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CERTIFICADO

EXPEDIENTE N° ORGANO COLEGIADO FECHA DE LA SESION
11093/2026 La Junta de Gobierno Local 14/05/2026

DONA CRISTINA COVES JODAR SECRETARIA ACCTAL. DEL EXCMO.
AYUNTAMIENTO DE SANTA POLA.

CERTIFICO: Que la Junta de Gobierno Local, celebrada en la fecha arriba indicada se
adoptd, entre otros, el siguiente acuerdo que, literalmente transcrito, dice:

PROCESO DE DATOS. EXPEDIENTE 11093/2026. APROBACION PROTOCOLO
MUNICIPAL DE GESTION Y SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS EN LA ViA
PUBLICA A TRAVES DE LA APLICACION MOVIL

Favorable Tipo de votacion: Unanimidad/Asentimiento

HECHOS Y FUNDAMENTOS DE DERECHO

La Concejalia de Modernizacién, con fecha 08/05/2026 expone la necesidad de aprobar el
PROTOCOLO DE GESTION Y SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS EN LA ViIA
PUBLICA A TRAVES DE LA APLICACION MOVIL.

El Ayuntamiento de Santa Pola ha puesto en marcha recientemente una aplicaciéon movil que
permite a la ciudadania comunicar incidencias en la via publica y espacios de titularidad
municipal, facilitando una respuesta agil por parte de la administracion y el seguimiento del
estado de tramitacion por parte del ciudadano. La consolidacion de esta herramienta hace
necesario establecer un marco interno de actuacion que regule los plazos de respuesta, las
responsabilidades de cada area municipal y los mecanismos de control y evaluacion del
servicio, garantizando asi que la implantacion tecnoldgica se traduce en una mejora real y
verificable de la atencion prestada.

Vista la propuesta de resolucion PR/2026/2787 de 8 de mayo de 2026, la Junta de Gobierno
Local ACUERDA:

RESOLUCION
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Primero. Aprobar el Protocolo Municipal de Gestion y Seguimiento de Incidencias en la Via
Publica a través de la Aplicacion Movil, cuyo texto integro se adjunta como Anexo.

Segundo. Publicar el Protocolo en el portal de transparencia del Ayuntamiento de Santa Pola.

Tercero. Notificar el presente acuerdo a todos los departamentos y areas municipales
afectados por su ambito de aplicacion, a fin de garantizar su conocimiento y cumplimiento
desde la fecha de su entrada en vigor.

Cuarto. Facultar a la Concejalia de Modernizacion para dictar las instrucciones técnicas u
organizativas necesarias para el desarrollo y aplicacion del Protocolo.

Y para que asi conste y surta los efectos oportunos, con la salvedad establecida en el articulo
206 del Reglamento de Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades
Locales, expido la presente, de orden y con el visto bueno de la Sra. Alcaldesa.

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE
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PROTOCOLO DE GESTION Y SEGUIMIENTO DE INCIDENCIAS EN LA ViA PUBLICA
A TRAVES DE LA APLICACION MOVIL

El Ayuntamiento ha puesto en marcha una aplicacion moévil para la comunicacion y gestion
de incidencias en la via publica (en adelante, la App) que permite a cualquier ciudadano o
ciudadana notificar al Ayuntamiento anomalias, desperfectos o situaciones que requieran la
intervencién municipal. La App incorpora funcionalidades orientadas a garantizar la transparencia
del proceso y la participacion activa de quien presenta la incidencia: el ciudadano recibe
notificaciones push de forma inmediata ante cualquier cambio que se produzca en el estado de
tramitacion de su comunicacion, y puede mantener un canal de interlocucion directa con los
servicios municipales a través de la propia plataforma, recibiendo contestaciones y comentarios sin
necesidad de acudir presencialmente a las dependencias municipales.

Sin embargo, la mera disponibilidad de la herramienta tecnol6gica no garantiza por si sola la
calidad del servicio prestado ni el respeto de los plazos que la ciudadania tiene derecho a exigir. La
experiencia acumulada en la gestion de incidencias pone de manifiesto la necesidad de establecer un
protocolo especifico que ordene el flujo de trabajo interno, asigne responsabilidades claras a cada
area o departamento implicado, y fije plazos maximos de acuse de recibo, instruccion y resolucién
que resulten vinculantes para la organizacion municipal.

Asimismo, con el objeto de evaluar de forma periddica el funcionamiento del sistema y
detectar posibles disfunciones o areas de mejora, se prevé la elaboracion de informes trimestrales,
generados directamente desde la App, que recogeran los principales indicadores de actividad:
nimero de incidencias registradas, tiempos de respuesta, estado de resoluciéon por categorias y
areas, e incidencias pendientes. Dichos informes seran elevados al 6rgano municipal competente y
estaran disponibles como instrumento de seguimiento y control interno.

1. OBJETO Y AMBITO

El presente protocolo regula exclusivamente el procedimiento de recepcion, seguimiento y
resolucion de incidencias comunicadas a través de la App Municipal y el Formulario de Quejas y
Sugerencias relacionado con el mantenimiento urbano y servicios publicos.

Sera de aplicacién a todos los servicios municipales implicados en la recepcion, analisis,
tramitacion y resolucion de incidencias, asi como al personal responsable de su gestion.

2. USO DE LAAPP COMO CANAL PREFERENTE

La App constituye el canal principal para la comunicacién de incidencias en el marco del
presente Protocolo. Su uso es voluntario para la ciudadania, sin perjuicio de que puedan existir otros
cauces de atencion municipal complementarios. Las incidencias recibidas por vias distintas a la
App, como el formulario de quejas y Sugerencias de la Sede Electronica, y que sean susceptibles de

Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 3 de 6

14
Z
N
N
X
=
L
o
w
L
[}
o
=
=
©
[a)]
N
g
o
>
w
2
S
a

c
kel
©

(o]
2
2
k]
Q
o

-
(%]
Q
(1]

L
c
o

=
o

2
[}

e}
Q
4

o
o
Q

S
c
©
2

g
S
o

=

=
c

9
53
[0

Qo

=
5]

>




tramitacion conforme a este Protocolo seran incorporadas al sistema por el personal municipal
habilitado a tal efecto, a fin de garantizar su seguimiento unificado.

El Ayuntamiento se compromete a:

La actualizacion de Estados. Cada cambio en la tramitacién ("Enviada”, "En curso”, “En
analisis” o "Terminada") generard una notificacién push inmediata en el dispositivo del
ciudadano.

Interaccion Directa: Los servicios municipales utilizaran la funcién de "Comentarios" de la
App para solicitar aclaraciones o informar de imprevistos, evitando desplazamientos o
esperas innecesarias al ciudadano

3. COMPROMISOS DE PLAZOS (NIVELES DE SERVICIO).

Se establecen los siguientes plazos maximos de actuacién:

Fase Plazo maximo

Acuse de recibo automatico al ciudadano Inmediato (automatizado)
Asignacion al area competente 24/48 horas

Primer cambio de estado con comunicacion al ciudadano 5 dias habiles

Resolucion de incidencias de caracter ordinario. Cierre de incidencia
con foto o informe de subsanacién.

20 dias habiles

Respuesta en caso de declaraciéon de improcedencia o incompetencia 5 dias habiles

En casos de fuerza mayor o necesidad de licitacién externa, se notificara el nuevo plazo

estimado a través de la propia App antes de que venza el plazo inicial.

El computo de los plazos se iniciara en la fecha de registro de la incidencia en el sistema.

4. TRAMITACION.

Registro de incidencias. Las incidencias comunicadas por la ciudadania a través de la
aplicacion movil quedan automaticamente registradas en el sistema y envian una
notificacion automatica de confirmacion de registro.

Clasificacion y asignacion. la incidencia sera clasificada segun su tipologia. El sistema o el
personal responsable asignara la incidencia al servicio municipal competente en un plazo
maximo de 48 horas habiles desde su registro.

Admision a tramite. En caso de inadmisién, se motivara la decision, que sera notificada al
ciudadano a través de la aplicacion.

Subsanacién. Cuando la incidencia requiera informacion adicional, se solicitara al
ciudadano mediante notificacion a través de la aplicacién.

Tramitacion y seguimiento. Todas las actuaciones deberan quedar registradas en la
aplicacién. El ciudadano recibird notificaciones automaticas (“push”) de cualquier cambio
en el estado de la incidencia, asi como de los comentarios o comunicaciones emitidas por la
administracion.
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* Resolucion y cierre. Con caracter general, las incidencias deberan resolverse en un plazo
maximo de 20 dias habiles desde su admisién a tramite, salvo que por su complejidad
requieran un plazo superior. En estos casos, debera justificarse la ampliacion del plazo, que
sera comunicada al ciudadano a través de la aplicacion.

La resolucion sera motivada y notificada al ciudadano mediante la aplicacién. El ciudadano
podra formular observaciones o valoraciones posteriores.

* Control y seguimiento interno. Se realizara un seguimiento continuo del cumplimiento de
los plazos y del estado de las incidencias por parte de los responsables de cada servicio.

5. RESPONSABILIDADES.
1. Obligaciones de los responsables de la gestion.

* Recibir y gestionar las incidencias asignadas.

* Mantener actualizados los estados de tramitacion en la App.

* Atender las comunicaciones del ciudadano en el plazo previsto.

* Coordinar con otros departamentos cuando la resolucion de la incidencia requiera
actuacion interdepartamental.

* Informar de aquellas incidencias cuya resoluciéon pueda exceder los plazos ordinarios,
indicando los motivos y el plazo previsto de resolucion.

2. Obligaciones del responsable de coordinacion.

* Supervisar el correcto funcionamiento del sistema y velar por el cumplimiento de los
plazos establecidos.

* Detectar incidencias cuyo plazo de respuesta esté proximo a vencer y requerir a los
responsables de area para su atencion urgente.

* Elaborar informes trimestrales que recogeran el cumplimiento de plazos por area, con
identificacion de las desviaciones producidas.

* Proponer medidas correctoras ante desviaciones en el cumplimiento del protocolo.

* Mantener actualizada la clasificacién de tipologias de incidencias disponible en la App.

6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

Con caracter trimestral, el responsable de coordinacién elaborara un informe de seguimiento
extraido directamente de la App, que sera elevado a la Concejalia competente y al 6rgano de
gobierno municipal que corresponda. Dicho informe contendrd, como minimo, la siguiente
informacion:

* Numero total de incidencias registradas en el periodo.

* Distribucién por categorias y areas de gestion.

* Tiempos medios de respuesta y de resolucion por area.

» Porcentaje de incidencias resueltas dentro de plazo.

* Nuamero de incidencias en estado pendiente al cierre del periodo, con indicacién de su
antigiiedad.

* Numero de incidencias archivadas por improcedencia, duplicidad o incompetencia.
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* Valoracion global del funcionamiento del sistema e identificacion de areas de mejora.

Los informes trimestrales tendran caracter publico y seran publicados en la web o en el
portal de transparencia del Ayuntamiento, en cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley
2/2015, de 2 de abril, de la Generalitat, de Transparencia, Buen Gobierno y Participacion Ciudadana
de la Comunitat Valenciana.

7. REVISION DEL PROTOCOLO.

El presente protocolo podra ser revisado y actualizado en funcién de la evolucién de la
aplicacién, las necesidades detectadas y los resultados obtenidos en los informes trimestrales, con el
fin de garantizar una mejora constante del servicio prestado a la ciudadania.

8. ENTRADA EN VIGOR.

El presente Protocolo entrara en vigor al dia siguiente de su aprobacién por el 6rgano
municipal competente, y sera objeto de difusion entre todo el personal municipal afectado, asi como
de publicacion en la web o en el portal de transparencia del Ayuntamiento.
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