o
(o2}
D
™
o
®
N
Q
©
o
[s2)
'?
©
~
2
GI)
—
[52]
©
b
<t

Q
—l
by
(<]
-
e}
o™
el
~
N
()
>
(]
O

Signat electronicament per
Josep Maria Or6 Calvo . Data:
08/03/2022 10:58:27 CET

Ny
— Signat electronicament per
5 Ndria Mayoral Marimon . Data:
AT 08/03/2022 11:18:01 CET
a4 , &

N AJUNTAMENT
%*ﬁ%’l‘ijﬁk D’ESPARREGUERA

Informe Anual 2021

Queixes, Suggeriments, i
Agraiments

Marg 2022



—

INDEX

1. INTRODUGCCIO oo, 3

2. TOTAL “QSiP” INICIATS ANY 2027 ..o, 4

2.1 ESTAT DE TRAMITACIO DEL QSIP INICIATS LANY 2021.......... 5
3. TOTAL“QSiP" INICIATS PER TIPOLOGIA.......cc.ccvicicane, 6
4. TOTAL "“QSiP" TRAMITATS PER SERVEI ... 8

5. TOTAL “QSiP" TRAMITATS DINS | FORA TERMINI
PER SERVEI ..o 11

6. TOTAL “QSiP”"

6.1 RECEPCIONATS PER ELS SERVEIS EN MENYS DE 24h. oo 12
6.2 PER CANAL D'ENTRADA .. oo 13
6.3 PER TIPUS DE TRAMIT ..o 14

pot ser comprovada a l'adreca

ons l'article 27 de la Llei 39/2015, de
¥ https://tramits.esparreguera.cat/Ciutadania/ValidarDocuments.aspx

7. CONCLUSIO..ooooooooooeooeeeeee 15

o
(%2}
D
™
o
®
N

Q
©
o
[s2)
'CIS

©
~
e}
GI)
I
[s2]

1]
bl
<

[}
—
~
[
-
e}
o™
el
~
N
[}
>
]
O

a9 Aquest document és document electronic seg

P, 1 d'octubre.La seva autenticitat




o
(%2}
D
™
o
®
N
Q
©
o
[s2)
'?
©
~
e}
GI)
—
[s2]
1]
b
<t
[}
—
~
[«
-
e}
o™
el
~
N
[}
>
]
O

1. INTRODUCCIO

L'objectiu d'aquest informe, que recull els expedients iniciats de queixes, suggeriments, propostes i
agraiments des del dia T de gener de 2021 fins al dia 31 de desembre de 2021, és mostrar, de manera
clara i entenedora, I'estat i evolucid del tramit de “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments”
(QSiP), per tal dobtenir unes conclusions que ens permetin millorar i innovar en la seva tramitacio i
resolucio, d'una manera més eficag i eficient de cara a la ciutadania.

Aquest tramit es troba a la web municipal amb el nom de “Queixes, suggeriments, propostes i
agraiments” (QSiP), també es pot utilitzar el canal dentrada de correu electronic, per tal que la
ciutadania ens pugui fer arribar les queixes, suggeriments i propostes a través del correu electronic
oac(@esparreguera.cat.

Per a les consultes i les sollicituds d'informacié sobre qualsevol servei, es facilitaran des del web
municipal les dades de contacte de I'Oficina d'Atencio a la Ciutadania de I'Ajuntament d’Esparreguera
per poder-les presentar a través dels canals formals.

Els tramits rebuts a 'Oficina d'Atencié Ciutadana (OAC) del tipus “Consulta” seran derivats al centre

gestor responsable de la informacid perqué informi degudament la ciutadania sobre la consulta
realitzada, sense necessitat d'iniciar cap tipus de tramit.

Les diverses tipologies de tramits es troben identificades segons les definicions seglents:

Queixa:

Expressio i/0 manifestacid d'insatisfaccio relacionada amb els defectes de funcionament, recursos,
organitzacio, desatencié i qualsevol altra imperfeccié derivada de la prestacid dels serveis o de
qualsevol ambit d'activitat, competéncia de I'Ajuntament d’Esparreguera.

Suggeriment i Proposta:

Proposta de millora que s'adrega a la consideracio d'alguna persona i/o servei perqué es tingui en
compte o perque sigui incorporada en la gestid o en el funcionament ordinari d'un Servei de
I'Ajuntament d'Esparreguera.

Agraiment:

Expressio i/o manifestacid de satisfaccid relacionada a una persona o servei, a rad del seu
funcionament o amb la prestacid d’'un servei o de qualsevol ambit d’activitat, competencia de
I'Ajuntament d'Esparreguera.

Per a 'elaboracié d'aquest informe, s’han tingut en compte les dades extretes del gestor d’expedients
municipals (ANEXA) on de manera automatitzada ens facilita la recollida d'informacid.


mailto:oac@esparreguera.cat
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2. QSIP INICIATS LANY 2021 | EVOLUCIO RESPECTE ANYS
ANTERIORS :

Expedient: 1178 “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments” (QSiP)

Objecte:

Tramits iniciats durant I'any 2021

Periode:

Del 01/01/2021 al 31/12/2021

Evolucio "QSiP" iniciats per anys

347
293
I : 162

2018 2019 2020 2021

* En relacié a I'any 2021, s’han extret del informe els seglients tramits, ates que sén
tramits “Anul-lats” i "Oberts per error/prova’:

s.aspx

Tipus

Recepciona

pot ser comprovada a I'adre

3 Aguest document és document electronic segons l'article 27 de la Llei 39/2015, de
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2.1 ESTAT DE TRAMITACIO DEL QSIP INICIATS LANY
2021:

Expedient: 1178 “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments” (QSiP)

Objecte: Tramits iniciats durant I'any 2021

Periode: Del 01/01/2021 al 31/12/2021

Estat de tramitacid Total %
Finalitzats 140 86,42%
En curs 22 13,58%

% QSiP Estat de tramitacié

13.58%

%sa.aspx

rovada a l'adre

p

pot ser com

¥ https://tramits.esparreguera.cat/Ciutadania/ValidarDocumen
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3. TOTAL QSIP INICIATS PER TIPOLOGIA:

Expedient: 1178 “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments” (QSiP)

Objecte: Tramits per tipologia

Periode: Del 01/01/2021 al 31/12/2021

Tipologia d'actuacio Total %

Atenci6 al resident (RM Can Comelles) 1 0,62%
Execuci6 obres urbanitzacié 1 0,62%
Funcionament transport escolar 1 0,62%
Gestio activitats esportives 1 0,62%
Neteja equipaments esportius 1 0,62%
Plagues (vespes, mosquits, rates, coloms, escarabats, etc) 1 0,62%
Queixes sobre el personal que presta serveis per compte d’empreses contractades 1 0,62%
Abocaments de residus 2 1,23%
Ajuts socials 2 1,23%
Animals abandonats o morts 2 1,23%
Manteniment equipaments esportius 2 1,23%
Queixes sobre empleats publics 3 1,85%
Recollida d’escombraries i contenidors (i voltants) 3 1,85%
Zona blava 3 1,85%
Altres 4 2,47%
Medi natural 4 2,47%
Salut publica 4 2,47%
Desperfectes a la via publica 5 3,09%
Enllumenat public 5 3,09%
Manteniment zones verdes, jardins, arbres i parcs 5 3,09%
9 Molésties a la via publica 6 3,70%
g Queixes sobre actuacions policia local 6 3,70%
S Seguretat 6 3,70%
E Senyalitzacié: Semafors, pilones, bandes sonores, senyalitzacié horitzontal, senyalitzacio
I x A 6 3,70%
E a3 vertical, etc.
N Desperfectes mobiliari urba. 7 4,32%
oBE Taxes i preus pUblics 7 4,32%
%fg Transport urba 7 4,32%
88 Neteja viaria 9 5,56%
Obres i serveis 9 5,56%
Funcionament general servei 10 6,17%
Funcionament d'equipaments de titularitat municipal 11 6,79%
Incivisme a la via pablica 11 6,79%
Aparcament general 16 9,88%
TOTAL 162 100,00%

= CSV:927d3b19-71e4-4a31-9b7a-d3d6e2323990
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Total tramits per tipologia

)

Queixes sobre el personal que presta serveis per compte d’empreses contractades |l 1
Plagues (vespes, mosquits, raes, coloms, escarabats, eic) |l 1
Neteja equipaments esportius il 1
Gestid activitats esportives il 1
Funcionament transport escolar il 1
Execucio obres urbanitzacié |l 1
Atenci6 al resident (RM Can Comelles) il 1
Manteniment equipaments esportius [l 2
Animals abandonas o morts [l 2
Ajuts socials ml 2
Abocaments de residus il 2
Zonablaa mm 3
Recollida d’escombraries i contenidors (i voltants) [ 3
Queixes sobre empleas pablics mmm 3
Salut publica —— 4
Medi natural [ 4
Altres mm— 4
Manteniment zones verdes, jardins, arbres i parcs [ 5
Enllumenat pablic s 5
Desperfectes a lavia piblica [y 5
Senyalitzacio: Semors, pilones, bandes sonores, senyalitzacio horitzontal, senyalitzacio vertical, eic. IEEEEEEG_G—_— 6
Seguretx N 6
Queixes sobre actuacions policia local IEEEEG—— 6

Molésties ala via piblica EEE—_—— 6

‘article 27 de la Llei 39/2015, de

§ Transport urba EEEE——— 7
©
oX%]
g*‘ Taxes i preus publics EEE_—_—_—_—— 7
=}
®
© Desperfectes mobiliari urba. . 7
<
—T
28 Obres i serveis IIEEEEEG_—_—_————— 9
[e}e]
2a:;

Neteja viaria IEEE——————— 9

Funcionament general servei S 10

pot ser com

https://tramits.esparreguera.cat/Ciutadania/ValidarDocumen

Incivisme a la via pUblica [ 11
Funcionament d'equipaments de titularitat municipal EEEEEEEG_G_—_——— 11

Aparcament general IEEE——— 16
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4. TOTAL QSIP TRAMITATS PER SERVEI:

Expedient: 1178 “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments” (QSiP)

Objecte: Tramits totals realitzats per servei

Periode: Del 01/01/2021 al 31/12/2021

Servei Total %
Arxiu Municipal 1 0,62%
Serveis Juridics, Contractacié i Govern Obert 1 0,62%
Sistemes Informacio 1 0,62%
Via Publica 1 0,62%
Alcaldia 2 1,23%
Consum 2 1,23%
Parcs i Jardins 2 1,23%
Participacié ciutadana 2 1,23%
Promoci6é Economica 2 1,23%
Recursos Humans 2 1,23%
Biblioteca 3 1,85%
Salut Publica 3 1,85%
Educacio 4 2,47%
Serveis Socials Basics 5 3,09%
Medi Natural 7 4,32%
O.AC. 7 4,32%
Obres i Serveis 11 6,79%
Esports 12 7,41%
Mobilitat 20 12,35%
Serveis Territorials 35 21,60%
Policia Local 39 24,07%
TOTAL 162 100,00%

ot ser comprovada a l'adreca
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Total QSiP tramitats per serveis

)

Via Publica JJ] 1
Sistemes Informacio JJ] 1
Serveis Juridics, Contractacié i Govern Obert [ 1
Arxiu Municipal ] 1
Recursos Humans [l 2
Promoci6 Economica [l 2
Participacio ciutadana [l 2
Parcs i Jardins i 2
Consum [l 2
Alcaldia ] 2
Salut Publica [l 3
Biblioteca [l 3
Educacio [ 4
Serweis Socials Basics [ 5
oAC. I 7
Medi Natural [N 7

%g.aspx

Obres i Serveis [N 11
Esports | 12
obilta: I 20

ot ser comprovada a l'adre

i https://tramits.esparreguera.cat/%lutadanla/ValidarDocumen

Sereis Terrtorials [ 35
Policia Loca! | 39

3 Aquest document és document electronic segons l'article 27 de la Llei 39/2015, de
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,‘“\. 5. TOTAL QSIP TRAMITATS DINS | FORA DE TERMINI
PER SERVEI:

Expedient: 1178 “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments” (QSiP)
Objecte: Tramits realitzats per servei dins i fora de termini
Periode: Del 01/01/2021 al 31/12/2021

. Fora
Servei ?é?;ﬁ de_ _ % Total
termini

Arxiu Municipal 1 100,00% 0 0,00% 1 100,00%
Serveis Juridics, Contractacié i Govern Obert 1 100,00% 0 0,00% 1 100,00%
Sistemes Informacio 1 100,00% 0 0,00% 1 100,00%
Via Pablica 1 100,00% 0 0,00% 1 100,00%
Alcaldia 2 100,00% 0 0,00% 2 100,00%
Consum 1 50,00% 1 50,00% 2 100,00%
Parcs i Jardins 1 50,00% 1 50,00% 2 100,00%
Participacié6 ciutadana 1 50,00% 1 50,00% 2 100,00%
Promocié Economica 0 0,00% 2 100,00% 2 100,00%
Recursos Humans 1 50,00% 1 50,00% 2 100,00%
Biblioteca 3 100,00% 0 0,00% 3 100,00%
Salut Publica 2 66,67% 1 33,33% 3 100,00%
Educacié 3 75,00% 1 25,00% 4 100,00%
Serveis Socials Basics 4 80,00% 1 20,00% 5 100,00%
Medi Natural 2 28,57% 5 71,43% 7 100,00%
O.A.C. 6 85,71% 1 14,29% 7 100,00%
Obres i Serveis 3 27,27% 8 72,73% 11 100,00%
Esports 8 66,67% 4 33,33% 12 100,00%
Mobilitat 6 30,00% 14 70,00% 20 100,00%
Serveis Territorials 18 51,43% 17 48,57% 35 100,00%
Policia Local 34 87,18% 5 12,82% 39 100,00%
TOTAL 99 61,11% 63 38,89% 162

Taula ordenada en funcié del nombre total de tramits ( “Dins” + “Fora de termini”)

ons l'article 27 de la Llei 39/2015, de
pot ser comprovada a l'adreca
¥ https://tramits.esparreguera.cat/Ciutadania/ValidarDocuments.aspx
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Total QSiP tramitats dins i fora de termini

Via Piblicd g 1
Sistemes Informaci® g 1
Serweis Juridics, Contractacio i Govern Obe? w1
Arxiu Municipd! g 1
Recursos Humans M 1

Promocié Economice M 2
Participaci6 ciutadana ™ }
Parcs i Jardins ™ }
Consum M }

Alcaldif g 2

Salut Pblica ML »

Educacio M1 3
Serweis Socials Basics 1h 4
OAC. B 6
Medi Natura| SESS—_—_—5
Obres i Serveis EG_—_— O
Esports I e 8
Mobilitat EEG—— 14
Serweis Territorials IEG_—_—_————1 8
POl Lo D e —— 34

%sa.aspx

M Dins de termini M Fora de termini

ot ser comprovada a l'adre

i https://tramits.esparreguera.cat/FCJ:|utadania/VaIidarDocumen

Grafica ordenada en funcié del nombre total de tramits ( “Dins” + “Fora de termini”)

3 Aquest document és document electronic segons l'article 27 de la Llei 39/2015, de
1 d'octubre.La seva autenticitat
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‘%;L 6. TOTAL QSIP:

Expedient: 1178 “Queixes, suggeriments, propostes i agraiments” (QSiP)

Expedients recepcionats per els serveis en menys de 24h. / Per canal d’entrada / Per
tipus de tramit

Periode: Del 01/01/2021 al 31/12/2021

Objecte:

6.1 RECEPCIONATS PER ELS SERVEIS EN MENYS DE 24 HORES

Recepcionats en menys de 24 hores per els serveis?

Si 82 50,62%
No 80 49,38%
162 100,00%

% Recepcionats en menys de 24h per els serveis

49.38% 50.62%

s.aspx

mSi ENo

. pot ser comprovada a I'adre
ttps://tramits.esparreguera.cat/Ciutadania/ValidarDocumen

3 Aquest document és document electronic segons l'article 27 de la Llei 39/2015, de
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6.2 PER CANAL D’ENTRADA:

Canal d’entrada

Correu electronic 54,94%
Registre Telematic 29,63%

Registre Presencial 14,20%
Telefonic 1,23%

Total QSiP per Canal d'entrada

89

23

%sa.aspx

2

[ |
Correu electronic Registre Telematic Registre Presencial Telefonic

ot ser comprovada a l'adre

K https://tramits.esparreguera.cat/Ciutadania/ValidarDocumen
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6.3 TIPUS DE TRAMIT:

%
72,22%
16,67%

8,64%
2,47%

Total

Tipus de tramit

Queixa

117
27

14

Suggeriment

Agraiment

Proposta

ami

N\

% Tipus de tr

Proposta

¥ Queixa ESuggeriment M Agraiment
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7. CONCLUSIO

En relacio a les dades obtingudes del tramit “QSiP” de lany 2021, podem extreure les
conclusions seguents:

De manera gradual podem veure com el volum total de tramits “QSiP” iniciats anualment es
continua reduint, passant de 347 tramits iniciats I'any 2018 fins els 169 iniciats I'any 2020. A
I'any 2021 el volum total de tramits de “QSiP” ha disminuit molt poc respecte a I'exercici anterior
(162 tramits).

Aquest any 2021, la tipologia amb més volum ha estat: “Aparcament General” (16), seguida de
“Incivisme a la via publica” i “Funcionament General del servei” amb 11 tramits per cadascuna
delles.

Pel que correspon als serveis gestors del tramit “QSiP” aquest 2021 ens dona com a dada que
els serveis de “Policia Local” i “ Serveis Territorials” es consoliden conjuntament amb “Mobilitat”
com els Serveis que tramiten un 58% del volum total de tramits, i per tant podem confirmar que
aquest tramit (“QSiP") es concentra des dels seus inicis en Area de Territori i a la Policia Local
amb més d'un 71% del total dels tramits iniciats el 2021.

Pel que fa a lindicador sobre el % de resolucid dels tramits dins o fora de termini, podem
observar com des de I'any 2018 i 2019 aproximadament un 70% dels expedients es tramitaven
fora de termini, durant I'any 2020 aquest percentatge va disminuir fins arribar al voltant d'un 25%,
perd malauradament enguany aquesta dada s'ha vist incrementada al voltant d’'un 14% respecte
al 2020, i s’ha situat en un 38,89%. Per corregir aquest % de tramitacio per el proper any 2022,
s'establira un sistema d'avisos mensual als serveis tramitadors de “QSiP”, per tal de corregir en
la mesura del possible aquesta dada.

Ates que actualment una mica més de la meitat (50,62 %) dels tramits “QSiP” son traslladats,
dins les primeres 24h de la seva entrada al registre general cap al servei encarregat de la seva
tramitacio, caldra cercar alguna mesura concreta amb la Oficina d'Atencié Ciutadana (0.A.C.) per
aconseguir millorar aquest percentatge per el proper any 2022.

Per acabar, destaquem que dels 148 tramits (via web i per correu electronic) del 2020, s’ha
passat al 2021 a 89 tramits (per correu electronic), constatant que ens trobem en una
disminucio del seu us com a canal d'entrada, perd alhora segueix sent el preferent per a la
ciutadania amb un 54,94%, per a comunicar les seves queixes, suggeriments, agraiments i
propostes a l'ajuntament. Per tant, cal garantir la continuitat d'aquest canal d'entrada del tramit
(correu electronic), mentrestant segueixi indicant aguest percentatge.

Esparreguera, a data de la signatura digital

Ndria Mayoral Marimon Josep M. Or¢ Calvo
Cap de Servei de Planificacio i Bon Govern Adm. SSJJ, Contractacio i Bon Govern
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