colocaron carteles informativos con los principales productos de
alimentacion en lengua de signos para facilitar el entendimiento entre vendedores y personas sordas.

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 readlizar 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 2025.

COMPROMISO 1: Difundir el Servicio | Indicador 1: Encuesta Durante el ejercicio 2025 no se ha
de Sugerencias y Reclamaciones. inferanual. hecho ninguna campana

Nos comprometemos a seguir especifica para difundir el Servicio.
frabajando en nuestro objetivo de A través de la pdgina web

dar a conocer este servicio que municipal elche.es y la de

facilita la participacién ciudadana. Transparencia se difunde

informacion sobre las sugerencias y
reclamaciones que realizan los
ciudadanos.

Ademds, el personal de las OMAC
siempre da cuenta de la existencia
de este Servicio a través de las
catorce oficinas y del servicio
telemdtico y de atencidn telefénica

010.
COMPROMISO 2: El Ayuntamiento No hay indicador aprobado. | El personal de la OMAC tiene
garantizard la existencia de Indicador utilizado: instrucciones para que diariamente
impresos para la presentacion de Comprobacién in situ. se compruebe la existencia de

sugerencias y reclamaciones en
todas las oficinas de Atencion
Ciudadana y donde se ubiquen los

impresos actualizados en los
buzones. Aun asi, frimestralmente,

buzones de sugerencias y desde la OMAC Centro se llama a
reclamaciones. Estos impresos cada una de las oficinas con
podrdn ir acompanados de todos buzones y se comprueba la

aquellos documentos,
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especialmente Cartas de Servicios,
que expresen los compromisos que
asume el Ayuntamiento enla
prestacién de los servicios.

existencia de los impresos y el resto
de documentacién.

Ademds, el impreso actualizado
estd disponible en la Sede
electrénica, en el trdmite
correspondiente.

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

Indicador 4: Porcentaje de
sugerencias y reclamaciones
tframitadas en relacién a los
totales presentadas.

Oftro indicador utilizado: 100%
de transferencia de datos de
la Sede electrénica 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 trdmite
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
hdbiles a contar desde la
entrada en el registro.

Porcentaje medio: 92,9%
Sugerencias: 95,46%
Reclamaciones: 91,86%

Indicador 2: Plazos medios en
la comunicacién de la
admision o no admision a
frédmite.

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

Promedio global: 4 dias.

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

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

e Sobre las contestadas:
Sugerencias 81%

Reclamaciones 90%

Porcentaje medio 87%

e Sobre las totales:

Sugerencias 68%

Reclamaciones 78%

Porcentaje medio 75%

Estos datos estdn afectados por el
ciberataque, al no poder acceder
los departamentos durante un
tiempo a la informacioén y obtener
una fecha posterior a la real.

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

No hay indicador aprobado.

Se procura contactar por correo
electrénico, que es el medio mds
rdpido y econdmico, tanto desde la
Unidad de Sugerencias y
Reclamaciones como por parte del
resto de Departamentos, aunque
aquellas solicitudes que se tramitan
por sede también son contestadas
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a través de sede, a pesar de que la
tframitacion y el seguimiento de los
expedientes se hace a fravés del
AS400 y no de TAO.

COMPROMISO 7: Todas las
sugerencias y reclamaciones que
no sean contestadas en un plazo
de un mes desde su remision al
Servicio de Atenciéon Ciudadana,
serdn comunicadas a la Direccién
del Area 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, 59
En cuanto a las reclamaciones, 93

COMPROMISO 8: El 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.

Los programas informdticos
permiten en cualquier momento
informar al ciudadano o ciudadana
sobre el estado de tramitacion de
suU 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.

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

Informes trimestrales: 4
Informes anuales:1

COMPROMISO 10: El Servicio de
Atencion Ciudadana se
compromete a mejorar
continuamente, infroduciendo al
menos una mejora anual referida a
ampliacion y optimizacién de
gestiones, adaptacion ala
administracién electrénica, etc.

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

Elaboracion de guia con
recomendaciones al personal de
OMAC al registrar sugerencias y
reclamaciones presencialmente.

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

X. PUBLICACION

Un ejemplar del Informe Anual 2025 estard a disposicién de la ciudadania, al menos, en cada una de las
Oficinas Municipales de Atencién Ciudadana. Asimismo, se publicard en la pdgina web del Ayuntamiento de
Elche.
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