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DESCRIPCIO DE L'INFORME

Pel que es disposa a larticle 4.1 d) del
Reglament pel que es regulen les
reclamacions o queixes i suggeriments dels
serveis en l'ambit de l'administracié de
'Ajuntament de Castell6 de la Plana, emet
el seguent 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 juliol i setembre de
2025.

N.° de peticions rebudes en el periode
tractat: 402.

S’acompanya el present informe de:

1. Estadistiques 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 satisfaccio ciutadana

1.g9. Distribucié per districtes

1.h. Distribucié per tematiques i per
temes concrets

1.i. Distribucié per matéries

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

‘@' Ajuntament de Castell6

DESCRIPCION DEL INFORME

Por lo que se dispone en el articulo 4.1 d)
del Reglamento por el que se regulan las
reclamaciones o quejas y sugerencias de
los servicios en el ambito de Ia
administracion del Ayuntamiento de Castello
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 julio y septiembre de 2025.

N.° de peticiones recibidas en el periodo
tratado: 402.

Se acompana el presente informe de:

1. Estadisticas 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 satisfaccion ciudadana

1.g. Distribucion por distritos

1.h. Distribucién por tematicas y por
temas concretos

1.i. Distribucion por materias

2. Tabla resumen de R/S recibidas periodo
3. Conclusiones
4. Infografia divulgativa
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1h. DISTRIBUCIO PER TEMATIQUES | TEMES CONCRETS

Tema | Temes concrets %
Altres / Otros 10 2,65 %
Ha sigut dificil l'accés a la Telematica / Telemética 2
informacié? / Ha sido dificil el Telefonica / Telefénica 4 2,12 %
acceso a la informacion? Presencial / Presencial 2
Ha tingut una mala qualitat de la Nivell de definicio dels requisits previs 0
Informaci6? / Ha tenido una mala 1,33%
calidad de la Informacién? Informacié deficient o incompleta 5
Incompliment de compromisos de cartes de servicis / Incumplimiento de 5 0.53 %
compromisos de cartas de servicios ’
Ha tingut cap problema amb el mobiliari? 11
Hi ha hagut alguna falta d’espais o 36
inadequaci6 dels existents?
Hi havia alguna barrera fisica o 4
arquitectonica?
Instal.lacions / Instalaciones L'accessibilitat de les instal-lacions no ha 31 52,79 %
sigut adequada?
Els recursos tecnologics han sigut adequats? 17
Les condicions ambientals i fisiques no eren 100
les correctes?
Considera que hi ha hagut una falta de 1
simplicitat del procediment administratiu?
Ha tingut algun problema amb els horaris? 8
Han sigut els temps d’espera excessius? 2
Qualitat dels servicis / Calidada de : Lo I o
oS servicios Ha tingut cap altra incidéncia en la gesti6? 10 34,48 %
Considera que hi ha hagut una falta de 8
recursos humans?
Han tingut problemes de coordinaci6 entre 2
departaments?
Hi ha hagut una falta de compliment de les 99
expectatives de servici?
Creu que la peticié de documents ha sigut 1
innecessaria?
L'han tractat amb autoritarisme? -
Falta de capacitat o coneixements del 2
personal funcionari
Tracte a la ciutadania / Trato a la |Hi ha hagut un bon nivell de comprensié dels 1 6.10 %
ciudadania problemes plantejats? Y0
Ha tingut una falta d’amabilitat, cortesia o 10
educacié?
Ha tingut una falta d’interés a ajudar al 6
ciutada/ana?
Ha detectat falta d’equitat en el tracte? 3
Total Resultat 377

Cod. Validacion: 5S3L7ZN396SHD53FTZL59ZHMQ
Verificacion: https://sede.castello.es/
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CONCLUSIONS

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

- Puja el numero dincidéncies en 75
respecte al trimestre anterior.

Respecte a la Seccid6 o Direccid receptora

(1.b.):

- Les 3 seccions/direccions municipals que
reben i resolen més peticions de la URIS
d'aquest trimestre son “Infraestructura-
sostenibilitat”, “Mobilitat Urbana” i “Area
de Seguretat Ciutadana”.

Respecte al perfil del/a sol-licitant de la URIS
(1.c.):

- En aquest trimestre la proporcio
d’incidéncies entre homes i dones esta dins
del rang 60-40 (59,45% fetes per dones i
40,55% fetes per homes).

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

- Els canals digitals (email, easyfeedback,
portal, registre electronic i formulari web)
s’utilitzen en un 92,78% dels casos.

- La presentacio presencial en registre puja
al 3,73% i via telefonica a un 3,48%.

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

- El percentatge de tickets oberts a
tancament de trimestre és del 3,98% del total.
Si analitzem el percentatge de tiquet oberts fora de
termini de resposta, aquest baixa a un 0% (cap
incidéncia).

- S’ha respost dins de termini el 91,19% dels
tickets resolts.
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CONCLUSIONES

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

- Sube el numero de incidencias en 75
respecto al trimestre anterior.

Respecto a la Seccién o Direccidon receptora
(1b):

- Las 3 secciones/ direcciones municipales
que reciben y resuelven mas peticiones de la
URYS de este trimestre son “Infraestructura-
sostenibilidad”, “Movilidad urbana” y
“Area de Seguridad Ciudadana”.

Respecto al perfil del/a solicitante de la URYS
(1.c.):

- En este trimestre la proporcion de
incidencias entre hombres y mujeres no esta
dentro del rango 60-40 (59,45% hechas por
mujeres y 40,55% hechas por hombres).

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

- Los canales digitales (email, easyfeedback,
portal, registro electrénico y formularios online)
se utilizan en un 92,78% de los casos.

- La presentacion presencial en registro sube
al 3,73% y via telefénica a un 3,48%.

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

- El porcentaje de tickets abiertos a cierre de
trimestre es del 3,98% del total Si analizamos
el porcentaje de tiquets abiertos fuera de plazo
de respuesta, este baja a un 0% (ninguna
incidencia).

- Se ha respondido dentro de plazo el 91,19%
de los tickets resueltos.
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Respecte al grau de satisfaccié (1.f.):

- Tenen valoracié de satisfaccio un 14,96% de
les peticions. Entenem que no son dades
significatives per a poder avaluar els resultats.
Tenint aixd en compte aix0, un 64,82% de les
persones usuaries estan insatisfetes amb el
servei de la URIS i les seues respostes, mentre
que un altre 35,18% consideren satisfactoria en
diferent grau la gestio de la unitat.

Respecte a la distribucioé per districtes (1.9.):

- La distribucio territorial de les incidéncies és:
15,65% respecte al municipi en general, 19,08%
districte Grau, 17,51% districte Est, 14,06%
districte Centre, 13,79% districte Oest, 9,81%
districte Sud, i un 9,55% districte Nord.

Respecte a la distribucié per tematiques (1.9):

- E197,35% de les incidéncies tenen relacié amb
instal-lacions (52,79%), la qualitat de serveis
(34,48%), seguides d’'un 6,10% per tracte a la
ciutadania, un 1,33% sobre la mala qualitat de la

informacié rebuda, un 2,12% sobre la dificultat
d’accés a la informacié i un 0,53% sobre
'incompliment de compromisos de les cartes de
serveis municipals.

Respecte a la distribucié per matéries (1.h.):

- La meitat de les incidéncies versen de
problemes de neteja (16,18%), relacionades
amb la taxa de fem (9,02%), molésties per el
soroll (7,69%), parcs i zones verds (7,69%),
relacionades amb I'aparcaments (5,57%) i
sensacié d’inseguretat (5,57%).

Document signat electronicament/Documento firmado electrénicamente
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Respecto al grado de satisfaccion (1.f.):

- Tienen valoracion de satisfaccion un 14,96%
de las peticiones. Entendemos que nos son
datos significativos para poder evaluar los
resultados. Teniendo esto en cuenta esto, un
64,82% de las personas usuarias estan
insatisfechas con el servicio de la URYS y sus
respuestas, mientras que un 35,18% consideran
satisfactoria en diferente grado la gestion de la
unidad.

Respecto a la distribucion por distritos (1.9.):

- La distribucién territorial de las incidencias
es: 15,65% respecto al municipio en general,
19,08% distrito Grao, 17,51% distrito Este,
14,06% distrito Centro, 13,79% distrito Oeste,
9,81% distrito Sur, y un 9,55% distrito Norte.

Respecto a la distribucion por tematicas (1.9.):

- El 97,35% de las incidencias tienen relacion
con instalaciones (52,79%), la calidad de
servicios (34,48%), seguidas de un 6,10% por
el tracto a la ciudadania, un 1,33% sobre la
mala calidad de la informacion recibida, un
2,12% sobre la dificultad de acceso a la
informacion 'y un 0,53% sobre el
incumplimiento de compromisos de las cartas
de servicios municipales.

Respecto a la distribucion por materias (1.h.):

- La mitad de las incidencias versan de
problemas de limpieza (16,18%), tasa de
basuras (9,02%), molestias por el ruido
(7,69%), parques y zonas verdes (7,69%),
relacionadas con el aparcamiento (5,57%), y
sensacion de inseguridad (5,57%).
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URYS

UNIDAD DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
AYUNTAMIENTO DE CASTELLON DE LA PLANA

JULIO - AGOSTO - SEPTIEMBRE 2025
402 incidencias recibidas L 75 incidencias 2T2025

0 T €%

51% 13% L 12%
Infraestructuras Movilidad Urbana Area de
y servicios Seguridad
publicos
59% 41% 2 personas juridicas
Mujeres Hombres

/// 93% entrada por
canales digitales

~ - . ;
o Trimestre anterior

@ 3% entrada
(] por

teléfono

~ :
o~ Trimestre anterior

0% Tiquets abiertos fueradel tiempo de 20 dias
de respuesta

:—_B; 91% Respuesta dentro de plazo
No tenemos datos significativos

*valoran el servicio el 15%

Materias mayoritarias:

- Limpieza
- Tasa de basuras
- Molestias relacionadas con el ruido

Distribucién por distritos:

+ incidencias Grao(19%)
- incidencias Norte(10%)

ESCUCHA CIUDADANA
PARA MEJORAR LA CIUDAD
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