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DESCRIPCIÓ DE L’INFORME

Pel  que  es  disposa  a  l’article  4.1  d)  del
Reglament  pel  que  es  regulen  les
reclamacions o queixes i suggeriments dels
serveis  en  l’àmbit  de  l’administració  de
l’Ajuntament de Castelló de la Plana, emet
el següent informe relatiu als suggeriments i
reclamacions  tramitades  per  la  Unitat  de
Reclamacions  i  Suggeriments  d’aquest
Ajuntament, d’ara endavant URIS, durant el
periode  comprés  entre gener  i  desembre
de 2023.

N.º  de  peticions  rebudes en  el  periode
tractat: 1.106.

S’acompanya el present informe de:

1. Estadístiques generals:

1.a. Resum per tipus
1.b. Seccions i direccions receptores
1.c. Sol·licitants per sexes
1.d. Canals d’entrada
1.e. Temps de resposta
1.f. Grau de satisfacció ciutadana
1.g. Distribució per districtes
1.h. Distribució per temàtiques i per

temes concrets
1.i. Distribució per matèries

2. Taula resum  R/S rebudes en el periode
3. Conclusions
4. Infografia divulgativa

DESCRIPCIÓN DEL INFORME

Por lo que se dispone en el artículo 4.1 d)
del  Reglamento  por  el  que se regulan las
reclamaciones  o  quejas  y  sugerencias  de
los  servicios  en  el  ámbito  de  la
administración del Ayuntamiento de Castelló
de  la  Plana,  emite  el  siguiente  informe
relativo a las sugerencias y  reclamaciones
tramitadas por la Unidad de Reclamaciones
y  Sugerencias  de  este  Ayuntamiento,  en
adelante  URYS,  durante  el  periodo
comprendido  entre  enero  y  diciembre de
2023

N.º  de  peticiones  recibidas  en  el  periodo
tratado: 1.106.

Se acompaña el presente informe de:

1. Estadísticas generales:

1.a. Resumen por tipo
1.b. Secciones y direcciones receptoras
1.c. Solicitantes por sexos
1.d. Canales de entrada
1.e. Tiempo de respuesta
1.f. Grado de satisfacción ciudadana
1.g. Distribución por distritos
1.h. Distribución por temáticas y por
temas concretos
1.i. Distribución por materias

2. Tabla resumen de R/S recibidas periodo
3. Conclusiones
4. Infografía divulgativa
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1. ESTADÍSTIQUES GENERALS: RESULTATS

2020 932 324 1256
2021 823 203 1026
2022 1166 198 1364
2023 849 195 1044

1b. DISTRIBUCIÓ PER DEPARTAMENTS RECEPTORS / DISTRIBUCIÓN POR DEPARTAMENTOS RECEPTORES

Grup total % Acumulat

3

416

197

33

7.2.2.2. Neg. Ingenieria 1

112

10

60

7.3. Mobilitat urbana 150

23671

7.3.4. Trànsit 15

7.5. Neg. Adm. àrea seguretat 174

1
52

51

6

26

7.4.3.1. Unitat del Major 5

2

1

6

6

5.6.2.2. Neg. Atenció integrada 23

7

23

7.1.1. Oficina Habitatge 2

1

7.1.3. Control Urbanístic 13

8

185.5.3. Patrimoni 8

2

Patronat d'Esports 14

Patronat de Festes 14
Patronat de Turisme 11
6.2.4. Arxiu si biblioteques 9

1
6

5.3.4. Recaudació 5

6.2.3. Cultura 5

A1. Gab. Alcaldia i grups polít 4

5.6.2.3. Neg. Participació Ciutadana 3

A5. Of. Planif i projecc econòmc 2

5.6.3.3. Neg. Informac geograf 2

5.6.1. Modernització 2

5.6.2.1. Normal lingüístic 1

5.4. Gestió i des RRHH 1

6.2.1. Educació 1

6.2.5. Neg. Igualtat 1

Total 1044

1a. RESUM PER TIPOLOGIA / RESUMEN POR TIPOLOGÍA

ANY / AÑO
SUGGERIMENTS / 

SUGERENCIAS

RECLAMACIONS O 
QUEIXES / 

RECLAMACIONES O 
QUEJAS

INCIDÈNCIES 
TOTALS / 

INCINDENCIAS 
TOTALES

* 62 incidències excloses de tramitació per no ser competència d’aquesta 
Unitat./
62 incidencias excluidas de tramitación por no ser competencia de esta 
Unidad.

7.2.3. Arquitectura 
urbana

39,85 % 39,85 %

7.2.2 Infraest SSPP 
mediambi
7.2.2.1. Neg. 
Conservació

7.2.2.3. Neg. 
Infraestructuestr
7.2.2.4. Neg. Brigrades 
Mun
7.2.2.6. Neg. Gestió 
Medi Ambi

22,61 % 62,45 %7.3.3. Transport públic i 
bicicl

16,67 % 79,12 %

6.1.3. Neg. Agència Des 
Social

4,98 % 84,10 %
6.1.1. Consum i Salut 
públ

7.4. Secció Benestar 
social

2,49 % 86,59 %

7.4.3. Coord. proj 
socials

7.4.5. Atenció a la 
dependència

7.4.10. Neg. EquipBase 
Cent Soc

7.4.7. Prog. família 
infància

2,20 % 88,79 %

7.1. Ord.Territo, 
Urbanis, Habit

2,20 % 91,00 %
7.1.2. Ord, gestió urban i 
terri

5.5. Patrimoni i 
contractació

1,72 % 92,72 %

5.5.5. Responsabilitat 
patrimonial

1,34 % 94,06 %

1,34 % 95,40 %
1,05 % 96,46 %
0,86 % 97,32 %

5.3. Administració 
tributària 0,57 % 97,89 %

0,48 % 98,37 %

0,38 % 98,75 %

0,29 % 99,04 %

0,19 % 99,23 %

0,19 % 99,43 %

0,19 % 99,62 %

0,10 % 99,71 %

0,10 % 99,81 %

0,10 % 99,90 %

0,10 % 100,00 %

2020 2021 2022 2023
0

200

400

600

800

1000

1200

1400

SUGGERIMENTS / SUGERENCIAS

RECLAMACIONS O QUEIXES / 
RECLAMACIONES O QUEJAS

39,85 %

22,61 %

4,98 %

16,67 %

7.2.2 Infraest SSPP mediambi

7.3. Mobilitat Urbana

6.1. Impuls act econo i ocu-
pació

7.5. Neg. Adm. Àrea seguretat
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%
Home / hombre 448 42,67%
Dona / mujer 602 57,33%
Persones jurídiques 45
ns/nc 11

Total 1106

411 37,16%
Formulari web 348 31,46%
Registre electrònic 215 19,44%
Telèfon 57 5,15%
Canal easyfeedback 35 3,16%
Portal 34 3,07%
Registre presencial 6 0,54%

Total 1106

<5 dies 609 55,41%
5 a 10 dies 146 13,28%
11 a 20 dies 131 11,92%
> 20 dies 213 19,38%
Incidències obertes 7 0,63%

Total 1106

17

Molt satisfactori 47

38

Molt insatisfactori 20

67
Total 189

Resposta de l’enquesta de satisfacció

1g. DISTRIBUCIÓ PER DISTRICTES / DISTRIBUCIÓN POR DISTRITOS

%

127

Est 216
Nord 171

Centre 165
Grau 128
Sud 122
Oest 115

Total 1044

1c. DISTRIBUCIÓ PER SEXE PERSONA SOL·LICITANT /
DISTRIBUCIÓN POR SEXO PERSONA SOLICITANTE

1d.DISTRIBUCIÓ PER CANAL D’ENTRADA / 
DISTRIBUCIÓN POR CANAL DE ENTRADA

Instància correu 
electrònic

1e. DISTRIBUCIÓ PER TEMPS DE RESPOSTA / 
DISTRIBUCIÓN POR TIEMPO DE RESPUESTA

1f. DISTRIBUCIÓ GRAU DE SATISFACCIÓ DEL SERVEI / 
DISTRIBUCIÓN GRADO DE SATISFACCIÓN DEL SERVICIO

Extremadament 
satisfactori 8,99 %

24,87 %
Ni satisfactori ni 
insatisfactori 20,11 %

10,58 %
Extremadament 
insatisfactori 35,45 %

17,20 %

Tot el municipi en 
general 12,16 %

20,69 %
16,38 %

15,80 %
12,26 %
11,69 %
11,02 %

Tot el municipi en general Est Nord Centre Grau Sud Oest
0,00 %

5,00 %

10,00 %

15,00 %

20,00 %

25,00 %

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

42,67%

57,33%

Home / hombre

Dona / mujer

13,28%

11,92%

19,38%

0,63%

5 a 10 dies

11 a 20 dies

> 20 dies

Incidències obertes 

8,99 %

24,87 %

20,11 %
10,58 %

35,45 %
Extremadament satisfactori

Molt satisfactori

Ni satisfactori ni insatisfac-
tori

Molt insatisfactori

Extremadament insatisfac-
tori
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1h. DISTRIBUCIÓ PER TEMÀTIQUES I TEMES CONCRETS / DISTRIBUCIÓN POR TEMÁTICAS Y TEMAS CONCRETOS

Tema Temes concrets %
Altres / Otros 225

Telemàtica / Telemática 16
Telefònica / Telefónica 4

Presencial / Presencial 17

Informació deficient o incompleta

17

96

Ha tingut cap problema amb el mobiliari?
16

62

Hi havia alguna barrera física o arquitectònica? 
19

42

Els recursos tecnològics han sigut adequats? 9

121
Ha tingut algun problema amb els horaris? 22

4

Han sigut els temps d’espera excessius? 26

7

Ha tingut cap altra incidència en la gestió? 22

1

246

Ha tingut una falta d’amabilitat, cortesia o educació? 19

L'han tractat amb autoritarisme? 6

Ha hagut una falta d’interés per ajudar al ciutadà/ana?
28

4

8

Ha detectat falta d’equitat en el tracte?
7

Total Resultat 1044

21,55 %
Ha sigut difícil l'accés a 
la informació? / Ha sido 
difícil el acceso a la 
información?

3,54 %

Ha tingut una mala 
qualitat de la 
Informació? / Ha tenido 
una mala calidad de la 
Información?

1,63 %

Incompliment de compromisos de cartes de servicis / Incumplimiento de 
compromisos de cartas de servicios 9,20 %

Instal.lacions / 
Instalaciones 25,77 %

Hi ha hagut alguna falta d’espais o inadequació dels 
existents?

L'accessibilitat de les instal·lacions no ha sigut 
adequada?

Les condicions ambientals i físiques no eren les 
correctes? 

Qualitat dels servicis / 
Calidad de los servicios

31,42 %

ha hagut una falta de simplicitat del procediment 
administratiu?

Considera que hi ha hagut una falta de recursos 
humans?

Han tingut problemes de coordinació entre 
departaments?

Hi ha hagut una falta de compliment de les expectatives 
de servici?

Tracte a la ciutadania / 
Trato a la ciudadanía

6,90 %El coneixement i l’ajuda del personal funcionari han sigut 
adequats?
Hi ha hagut un bon nivell de comprensió dels problemes 
plantejats?

21,55 %

3,54 %

1,63 %

9,20 %

25,77 %

31,42 %

6,90 %

Altres 

Ha sigut difícil l'accés a la informació?

Ha tingut una mala qualitat de la In-
formació?

Incompliment de compromisos de car-
tes de servicis

Instal.lacions

Qualitat dels servicis

Tracte a la ciutadania
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1i. DISTRIBUCIÓ PER MATERIES / DISTRIBUCIÓN POR MATERIAS

Matèries % Acumulat

Neteja 144

Sensació d’inseguretat 85
Soroll 85
Transport públic 66
Contenidor 65
Tracte rebut 52
Parcs i jardins 49
Trànsit 42
Manteniment carrers 39
Idees 34
Temps espera 27
Aparcament 25
Civisme 25

22
Festes 20
Mosquits 20
Il·luminació 18
Velocitat 14
Banys 12
Bicicleta i bicicas 11
Cita prèvia 11
Manteniment camins 11
Parc infantil 11
Av lledo 10
Platja 10
Poda 10
Biblioteca 9
Instal·lacions 8
Plaga insectes 8
Bolardos 7
Plaga roedors 7
Semàfors 7
Activitats 6
Molèsties gossos 6
Accessibilitat 5
Cementeri 5
Clavegueram 5
Espais canins 5
Agraïment 4
Olores 4
Pas vianants 4

Aparcament minusvàlids 3
Ecoparc mòbil 3
Guarderia 3
Autocaravanes 2
Bancs 2
Contaminació 2
Creu 2
Ecoparc 2
Espills 2
Mercados 2
Multa 2
Acequia 1
Aigua 1
Amu 1
Bono consumo 1
Imbornals 1
Infracció 1
Mobiliari 1
Patinets 1
Plaga coloms 1
Senyals 1
Tributs 1

Total 1044

13,79 % 13,79 %

8,14 % 21,93 %
8,14 % 30,08 %
6,32 % 36,40 %
6,23 % 42,62 %
4,98 % 47,61 %
4,69 % 52,30 %
4,02 % 56,32 %
3,74 % 60,06 %
3,26 % 63,31 %
2,59 % 65,90 %
2,39 % 68,30 %
2,39 % 70,69 %

Falta informació i 
transparència 2,11 % 72,80 %

1,92 % 74,71 %
1,92 % 76,63 %
1,72 % 78,35 %
1,34 % 79,69 %
1,15 % 80,84 %
1,05 % 81,90 %
1,05 % 82,95 %
1,05 % 84,00 %
1,05 % 85,06 %
0,96 % 86,02 %
0,96 % 86,97 %
0,96 % 87,93 %
0,86 % 88,79 %
0,77 % 89,56 %
0,77 % 90,33 %
0,67 % 91,00 %
0,67 % 91,67 %
0,67 % 92,34 %
0,57 % 92,91 %
0,57 % 93,49 %
0,48 % 93,97 %
0,48 % 94,44 %
0,48 % 94,92 %
0,48 % 95,40 %
0,38 % 95,79 %
0,38 % 96,17 %
0,38 % 96,55 %

0,29 % 96,84 %
0,29 % 97,13 %
0,29 % 97,41 %
0,19 % 97,61 %
0,19 % 97,80 %
0,19 % 97,99 %
0,19 % 98,18 %
0,19 % 98,37 %
0,19 % 98,56 %
0,19 % 98,75 %
0,19 % 98,95 %
0,10 % 99,04 %
0,10 % 99,14 %
0,10 % 99,23 %
0,10 % 99,33 %
0,10 % 99,43 %
0,10 % 99,52 %
0,10 % 99,62 %
0,10 % 99,71 %
0,10 % 99,81 %
0,10 % 99,90 %
0,10 % 100,00 %

Neteja

Sensació d’inseguretat

Soroll

Transport públic

Contenidor

Tracte rebut

Parcs i jardins

Trànsit

Manteniment carrers

Idees

Temps espera

Aparcament

Civisme

Falta informació i transparència

Festes

Mosquits

Il·luminació

Velocitat

Banys

0 0,02 0,04 0,06 0,08 0,1 0,12 0,14 0,16
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CONCLUSIONS

Respecte al tipus de petició rebuda (1.a.):

- Durant 2023 s’han rebut 1.106 incidències.
D’elles:  849  han  sigut  suggeriments,  195
queixes i 62   incidències han sigut excloses
de  tramitació  per  no  ser  competència
d’aquesta Unitat.

Respecte  a  la  Secció  o  Direcció  receptora
(1.b.):

-  Les 3 seccions/direccions municipals  que
reben  més  peticions  de  la  URIS  són
“Infraestructura-sostenibilitat”,  “Mobilitat
Urbana” i “Àrea de seguretat”.

Respecte  al  perfil  de  la  persona  sol·licitant
(1.c.):

-  En  aquest  trimestre  la  proporció
d’incidències entre homes i  dones  està dins
del  rang  60-40   (57,33% fetes  per  dones  i
42,67% fetes per homes).

Respecte al canal d’entrada utilitzat (1.d.):

- Els  canals digitals (email, easyfeedback,
portal,  registre  electrònic  i  formulari  web)
s’utilitzen en un 94,3% dels casos.

- La presentació via telefònica és d’un 5,15%,
i la presentació presencial baja al 0,54%.

Respecte al temps de resposta (1.e.):

-  Els  tickets oberts a tancament de l’any
són 7 incidències que representen el 0,63 % del
total. 

- S’ha respost dins de termini el 80,62% dels
tickets resolts,

CONCLUSIONES

Respecto al tipo de petición recibida (1.a.):

-  Durante  2023  se  han  recibido  1.106
incidencias.  De  ellas:  849  han  sido
sugerencias, 195 quejas y 62 incidencias han
sido  excluidas  de  tramitación  por  no  ser
competencia de esta Unidad.

Respecto a la Sección o Dirección receptora
(1b):

-  Las  3  secciones  /  direcciones  municipales
que reciben más peticiones de la URYS son
“Infraestructura-sostenibilidad”, “Movilidad
urbana” y “Área de seguridad”.

Respecto  al  perfil  de  la  persona  solicitante
(1.c.):

-  En  este  trimestre  la  proporción  de
incidencias  entre  hombres  y  mujeres  está
dentro del rango 60-40 (57,33% hechas por
mujeres y 42,67% hechas por hombres).

Respecto al canal de entrada utilizado (1.d.):

- Los canales digitales (email, easyfeedback,
portal,  registro  electrónico  y  formularios
online) se utilizan en un 94,3% de los casos.

-  La  presentación  vía   telefónica es  de  un
5,15% y la  presentación presencial baja al
0,54%.

Respecto al tiempo de respuesta (1.e.):

- Los tickets abiertos a cierre de año son 7
incidencias que representan el 0,63% del total.

-  Se  ha respondido  dentro  de  plazo  el
80,62% de los tickets resueltos.
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Respecte al grau de satisfacció (1.f.):

-  Tenen la  valoració  de satisfacció d’un
17,20%  de  les  peticions.  Tenint  això  en
compte, un 46,03% de les persones usuàries
estan insatisfetes amb el servei de la URIS i
les  seues  respostes,   mentre  que  un  altre
53,97%  consideren  satisfactòria  en  diferent
grau la gestió de la unitat.

Respecte a la distribució per districtes (1.g.): 

-  La distribució territorial  de les incidències és:
12,16% respecte al municipi en general, 20,69%
districte  Est,  16,38%  districte  Nord,  15,80%
districte  Centre,  12,26% districte  Grau, 11,69%
districte Sud i un 11,02% districte Oest.

Respecte a la distribució per temàtiques (1.g):

-  El  57,18%  de  les  incidències  tenen   relació

amb  qualitat  de  serveis (31,42%)  i  amb  les

instal·lacions (un  25,77%),  seguides  d’un

9,20% sobre l’incompliment de compromisos de

cartes de serveis municipals, 6,90% sobre tracte

a  la  ciutadania,  un  3,54%  sobre  la  dificultat

d’accés a la informació i un 1,63 % sobre la mala

qualitat de la informació rebuda.

Respecte a la distribució per matèries (1.h.): 

-  La  meitat  de  les  incidències  versen  de
problemes  de  neteja (13,79%), sensació
d’inseguretat  (8,14%),  el  soroll (8,14%),  el
transport  públic  (6,32%),  els  contenidors
(6,23%),  el  tracte  rebut  (4,98%)  i  parcs  i
jardins (4,69%).

Respecto al grado de satisfacción (1.f.):

-  Tienen  valoración  de  satisfacción un
17,20% de  las  peticiones.  Teniendo  esto  en
cuenta, un 46,03% de las personas usuarias
están insatisfechas con el servicio de la URYS
y  sus  respuestas,  mientras  que  un  53,97%
consideran satisfactoria en diferente grado la
gestión de la unidad.

Respecto a la distribución por distritos (1.g.):

-  La distribución  territorial  de las  incidencias
es: 12,16% respecto al municipio en general,
20,69%  distrito  Este 16,38%  distrito  Norte,
15,80% distrito  Centro, 12,26% distrito  Grao,
11,69% distrito Sur y  11,02% distrito Oeste.

Respecto a la distribución por temáticas (1.g.):

- El 57,18% de las incidencias tienen relación
con la  calidad de servicios  (31,42%) y con
las  instalaciones (un  25,77%),  seguidas  de
un  9,20%  sobre  incumplimiento  de  la  los
compromisos  de  cartas  de   servicios
municipales,  6,90%  sobre  el  trato  a  la
ciudadanía,  un  3,54%  sobre  la  dificultad  de
acceso a la información y un 1,63% sobre la
mala calidad de la información recibida.

Respeceto a la distribución por materias (1.h.): 

-  La  mitad  de  las  incidencias  versan  de
problemas  de  limpieza(13,79%),  sensación
de inseguridad (8,14%),  el  ruido (8,14%), el
transporte  público  (6,32%),  los  contenedores
(6,23%),   el trato recibido (4,98%) y parques y
jardines (4,69%).

Castelló de la Plana
Document signat electrònicament/
Documento firmado electrónicamente
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94% entrada per canals digitals

Dones

1.106 incidències rebudes

DADES DEL 2023

40%
Infraestructures
i  serveis públics

1%  Tiquets oberts

81% Resposta dins de termini 

54% resposta satisfactòria 
*valoren el servei el 17%

El 50% tracten sobre les següents matèries:
Neteja viària
Sensació d’inseguretat
Soroll
Transport públic
Contenidors
Tracte rebut
Parcs i jardins

Distribució per districtes: 

17% 
Àrea de 

Seguretat

URIS
U N I T A T  D E  R E C L A M A C I O N S  I  S U G G E R I M E N T S

A J U N T A M E N T  D E  C A S T E L L Ó  D E  L A  P L A N A

ESCOLTA CIUTADANA 
PER A MILLORAR LA CIUTAT

57% 43% 
Homes

45 persones jurídiques

5% entrada per telèfon

- Est (21%)
- Nord i Centre (16%)
- Grau i Sud (12%)
- Oest (11%)
- Tot el municipi en
general (12%)

23%
Mobilitat Urbana

(7 incidències)
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94% entrada por canales digitales

Mujeres

1.106 incidencias recibidas

DATOS DEL 2023

40%
Infraestructuras y
servicios públicos

1%  Tiquets abiertos 

81% Respuesta dentro de plazo

54% Respuesta satisfactoria 
*valoran el servicio el 17%

El 50% tratan sobre las siguientes materias:
Limpieza viaria
Sensación de inseguredad
Ruido
Transporte público
Contenedores
Trato recibido
Parques y jardines

Distribución por distritos: 

17% 
Área de 

Seguridad

URYS
U N I D A D  D E  R E C L A M A C I O N E S  Y  S U G E R E N C I A S
A Y U N T A M I E N T O  D E  C A S T E L L Ó N  D E  L A  P L A N A

ESCOLTA CIUTADANA 
PER A MILLORAR LA CIUTAT

57% 43% 
Hombres

45 personas jurídicas

5% entrada por teléfono

- Este (21%)
- Norte y Centro (16%)
- Grao y Sur (12%)
- Oeste (11%)
- Todo el municipio en
general (12%)

23%
Movilidad Urbana

(7 incidencias)
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