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1. INTRODUCCIÓN. 

De acuerdo con las competencias asignadas a la Oficina de Sugerencias, quejas 

y reclamaciones y relaciones con el Defensor del Pueblo y el Síndic de Greuges 

(en adelante Oficina) y de conformidad con las previsiones del artículo 103 del 

Reglamento Orgánico del Pleno, se elabora el siguiente informe anual que, de 

ser aprobado por la Comisión Especial de Sugerencias y Reclamaciones, tendrá 

que someterse a la aprobación del Ayuntamiento Pleno. 

En el informe se analizan los datos relativos al año 2022. Este año los vecinos y 

vecinas de la ciudad de València han ido incrementando el número de peticiones 

dirigidas a la Oficina, pasando de 15.151 a la cifra de 15.673, lo que implica un 

aumento de peticiones del  22,71%. 

Otro aspecto relevante es el descenso de los escritos recibidos del Síndic de 

Greuges, que han pasado de 905 a 525, lo que supone un descenso del 41,99%. 

Este descenso coloca las reclamaciones al Síndic en niveles similares a la etapa 

prepandemia. Durante la etapa COVID las reclamaciones al Síndic por el 

funcionamiento de la administración  aumentaron considerablemente y durante 

2022 han vuelto a los niveles prepandemia. 

En lo que se refiere al canal de entrada, han aumentado un 20% las quejas y 

sugerencias recibidas telefónicamente y un 10% las del Registro de entrada 

realizado de forma presencial. 

Con el objetivo de ofrecer la máxima información sobre las reclamaciones y 

sugerencias recibidas y tramitadas en la Oficina,  y continuando con las mejoras 

introducidas en informes anteriores, se ha elaborado documentación adicional al 

presente informe. Se han realizado gráficos que ofrecen la información de una 

manera más visual, y se extraen de las reclamaciones y sugerencias, por tipo de 

solicitud, canal de entrada, temática, barrios y distritos. Adicionalmente, se 

incluye un documento “pdf” con una relación de todas las peticiones recibidas con 
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la información sobre el tema, subtema, barrio y distrito.  Además, y como viene 

realizándose en los informes mensuales, con el objetivo de que la información 

pueda ser reutilizada, se elabora la información en formato CSV, con toda la 

información relativa al periodo que permite trabajar con documentación 

reutilizable. Toda esta información se publica en el portal de datos abiertos 

(www.valencia.es/dadesobertes) junto con el informe del periodo

(www.valencia.es/val/ajuntament/planificacio-i-control) para que los ciudadanos 

puedan acceder a ella. 

Se incorpora al informe anual las incidencias de vía pública WEB y APPValència, 

ya que el 3 de mayo de 2021 se acordó por la Comisión Permanente Especial de

Sugerencias, Quejas y Reclamaciones: "Que se incluya en los informes 

mensuales de la Comisión permanente de Sugerencias y Reclamaciones los 

datos recogidos por la #AppValència, incrementando de esta manera los canales 

de abastecimiento de datos del citado informe y haciendo que los resultados del 

mismo sean más cercanos a la realidad de la ciudad".

Se incorporan al presente expediente un “Listado de Peticiones” en donde se 

contienen todas las recibidas en el periodo de manera desglosada y una 

“Relación de Sugerencias y Recomendaciones” recibidas del Defensor del 

Pueblo y del Síndic de Greuges a lo largo del año 2022 (Anexo I).





















































3.- ANÁLISIS DE LOS CONTENIDOS INCLUIDOS EN LAS TABLAS DEL 
INFORME ESTADÍSTICA DE PETICIONES.
 

1.Tabla de peticiones según tipo. 

Para permitir una mejor comprensión de los datos que corresponden al 
informe anual se subraya que en el concepto “peticiones” se contabilizan los correos 
electrónicos recibidos por la web a través del buzón de la ciudadanía (si se refieren a 
temas diferentes en un mismo correo se contabilizan tantas peticiones como temas 
incluya), así como las instancias recibidas por Registro de entrada (tanto presencial 
como a través de la sede electrónica) y todos y cada uno de los escritos que se 
reciben del Síndic de Greuges y del Defensor del Pueblo (inicios, requerimientos, 
recomendaciones, cierres…).   

Las peticiones que tienen entrada a la Oficina de Reclamaciones y 
Sugerencias pueden ser de los tipos siguientes: 

a) Queja o reclamación: puesta en conocimiento de la Administración 
municipal de las deficiencias o funcionamiento incorrecto de un servicio municipal y 
que tengan por objeto la corrección.

b) Sugerencias: cualquier propuesta destinada a mejorar la prestación de un 
servicio de competencia municipal. 

c) Reclamaciones o recomendaciones del Defensor del Pueblo.

d) Reclamaciones o recomendaciones del Síndic de Greuges.

e) Otras. Tipo residual por si hay instancias indeterminadas.

Comparativa con el ejercicio anterior 

El informe anual anterior se efectuó respecto al periodo siguiente: 01/01/2021 
al 31/12/2021. 
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TIPO AÑO 2021 AÑO 2022 
Variación 
Interanual 
2021- 2022

QUEJA 1.299 1.594 22,71%

SUGERENCIA 12.839 13.450 4,76%

SÍNDIC 905 525 -41,99%

DEFENSOR 79 64 -18,99%

OTRAS 29 40 37,93%

TOTAL 15.151 15.673 3,45%

Respecto al año anterior, se experimenta un incremento total del 3,45%. El 
mayor incremento lo experimentan las quejas. El descenso en el número de escritos 
recibidos del Síndic de Greuges de la C.V. que pasan de 905 a 525 parece 
explicarse por el COVID. Como se puede apreciar en el gráfico siguiente, durante los 
años del COVID subieron considerablemente las peticiones al Síndic y han vuelto a 
estabilizarse durante 2022. 

Evolución de Peticiones del Síndic de Greuges 2016-2022

Desglose Síndic de Greuges/Defensor del Pueblo: 

SÍNDIC AÑO 2021 AÑO 2022

INICIO 237 169 

RECOMENDACIÓN 173 119 

OTROS (cierres, requerimientos…) 495 237

DEFENSOR 

INICIO 23 21 

RECOMENDACIÓN 4 3 

OTROS (cierres, requerimientos…) 52 40
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2. Tabla de peticiones según canal de entrada.  

Hay cuatro posibles canales de entrada de los escritos:

a) Registro de entrada: por este puede entrar cualquier de las peticiones del 
apartado anterior (reclamaciones, sugerencias, quejas del Defensor del Pueblo, 
quejas del Síndic de Greuges y otros) 

b) Sede electrónica: por esta también puede entrar cualquier de las peticiones 
señaladas en el apartado a). 

c) Telefónica: por este canal pueden entrar sugerencias o reclamaciones, 
pero únicamente se deja constancia de las sugerencias como tales, puesto que para 
las reclamaciones se dirige el interesado a la utilización de los dos canales 
anteriores, puesto que requieren acreditación y firma.

d) Web: por este canal pueden entrar sugerencias.

 

Comparativa con el ejercicio anterior 

TIPO AÑO 2021 AÑO 2022 

REGISTRO ENTRADA 273 302

SEDE ELECTRÓNICA 2.084 1.947

TELEFÓNICA 149 180

WEB 12.645 13.244

TOTAL 15.151 15.673

Es destacable el incremento del 21% en las sugerencias recibidas telefónicamente 
de las que se deja constancia en el buzón de la ciudadanía y del 11% de las 
peticiones recibidas por registro de entrada en las oficinas municipales de manera 
presencial. Se observa un pequeño descenso a las peticiones presentadas a través 
de la sede electrónica.
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3. Tabla de peticiones del periodo por meses.

Los meses de mayo y septiembre han sido los meses con mayor número de 
peticiones, se han recibido 1. 591 y 1.710 respectivamente, y los de menor volumen 
de peticiones son enero y diciembre con 949 y 883 respectivamente. 

4. Tabla de envíos a Servicios y contestaciones por meses. 

En esta tabla se distingue entre los traslados (se informa del servicio una 
determinada petición de actuación sin que exija respuesta a la Oficina de Quejas) y 
las solicitudes de informe (en este supuesto, se exige la respuesta del servicio 
gestor a la Oficina de Quejas) que se hacen mensualmente al total de los Servicios 
municipales

5. Tabla de envíos a Servicios y contestaciones por Área. 

En estas tablas se ofrece el total de envíos que se han hecho distribuidas por 
áreas de las cuales se distinguen entre las que sólo son traslados y las que se les ha 
pedido informe. También expone cuántas de las peticiones de informe han sido 
contestadas y el porcentaje que representan frente al total. 

Las únicas Áreas que ha contestado el 100% de las peticiones de informe 
son: 

 Pleno

 Desarrollo Innovador de los Sectores Económicos y Empleo. 
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Entre las Áreas que han contestado un 90 y 99% de las peticiones se encuentran:  

 Alcaldía

 Bienestar y Derechos Sociales

Desarrollo y Renovación Urbana y Vivienda

 Ecología Urbana, Emergencia Climática y Transición Energética 

 Educación, Cultura y Deportes

El resto de las Áreas han contestado menos de un 90% de las peticiones. Se 
puede ver con detalle en la tabla 5 del informe

 

6. Tabla de envíos a Servicios y contestaciones por áreas y delegación. 

En estas tablas se ofrece el total de envíos distribuido por áreas y por 
delegaciones y distinguiendo entre traslados y solicitudes de informe. 

Entre los que han contestado el 100% de las solicitudes de informe 
formuladas están:  

Alcaldía / Innovación y Gestión del Conocimiento / Tesorería General / 
Igualdad y Políticas de Genero y LGTBI / Salud y Consumo / Comercio / Formación y 
Ocupación / Pueblos de València / Gestión de Obras de Infraestructuras / Vivienda / 
Bienestar Animal / Calidad Acústica y del Aire / Ciclo Integral del Agua / Acción 
Cultural / Deportes / Agenda Digital y Administración electrónica / Patrimonio 
Municipal / Servicio de Gestión Económica Administrativa / Transparencia y 
Gobierno Abierto / Pleno /Prevención y Extinción de Incendios. 

Entre el 90 y 99% de las peticiones:  

Hacienda / Servicios Sociales / Mantenimiento de Infraestructuras / 
Planificación y Gestión Urbana / Gestión Sostenible de Residuos Urbanos y 
Limpieza del Espacio Público / Cultura Festiva / Patrimonio y Recursos Culturales/ 
Control Administrativo / Organización y Gestión de Personas.

Se puede ver con detalle en la tabla 6 del informe, las delegaciones han 
contestado menos de un 90% de las peticiones. 
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7. Tabla de envíos a Servicios y contestaciones por áreas, delegaciones y 
servicios.

- Servicios que han contestado la totalidad de las solicitudes de informe 
formuladas:

Gabinete de Alcaldía / Secretaria General / Gestión de Emisiones y 
Recaudación / Gestión Tributaria Específica-Catastral / Inspección, Tributos y 
Rentas / Tesorería / Innovación / Tesorería General / Igualdad y Políticas Inclusivas 
/ Sanidad y Consumo / Comercio y Abastecimiento / Formación y Ocupación / 
Pobles de València / Obras de Infraestructura / Disciplina Urbanística / Gestión del 
Centro Histórico / Gestión Urbanística / Vivienda / Salud y Consumo Responsable / 
Playas, Calidad Acústica y del Aire / Ciclo Integral del Agua  / Acción Cultural / OAM 
Junta Central Fallera/ Deportes / OAM Fundación Deportiva / OAM Palau de la 
Música / Recursos Culturales / Tecnologías de la Información y Comunicación / 
Oficina de Responsabilidad Patrimonial / Patrimonio / Inspección Municipal / 
EMIVASA / Gestión Económica Administrativa / Participación Ciudadana y Gobierno 
Abierto / Transparencia y Gobierno Abierto / Pleno / Departamento de Bomberos, 
Prevención e Intervención en Emergencias y Protección Civil. 

El resto de servicios se pueden ver con detalle en la tabla 7 del informe  

8. Tabla de peticiones por tema. 

En esta tabla se detalla el número de reclamaciones y sugerencias que se 
han producido en el periodo distribuido por los temas que aparecen tanto en la web 
cómo en las instancias (del registro presencial y de la sede electrónica). 

El mayor número de peticiones, del periodo informado, se refieren a: 

TEMA Nº peticiones

Servicios Prestados en la Vía Pública 2.292 

Servicios de Limpieza en la Vía Pública  2.280 

Vía pública reparación de deficiencias 2.184 

Servicios de Jardinería 1.741 

Señalización Viaria 1.186 

Sugerencias para la mejora de la Ciudad 1.077 

Discrepancias con actuaciones municipales 1.013 
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9. Tabla de peticiones por tema y subtema. 

Se ha efectuado una desagregación por subtemas para tener un mejor 
análisis de los aspectos respecto a los cuales la población efectúa reclamaciones o 
sugerencias.   

Los subtemas que más han preocupado a la ciudadanía durante este periodo 
han sido: 

SUBTEMA Nº peticiones

Mayor actuación por parte de la Policía Local 1.487 

Parques y jardines deficiencias 1.143 

Deficiente limpieza en la vía pública 924 

Bache en calzada 813 

Poda de árboles 598 

Alumbrado 517 

Disconformidad con las decisiones tomadas por los 
servicios correspondientes 

510 

Sugerencias para la mejora de la Ciudad 452 

Plagas 416

Contenedores cambio de ubicación 393

Alcantarillado 384 

Actividades molestas y denuncias 375 

Padrón 346 

Deterioro demanda y sustitución de mobiliario urbano 318 
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10. Tabla de peticiones por distrito.

Prevé las reclamaciones y sugerencias distribuidas por los distritos de la 
ciudad.

Distritos que más sugerencias o reclamaciones han recibido en el periodo:

DISTRITO Nº peticiones

Quatre Carreres 1.227

Ciutat Vella 1.063 

Extramurs  1.055 

Poblats Marítims 1.021 

Patraix 904 

 

Barrios que más sugerencias o reclamaciones han recibido durante el 
periodo:  

BARRIO Nº peticiones

Russafa 578

Benicalap (Benicalap) 512

Patraix (Patraix) 509 

Arrancapins (Extramurs) 493 

Malilla 428 

 

11. Tabla de Incidencias de vía Pública WEB y APPVALÈNCIA. 

Se adjunta tabla de Incidencias en Vía Pública, comunicadas por los ciudadanos a 
través de la Web y APPValència correspondientes al período del 1/01/2022 a 31/01/2022. 




