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1. INTRODUCCIÓ.

D'acord amb les competències assignades a l'Oficina de Suggeriments, queixes i 

reclamacions i relacions amb el Defensor del Pueblo i el Síndic de Greuges (d'ara 

en avant Oficina) i de conformitat amb les previsions de l'article 103 del 

Reglament Orgànic del Ple, s'elabora el següent informe anual que, de ser 

aprovat per la Comissió Especial de Suggeriments i Reclamacions, haurà de 

sotmetre's a l'aprovació de l'Ajuntament Ple.

En l'informe s'analitzen les dades relatives a l'any 2022. Enguany els veïns i 

veïnes de la ciutat de València han anat incrementant el nombre de peticions 

dirigides a l'Oficina, passant de 15.151 a la xifra de 15.673, la qual cosa implica 

un augment de peticions del 22,71%.

Un altre aspecte rellevant és el descens dels escrits rebuts del Síndic de 

Greuges, que han passat de 905 a 525, la qual cosa suposa un descens del 

41,99%. Éset descens col·loca les reclamacions al Síndic en nivells similars a 

l'etapa prepandèmia. Durant l'etapa COVID les reclamacions al Síndic pel 

funcionament de l'administració van augmentar considerablement i durant 2022 

han tornat als nivells prepandèmia. 

Pel que fa al canal d'entrada, han augmentat un 20% les queixes i suggeriments 

rebuts telefònicament i un 10% les del Registre d'entrada realitzat de manera 

presencial. 

Amb l'objectiu d'oferir la màxima informació sobre les reclamacions i 

suggeriments rebuts i tramitats en l'Oficina, i continuant amb les millores 

introduïdes en informes anteriors, s'ha elaborat documentació addicional al 

present informe. S'han realitzat gràfics que ofereixen la informació d'una manera 

més visual, i s'extrauen de les reclamacions i suggeriments, per tipus de 

sol·licitud, canal d'entrada, temàtica, barris i districtes. Addicionalment, s'inclou un 

document “pdf” amb una relació de totes les peticions rebudes amb la informació 
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sobre el tema, subtema, barri i districte. A més, i com es realitza en els informes 

mensuals, amb l'objectiu que la informació puga ser reutilitzada, s'elabora la 

informació en format CSV, amb tota la informació relativa al període que permet 

treballar amb documentació reutilitzable. Tota aquesta informació es publica en el 

portal de dades obertes (www.valencia.es/dadesobertes) juntament amb l'informe del 

període (www.valencia.es/val/ajuntament/planificacio-i-control) perquè els ciutadans 

puguen accedir a ella.

S'incorpora a l'informe anual les incidències de via pública WEB i APPValència, ja 

que el 3 de maig de 2021 es va acordar per la Comissió Permanent Especial de 

Suggeriments, Queixes i Reclamacions: "Que s'incloga en els informes mensuals 

de la Comissió permanent de Suggeriments iReclamacions les dades recollides 

per la# AppValència, incrementant d'aquesta manera els canals de proveïment 

de dades del citat informe i fent que els resultats del mateix siguen més pròxims a 

la realitat de la ciutat". 

S'incorporen al present expediente un “Llistat de Peticions” on es contenen totes 

les rebudes en el període de manera desglossada i una “Relació de 

Suggeriments i Recomanacions” rebudes del Defensor del Pueblo i del Síndic de 

Greuges al llarg de l'any 2022 (Annex I). 

 





















































3.- ANÀLISI DELS CONTINGUTS INCLOSOS EN LES GRAELLES DE L'INFORME 
ESTADÍSTICA DE PETICIONS.
 

1.Graella de peticions segons tipus.

Per a permetre una millor comprensió de les dades que corresponen a 
l'informe anual se subratlla que en el concepte “peticions” es comptabilitzen els 
correus electrònics rebuts per la web a través de la bústia de la ciutadania (si es 
refereixen a temes diferents en un mateix correu es comptabilitzen tantes peticions 
com temes incloga), així com les instàncies rebudes per Registre d'entrada (tant 
presencial com a través de la seu electrònica) i tots i cadascun dels escrits que es 
reben del Síndic de Greuges i del Defensor del Pueblo (inicis, requeriments, 
recomanacions, tancaments…). 

Les peticions que tenen entrada a l'Oficina de Reclamacions i Suggeriments 
poden ser dels tipus següents: 

a) Queixa o reclamació: posada en coneixement de l'Administració municipal 
de les deficiències o funcionament incorrecte d'un servici municipal i que tinguen per 
objecte la correcció.

b) Suggeriments: qualsevol proposta destinada a millorar la prestació d'un 
servei de competència municipal. 

c) Reclamacions o recomanacions del Defensor del Pueblo.

d) Reclamacions o recomanacions del Síndic de Greuges.

e) Unes altres. Tipus residual per si hi ha instàncies indeterminades.

Comparativa amb l'exercici anterior 

L'informe anual anterior es va efectuar respecte al període següent: 
01/01/2021 al 31/12/2021. 
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TIPUS ANY 2021 ANY 2022 
Variació 

Interanual 
2021- 2022

QUEIXA 1.299 1.594 22,71%

SUGGERIMENT 12.839 13.450 4,76%

SÍNDIC 905 525 -41,99%

DEFENSOR 79 64 -18,99%

ALTRES 29 40 37,93%

TOTAL 15.151 15.673 3,45%

Respecte a l'any anterior, s'experimenta un increment total del 3,45%. El 
major increment l'experimenten les queixes. El descens en el nombre d'escrits rebuts 
del Síndic de Greuges de la C.V. que passen de 905 a 525 sembla explicar-se pel 
COVID. Com es pot apreciar en el gràfic següent, durant els anys del C OVID van 
pujar considerablement les peticions al Síndic i han tornat a estabilitzar-se durant 
2022. 

Evolució de Peticions del Síndic de Greuges 2016-2022 

 

Desglossament Síndic de Greuges/Defensor del Pueblo: 

Síndic ANY 2021 ANY 2022 

INICI 237 169

RECOMANACIÓ 173 119 

UNS ALTRES (tancaments, 
requeriments…)

495 237 

DEFENSOR 

INICI 23 21 

RECOMANACIÓ 4 3

UNS ALTRES (tancaments, 
requeriments…)

52 40 
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2. Graella de peticions segons canal d'entrada. 

Hi ha quatre possibles canals d'entrada dels escrits:

a) Registre d'entrada: per aquest pot entrar qualsevol de les peticions de 
l'apartat anterior (reclamacions, suggeriments, queixes del Defensor del Pueblo, 
queixes del Síndic de Greuges i altres) 

b) Seu electrònica: per aquesta també pot entrar qualsevol de les peticions 
assenyalades en l'apartat a).

c) Telefónica: per aquest canal poden entrar suggeriments o reclamacions, 
però únicament es deixa constància dels suggeriments com a tals, ja que per a les 
reclamacions es dirigeix l'interessat a la utilització dels dos canals anteriors, ja que 
requereixen acreditació i signatura.

d) Web: per aquest canal poden entrar suggeriments.

 

Comparativa amb l'exercici anterior 

TIPUS ANY 2021 ANY 2022 

REGISTRE ENTRADA 273 302

SEU ELECTRÒNICA 2.084 1.947

TELEFÒNICA 149 180

WEB 12.645 13.244

TOTAL 15.151 15.673

És destacable l'increment del 21% en els suggeriments rebuts telefònicament de les 
que es deixa constància en la bústia de la ciutadania i de l'11% de les peticions 
rebudes per registre d'entrada en les oficines municipals de manera presencial.
S'observa un xicotet descens a les peticions presentades a través de la seu 
electrònica. 
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3. Graella de peticions del període per mesos.

Els mesos de maig i septembre han sigut els mesos amb major nombre de 
peticions, s'han rebut 1. 591 i 1.710 respectivament, i els de menor volum de 
peticions són gener i desembre amb 949 i 883 respectivament. 

4. Graella d'enviaments a Servicis i contestacions per mesos. 

En aquesta graella es distingeix entre els trasllats (s'informa del servici una 
determinada petició d'actuació sense que exigisca resposta a l'Oficina de Queixes) i 
les sol·licituds d'informe (en aquest supòsit, s'exigeix la resposta del servici gestor 
a l'Oficina de Queixes) que es fan mensualment al total dels Servicis municipals 

5. Graella d'enviaments a Servicis i contestacions per Àrea.

En aquestes taules s'ofereix el total d'enviaments que s'han fet distribuïdes 
per àrees de les quals es distingeixen entre les que només són trasllats i les que 
se'ls ha demanat informe. També exposa quantes de les peticions d'informe han 
sigut contestades i el percentatge que representen enfront del total. 

Les úniques Àrees que ha contestat el 100% de les peticions d'informe són: 

 Ple

 Desenvolupament Innovador dels Sectors Econòmics i Ocupació. 
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Entre les Àrees que han contestat un 90 i 99% de les peticions es troben: 

Alcaldia

 Benestar i Drets Socials

 Desenvolupament i Renovació Urbana i Habitatge 

Ecologia Urbana, Emergència Climàtica i Transició Energètica

Educació, Cultura i Esports

La resta de les Àrees han contestat emens de un 90% de les peticions. Es pot 
veure amb detall en la graella 5 de l'informe 

 

6. Graella d'enviaments a Servicis i contestacions per àrees i delegació. 

En aquestes taules s'ofereix el total d'enviaments distribuït per àrees i per 
delegacions i distingint entre trasllats i sol·licituds d'informe.

Entre els quals han contestat el 100% de les sol·licituds d'informe formulades 
estan:  

Alcaldia / Innovació i Gestió del Coneixement / Tresoreria General / Igualtat i 
Polítiques de Genere i LGTBI / Salut i Consum / Comerç / Formació i Ocupació /
Pobles de València / Gestió d'Obres d'Infraestructures / Habitatge / Benestar Animal 
/ Qualitat Acústica i de l'Aire / Cicle Integral de l'Aigua / Acció Cultural / Esports / 
Agenda Digital i Administració electrònica / Patrimoni Municipal / Servici de Gestió 
Econòmica Administrativa / Transparència i Govern Obert / Ple /Prevenció i Extinció 
d'Incendis.

Entre el 90 i 99% de les peticions: 

Hisenda / Serveis Socials / Manteniment d'Infraestructures / Planificació i 
Gestió Urbana / Gestió Sostenible de Residus Urbans i Neteja de l'Espai Públic / 
Cultura Festiva / Patrimoni i Recursos Culturals/ Control Administratiu / Organització i 
Gestió de Persones. 

Se pot veure amb detall en la graella 6 de l'informe, les delegacions han 
contestat emens de un 90% de les peticions. 
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7. Graella d'enviaments a Servicis i contestacions per àrees, delegacions i 
servicis. 

- Servicis que han contestat la totalitat de les sol·licituds d'informe formulades:

Gabinet d'Alcaldia / Secretaria General / Gestió d'Emissions i Recaptació / 
Gestió Tributaria Específica-Cadastral / Inspecció, Tributs i Rendes / Tresoreria / 
Innovació / Tresoreria General / Igualtat i Polítiques Inclusives / Sanitat i Consum / 
Comerç i Proveïment / Formació i Ocupació / Pobles de València / Obres 
d'Infraestructura / Disciplina Urbanística / Gestió del Centre Històric / Gestió 
Urbanística / Habitatge / Salut i Consum Responsable / Platges, Qualitat Acústica i 
de l'Aire / Cicle Integral de l'Aigua / Acció Cultural / OAM Junta Central Fallera/ 
Esports /OAM Fundació Esportiva / OAM Palau de la Música / Recursos Culturals / 
Tecnologies de la Informació i Comunicació / Oficina de Responsabilitat Patrimonial / 
Patrimoni / Inspecció Municipal / EMIVASA / Gestió Econòmica Administrativa / 
Participació Ciutadana i Govern Obert / Transparència i Govern Obert / Ple /
Departament de Bombers, Prevenció i Intervenció en Emergències i Protecció Civil. 

La resta de servicis es poden veure amb detall en la graella 7 de l'informe  

8. Graella de peticions per tema.  

En aquesta graella es detalla el nombre de reclamacions i suggeriments que 
s'han produït en el període distribuït pels temes que apareixen tant en la web com en 
les instàncies (del registre presencial i de la seu electrònica).

El major nombre de peticions, del període informat, es refereixen a:  

TEMA Peticions

Serveis Prestats en la Via Pública 2.292 

Serveis de Neteja en la Via Pública 2.280 

Via pública reparació de deficiències 2.184 

Serveis de Jardineria 1.741 

Senyalització Viària 1.186 

Suggeriments per a la millora de la Ciutat 1.077 

Discrepàncies amb actuacions municipals 1.013 
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9. Graella de peticions per tema i subtema.

S'ha efectuat una desagregació per subtemes per a tindre una millor anàlisi 
dels aspectes respecte als quals la població efectua reclamacions o suggeriments.  

Els subtemes que més han preocupat a la ciutadania durant aquest període 
han sigut: 

 

SUBTEMA Peticions

Major actuació per part de la Policia Local 1.487 

Parcs i jardins deficiències 1.143 

Deficient neteja en la via pública 924 

Sot en calçada 813 

Poda d'arbres 598 

Enllumenat 517 

Disconformitat amb les decisions preses pels servicis corresponents 510 

Suggeriments per a la millora de la Ciutat 452 

Plagues 416 

Contenidors canvie d'ubicació 393 

Clavegueram 384

Activitats molestes i denúncies 375 

Padró 346 

Deteriore demanda i substitució de mobiliari urbà 318 
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10. Graella de peticions per districte.

Preveu les reclamacions i suggeriments distribuïts pels districtes de la ciutat. 

Districtes que més suggeriments o reclamacions han rebut en el període:

DISTRICTE Peticions 

Quatre Carreres 1.227 

Ciutat Vella  1.063 

Extramurs  1.055 

Poblats Marítims 1.021 

Patraix 904 

 

Barris que més suggeriments o reclamacions han rebut durant el període:

BARRI Peticions 

Russafa 578 

Benicalap (Benicalap) 512

Patraix (Patraix) 509

Arrancapins (Extramurs) 493 

Malilla 428 

 

11. Graella d'Incidències de via Pública WEB i APPVALÈNCIA.

S'adjunta graella d'Incidències en Via Pública, comunicades pels ciutadans a través 
de la Web i APPValència corresponents al període de l'1 /01/2022 a 31/01/2022. 




