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Identificació del document: Informe de seguiment del procés de la gestió de les Queixes, 

suggeriments anys 2016-2017  

  

INFORME:  

  

Referències normatives i procediment de gestió:  

  

- Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparència, accés a la informació pública i 

bon Govern.  

- Llei 39/2015, d’1 d’octubre del Procediment Administratiu Comú de les 

Administracions Públiques.  

- Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de Règim Jurídic del Sector Públic.  

  

La ciutadania, a l’empara de l’article 61 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de 

transparència, accés a la informació pública i bon govern, pot presentar propostes o 

suggeriments per a que quedi constància de la seva insatisfacció amb els serveis prestats i 

tingui també un canal per vehicular les iniciatives o idees que estimi convenient aportar per 

a millorar els serveis públics.  

  

L’Ajuntament d’Esparreguera posa a disposició de la ciutadania el canal de Queixes i 

Suggeriments (QiS) a través del web. També es poden presentar presencialment, per correu 

electrònic o bé telefònicament. En tots els casos es recullen i gestionen a través del gestor 

d’expedients GesTram, en el circuit QiS.  

  

Des del gestor d’expedient hi podem extreure les dades següents:  

  

- Tipologia de la comunicació  

- Data de presentació  

- Via de presentació  

- Dades de la persona que formula la queixa o suggeriment  

- Tipologia de la queixa o el suggeriment  

- Departament/servei afectat  

- Dades de gestió interna  

- Estat de la tramitació  

- Data de tancament  

  

  

Període de dades  

El present informe analitza les dades des de 1 de gener al 31 de desembre de 2016 i del 1 

de gener al 31 de desembre de 2017.  
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TOTAL QiS INICIATS PER ANYS  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients per anys  

Periode:  Del 03/10/2014 al 31/12/2017  
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TOTAL QiS INICIATS PER TIPOLOGIA 2016  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients per tipologia  

Periode:  Del 01/01/2016 al 31/12/2016  

  

  
  

  

  

  
  

  



AJUNTAMENT  
D’ESPARREGUERA  

4  

  

  

  

  

TOTAL QiS INICIATS PER TIPOLOGIA 2017  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients per tipologia  

Periode:  Del 01/01/2017 al 31/12/2017  
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TOTAL I % QiS INICIATS PER SERVEI TRAMITADOR 2016  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
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TOTAL I % QiS INICIATS PER SERVEI TRAMITADOR 2017  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients Tramitats per servei  

Periode:  Del 01/01/2017 al 31/12/2017  
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TOTALS I % EXPEDIENTS TRAMITATS PER MESOS ANY 2016  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients Tramitats per mesos  

Periode:  Del 01/01/2016 al 31/12/2016  
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TOTALS I % EXPEDIENTS TRAMITATS PER MESOS ANY 2017  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients tràmits per mesos  

Periode:  Del 01/01/2017 al 31/12/2017  

   

  



AJUNTAMENT  
D’ESPARREGUERA  

10  

  

  

XIFRES I % D’EXPEDIENTS TRAMITATS DINS I FORA DE TERMINI, PER 

TRAMITADOR ANY 2016  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients Tramitats dins i fora de termini per perfil  

Periode:  Del 01/01/2016 al 31/12/2016  
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XIFRES I % D’EXPEDIENTS TRAMITATS DINS I FORA DE TERMINI, PER 

TRAMITADOR ANY 2017   

  

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Expedients Tramitats dins i fora de termini per perfil  

Periode:  Del 01/01/2017 al 31/12/2017  
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TOTAL i % de QUEIXES I SUGGERIMENTS PER CANAL D’ENTRADA ANY 

2016   

Gestió d'expedients electrònics (gesTRAM)       OAC - SIAE  
 

Expedient:  226 - Queixes i suggeriments (QIS)  

Objecte:  Per tipologia i per canal  

Periode:  Del 01/01/2016 al 31/12/2016  

  

 

Tipologia Total % 

Queixa 245 84% 

Suggeriment 46 16% 

Total:   291 

% Tipologia Total 

Presencial 94 32% 

Correu electr 85 29% 

Web 97 33% 

Telefònic 6 2% 

Altres 9 3% 

Total:   291  
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TOTAL i % de QUEIXES I SUGGERIMENTS PER CANAL D’ENTRADA ANY 

2017  
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Conclusions:  

1. Descens del temps mitjà de resposta a la ciutadania:  

2015   2016  2017  

145 dies  86 dies  111 dies  

  

2. No  milloren les xifres d’expedients tramitats dins de termini (termini  màxim fixat: 

1 mes):  

2015 % sobre total  2016 % sobre total  2017 % sobre total  

Dins termini 37%  Dins termini 36%  Dins termini 34%  

Fora termini 63%  Fora Termini 64%  Fora termini 66%  

3. El canal preferit per presentar les queixes i suggeriments continua essent el 

presencial, tot i que la utilització del canal web ha augmentat i també el telefònic.  

4. S’adverteix manca de capacitat operativa d’Obres i Serveis per donar resposta 

escrita a les queixes i suggeriments que se’ls deriven. Val a dir que molts es 

resolen de fet però no s’emet cap comunicació escrita al ciutadà/na.  

5. Caldrà valorar el mecanisme que s’ha d’emprar, que sigui el més idoni per donar 

resposta a les queixes que es rebin sobre els empleats municipals per tal que sigui 

eficaç i pugui respondre’s sense dilacions al/la ciutadà/na.  

6. Comparativa % expedients més significatius iniciats, per tipologies, 2015-

20162017, sobre el total anual.  

Tipologia  2015 (%)  2016 (%)  2017 (%)  

Enllumenat públic  9,4%  5,2%  8%  

Neteja viària  9,1%  7,2%  7%  

Recollida d’escombraries i contenidors  9,1%  5,8%  3%  

Desperfectes  a  la  via 

 (sots,  quitrà voreres...)  

5,8%  9,6%  6%  

Manteniment zones verdes,jardins,arbrat  3,6%  7,2%  5%  
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Propostes de millora:  

1. Conscienciació als Centres Gestors de la importància per a la ciutadania de rebre 

resposta, i en termini, sobre la queixa que hagi formulat el/la ciutadà/na o la 

iniciativa que hagin proposat, a través d’una instrucció emesa per part de la 

Regidoria de Govern Obert i Planificació.  

2. Designació per part del centres gestors de responsable del circuit QiS que pugui 

actuar com a interlocutor davant de l’OAC, o davant de la ciutadania, en el seu cas.  

3. Establiment de reunions trimestrals de seguiment del circuit QiS de la Regidoria 

de Govern Obert i Planificació amb els interlocutors dels centres gestors.  

4. Establir un indicador en la productivitat que es vinculi amb els resultats de la gestió 

del QiS.  

  

  

  

Esparreguera 02 d’abril de 2018  

 Mª Dolors Muset i Rovira     Joan de la Paz Sánchez  

 Cap de l’OAC        Cap dels SIAE  


