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En este documento, de contener datos de carácter personal objeto de protección, éstos se encuentran
omitidos -sustituidos por asteriscos (*)- en cumplimiento del Reglamento General de Protección de
Datos (UE) 2016/679.

ACTA - COMISSIÓ PERMANENT ESPECIAL DE SUGGERIMENTS I
RECLAMACIONS. OBSERVATORI DE CONTRACTACIÓ

SESSIÓ ORDINÀRIA COMISSIÓ PERMANENT ESPECIAL DE SUGGERIMENTS I
RECLAMACIONS. OBSERVATORI DE CONTRACTACIÓ DEL DIA 10 DE
NOVEMBRE DE 2022

En la Sala de Comissions I pati A, 2a planta de l'edifici de l'Antiga Fabrica de Tabacs de la
ciutat de València, sent les 13:50 hores del dia 10 de novembre de 2022, davall la presidència de
la Sra. Elisa Valía Cotanda, es reunix en sessió ordinària la Comissió Permanent Especial de
Suggeriments i Reclamacions, Observatori de Contractació, a la qual assistixen: la Sra. Isabel
Lozano Lázaro, el Sr. Giusseppe Grezzi, la Sra. Lucía Beamud Villanueva, el Sr. Aarón Cano
Montaner, la Sra. Mª. José Ferrer San Segundo, el Sr. Santiago Ballester Casabuena, el Sr. Javier
Copovi Carrión en substitució de la Sra. Rocío Gil Uncio, com a secretari, el Sr. Hilario Llavador
Cisternes, secretari general i del Ple.

Oberta la sessió per la presidència es va entrar en l’examen dels assumptes que figuren en
l’orde del dia, i es van adoptant els acords següents:
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1 RESULTAT: APROVAT
ASSUMPTE:
Aprovació, en el seu cas, de l’acta de la sessió anterior de data 20 d’octubre de 2022.

Pregunta la Presidenta si algú membre de la Comissió ha de formular alguna observació a
l’acta de la sessió de 20 d’octubre de 2022, prèviament distribuïda amb la convocatòria. No hi ha
cap observació i queda aprovada per unanimitat, d’acord amb allò que s’ha prescrit en l’article 91
del ROF.

2 RESULTAT: APROVAT
ASSUMPTE:
SECRETARIA. Elecció de vicepresidència 2a, en el seu cas.

A proposta verbal de la presidenta, la Comissió ha acordat per unanimitat elegir
vicepresident 2a al Sr. Aarón Cano Montaner.

3 RESULTAT: QUEDAR ASSABENTAT
EXPEDIENT: E-00911-2022-001043-00 PROPOSTA NÚM.: 1
ASSUMPTE:
OFICINA SUGGERIMENTS I RECLAMACIONS. Donar compte de l'informe mensual que
comprèn des del 16 de setembre al 15 d’octubre de 2022 de l'Oficina de Suggeriments, Queixes
i Reclamacions i Relacions amb el Defensor del Poble i el Síndic de Greuges de la Comunitat
Valenciana.

La Comissió queda assabentada de l'informe mensual que comprèn des del 16 de setembre
al 15 d’octubre de 2022, de l'Oficina de Suggeriment, Queixes i Reclamacions i Relacions amb el
Defensor del Poble i el Síndic de Greuges de la Comunitat Valenciana, que es transcriu a
continuació:

"Vist el que establix l'article 70 del Reglament de Transparència i Participació Ciutadana
aprovat per Acord Plenari de 28 de setembre de 2012 amb la modificació aprovada per l'Acord
Plenari de 24 d'abril de 2015 (BOP d'1/12/2015).

De conformitat amb els anteriors fets i fonaments de Dret, s'acorda:

Es dona compte a la Comissió de les actuacions realitzades per part de l’Oficina de
Suggeriments, Queixes i Reclamacions i Relacions amb el Defensor del Pueblo i el Síndic de
Greuges de la Comunitat Valenciana, durant el període del 16 de setembre al 15 d'octubre de
2022. S’adjunta documentació."
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CONTINGUTS DE L'INFORME PER A LA COMISSIÓ ESPECIAL DE SUGGERIMENTS I 
RECLAMACIONS:

Període del 16 de setembre al 15 d'octubre de 2022

ÍNDEX DE L'INFORME DE LES ESTADÍSTIQUES DE PETICIONS

1. GRAELLA DE PETICIONS SEGONS TIPUS.

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

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

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

c) Escrits del Síndic de Greuges.

d) Escrits del Defensor del Pueblo.
e) Altres. Tipus residual per si existiren instàncies indeterminades.

En el període del 16 de setembre al 15 d'octubre de 2022, s'han rebut un total de 
1.640 peticions distribuïdes entre els conceptes abans relacionats.

Comparativa amb l'exercici anterior (16/09/2021 a 15/10/2021).

La Graella 1 recull la comparativa del període a què es refereix l'informe amb el 
mateix període de l'exercici 2021, així com la variació interanual, en percentatge, que es 
produeix per les dades obtingudes. 

El nombre de queixes disminueix un 6,7%

2. GRAELLA DE PETICIONS SEGONS CANAL D'ENTRADA. GRÀFIC DE LA DISTRIBUCIÓ 
PER CANAL D'ENTRADA.

Existeixen quatre possibles canals d'entrada dels escrits:

a) Registre d'entrada: pel mateix poden 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 la mateixa també pot tindre entrar qualsevol de les 
peticions esmentades en l'apartat a).

c) Telefònica: 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 a l'interessat per a la utilització dels dos canals anteriors ja que requereixen 
acreditació i signatura.

d) Web: per aquest canal poden entrar suggeriments.



Id
. 

d
o
cu

m
en

t:
 y

2
a3

 Y
5
za

 v
o
9
9
 y

c1
Q

 r
q
B
4
 E

Q
+

B
 b

W
g
=

C
Ò

PI
A
 I

N
FO

R
M

A
T
IV

A
 (

N
O

 V
E
R
IF

IC
A
B
LE

 E
N

 S
E
U

 E
LE

C
T
R
Ò

N
IC

A
)

Signat electrònicament per:
Antefirma Nom Data Emissor cert Núm. sèrie cert
EL SECRETARI HILARIO LLAVADOR CISTERNES 19/12/2022 ACCVCA-120 16898817903173673250

2988532410590347135

SESSIÓ ORDINÀRIA DE 10 DE NOVEMBRE DE 2022 33


   
  

Comparativa amb l'exercici anterior (16/09/2021 a 15/10/2021).

La Graella 2 recull la comparativa del període a què es refereix l'informe amb el 
mateix període de l'exercici anterior, així com la variació interanual en percentatge que es 
produeix per les dades obtingudes. La variació més significativa és l'augment de les
Telefòniques (+150%) i la baixada del Registre d'Entrada (-47%).

3. GRAELLA DE PETICIONS DEL PERÍODE PER MESOS.

Reflecteix les dades de les peticions rebudes durant la segona quinzena del mes de 
setembre de 2022 i la primera d'octubre de 2022 als quals es refereix l'informe.

4. GRAELLA D'ENVIAMENTS TOTALS ALS SERVICIS EN EL SEU CONJUNT I LES SEUES 
RESPOSTES PER MESOS.

Mostra el total dels envíus a els servicis durant la segona quinzena del mes de 
setembre i la primera quinzena de octubre, indicant els trasllats i les peticions d'informe, així 
com el percentatge de contestació d'aquests. Cal destacar que percentatge de contestacions 
realitzades a les peticions d'informe al setembre és el 67% i el del mes de octubre és el 34%.

5. GRAELLA D'ENVIAMENT I CONTESTACIONS PER ÀREES.

La graella 5 ofereix informació dels següents aspectes:

a) Del total d'enviaments realitzats.

b) Dels trasllats o comunicacions que es realitzen perquè el Servici duga a terme les 
actuacions oportunes però sense necessitat d'efectuar informes.

c) Dels informes sol·licitats.

d) Respecte d'aqueixos informes sol·licitats les respostes que s'han remés a l'Oficina 
de Reclamacions i Suggeriments tant en número com en percentatge.

6. GRAELLA D'ENVIAMENT I CONTESTACIONS PER ÀREES I DELEGACIONS.

- ÀREES I DELEGACIONS AMB MAJOR NOMBRE DE TRASLLATS: (es posa en 
coneixement del Servici una determinada petició d'actuacions sense que exigisca resposta a 
l'Oficina de Queixes):

L'Àrea d'Ecologia Urbana, Emergència Climàtica i Transició Energètica ha rebut un 
total de 292 trasllats, i dins d'ella, les delegacions que més trasllats han rebut ha sigut la
Delegació de Jardineria Sostenible i renaturalització de la Ciutat que ha rebut 131 trasllats, la 
Delegació de Gestió Sostenible de Residus Urbans i Neteja de l'Espai Públic que ha rebut 122
trasllats, la Delegació de Cicle Integral de l'Aigua 31, la Delegació de Qualitat Acústica i de 
l'Aire 6, la Delegació de Benestar Animal 1 i la Delegació de Cementeris i Serveis Funeraris 1.
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Igualment, l'Àrea de Mobilitat Sostenible i Espai Públic amb 143 trasllats, dins d'ella 
la Delegació de Mobilitat Sostenible i Infraestructures de Transport Públic ha rebut 119
trasllats i la Delegació d'Espai Públic 24.

Així mateix, cal destacar l'Àrea de Protecció Ciutadana amb 135 trasllats, sent tots 
ells de la Delegació de Policia Local. 

-ÀREES I DELEGACIONS AMB MAJOR NOMBRE DE PETICIONS D'INFORME (en 
aquest supòsit, s'exigeix la resposta del Servici gestor a l'Oficina de Queixes):

El Àrea de Mobilitat Sostenible i Espai Públic amb 24 peticions d'informe, dins 
d'aquesta àrea, la Delegació d'Espai Públic 14 sol·licituds d'informe i la Delegació de 
Mobilitat Sostenible i Infraestructures de Transport Públic ha rebut 10 sol·licituds.

L'Àrea de Benestar i Drets Socials amb 16 peticions d'informe, i dins d'aquesta àrea, 
la Delegació de Serveis Socials 12 i la Delegació de Salut i Consum Responsable 4.

L'Àrea d'Ecologia Urbana, Emergència Climàtica i Transició Energètica amb 12
peticions d'informe, i dins d'aquesta àrea, la Delegació de Jardineria Sostenible i 
renaturalització de la Ciutat 4, la Delegació de Gestió Sostenible de Residus Urbans i Neteja 
de l'Espai Públic 4 i la Delegació de Qualitat Acústica i de l'Aire 4.

L'Àrea de Desenvolupament i Renovació Urbana i Habitatge, amb 12 peticions 
d'informe i dins d'aquesta àrea, la Delegació de Planificació Urbana 9, la Delegació de Gestió 
d'Obres d'Infraestructura 2 i la Delegació de Manteniment d'Infraestructures 1.

L'Àrea de Participació, Drets i Innovació Democràtica, amb 10 peticions d'informe
sent totes elles de la Delegació d'Informació i Defensa de la Ciutadania. 

L'Àrea de Protecció ciutadana, amb 10 peticions d'informe sent totes elles de la
Delegació de Policia Local. 

7. GRAELLA D'ENVIAMENT I CONTESTACIONS PER ÀREES, DELEGACIONS I SERVICIS.

Tots els Servicis han contestat a la totalitat de sol·licituds d'informe sol·licitades, 
excepte els quals es relacionen a continuació:

 Arquitectura i Serveis Centrals Tècnics (ha contestat 0 d'1 sol·licitud).

 Mobilitat Sostenible (ha contestat 5 de 10 sol·licituds).

 Policia Local (ha contestat 2 de 10 sol·licituds).

 Activitats (ha contestat 2 de 10 sol·licituds).

 Delegació de Planificació i Gestió Urbana (ha contestat 2 de 6 sol·licituds).

 Benestar Social i Integració (ha contestat 8 de 12 sol·licituds).
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 OAM Parcs i Jardins (ha contestat 0 d'1 sol·licitud).

 OAM Fundació Esportiva (ha contestat 0 d'1 sol·licitud).

 Educació (ha contestat 0 d'1 sol·licitud).

 Personal (ha contestat 0 d'1 sol·licitud).

 Obres d'Infraestructura (ha contestat 1 de 2 sol·licituds).

 Gestió Sostenible de Residus Urbans (ha contestat 3 de 4 sol·licituds).

 Sanitat i Consum (ha contestat 3 de 4 sol·licituds).

 Ocupació de domini Público (ha contestat 1 de 2 sol·licituds).

Relació dels Servicis que han contestat dins dels 10 dies del termini establit són:

Gestió de Emissions i Recaudació; Inspecció, Tributs i Rendes; Tresoreria,
Planejament, Comerç i Proveïment, SERTIC, Central del Procediment Sancionador, Llicències 
Urbanístiques Obres d'Edificació, Inspecció Municipal.

8. GRAELLA DE PETICIONS PER TEMA. GRÀFIC DE DISTRIBUCIÓ TEMÀTICA.

En aquesta Graella es relacionen el nombre de reclamacions i suggeriments que 
s'han produït en el període, distribuïdes 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:

 Serveis Prestats en via pública (267)

 Serveis de neteja en via pública (221)

 Via pública reparació de deficiències (203)

 Serveis de jardineria (172)

 Senyalització viària (125)

 Suggeriments per a la millora de la ciutat (124)

 Discrepàncies amb actuacions municipals (118)

9. GRAELLA DE PETICIONS PER TEMA I SUBTEMA.

En aquesta Graella es realitza una desagregació per subtemes per a tindre una millor 
anàlisi d'aquells aspectes respecte als que la població efectua reclamacions o suggeriments.

En el rànquing dels subtemes sobre els quals es presenten major nombre de 
peticions

- Major actuació per part de la Policia Local (175).

- Parcs i Jardins deficiències (110).

- Deficient neteja en la via pública (89).
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- Disconformitat amb les decisions preses pels servicis corresponents (71)

- Sot en calçada (71).

- Poda d'arbres (62).

- Enllumenat (54).

- Activitats molèsties i denúncies (52).

- Plagues (52).

En aquest punt, crida l'atenció respecte al mes anterior els augments en el número 
de peticions de Disconformitat amb les decisions preses pels servicis corresponents
descens en Podes .

10. GRAELLA DE PETICIONS PER DISTRICTE.

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

Els Districtes que més suggeriments o reclamacions han rebut en el període, són els 
següents:

- Quatre Carreres amb 130 peticions.

- amb 121 peticions. 

- Extramurs amb 119 peticions.

- El Pla del Real amb 102 peticions.

- Ciutat Vella  amb 97 peticions.

- Olivereta amb 91 peticions.

- Poblats Marítims amb 83 peticions.

- Algirós amb 82 peticions.

- Patraix amb 82 peticions.

- Jesús amb 82 peticions

11. GRAELLA DE PETICIONS PER DISTRICTE I BARRI

Contempla les reclamacions i suggeriments distribuïts pels districtes i barris de la 
ciutat, per a intentar georreferenciar les problemàtiques que preocupen la ciutadania.

Els Barris que més suggeriments o reclamacions han rebut durant el període es 
detallen a continuació:

 Russafa ( 79 peticions.

 Malilla (Quatre Carreres) amb 59 peticions.

 Benicalap (Benicalap) amb 58 peticions.
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 Arrancapins (Extramurs) amb 56 peticions

 Mestalla (El Pla del Real) amb 47 peticions.

 Olivereta) amb 40 peticions.

12. GRAELLA DE PETICIONS PER MESOS NATURALS.

Aquesta Graella conté el total de peticions presentades en cadascun dels mesos 
naturals de l'exercici.

Gener 942
Febrer 1.043
Març 1.208
Abril 1.052
Maig 1.591
Juny 1.552
Juliol 1.401
Agost 1.293
Setembre 1.710

13. GRAELLA D'INCIDÈNCIA S 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 del 16/09/2022 al 15/10/2022. 
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Fechas: 16/09/2022 - 15/10/2022

MES 9 MES 10 TOTAL
Registradas por:
APP 829 732 1561
WEB 1296 1127 2423

Dirigidas a:
Ser. Jardineria - Desde APP 221 154 375
Ser. Jardineria - Res.APP 140 89 229
Ser. Jardineria - Desde Web 94 59 153
Ser. Jardineria - Res.Web 55 21 76
Ser. Movilidad - Desde APP 43 30 73
Ser. Movilidad - Res.APP 29 12 41
Ser. Movilidad - Desde Web 12 6 18
Ser. Movilidad - Res.Web 5 3 8
Ser. Sanidad - Desde APP 33 36 69
Ser. Sanidad - Res.APP 32 27 59
Ser. Sanidad - Desde Web 15 27 42
Ser. Sanidad - Res.Web 15 25 40
Ser. Alumbrado - Desde APP 86 79 165
Ser. Alumbrado - Res.APP 72 57 129
Ser. Alumbrado - Desde Web 59 48 107
Ser. Alumbrado - Res.Web 40 37 77
Ser. Limpieza - Desde APP 222 196 418
Ser. Limpieza - Res.APP 189 157 346
Ser. Limpieza - Desde Web 1098 979 2077
Ser. Limpieza - Res.Web 1061 947 2008
Por email - Desde APP 221 236 457
Por email - Desde Web 18 8 26
Teléfono 010 - Desde APP 3 1 4
Teléfono 010 - Res.APP 0 1 1
Teléfono 010 - Desde Web 0 0 0
Teléfono 010 - Res.Web 0 0 0
Otros - Desde APP 0 0 0
Otros - Res.APP 0 0 0
Otros - Desde Web 0 0 0
Otros - Res.Web 0 0 0

Tipos
Recogida de enseres - Desde APP 0 0 0
Recogida de enseres - Res.APP 0 0 0
Recogida de enseres - Desde Web 1029 933 1962
Recogida de enseres - Res.Web 1012 909 1921

Total 2125 1859 3984
Resueltas 1638 1376 3014
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I, com que no hi ha més assumptes a tractar, a les 13 hores i 55 minuts la presidència alça
la sessió, de la qual s’estén la present acta que firma la Sra. Presidenta i que jo, el Secretari,
certifique.


