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1. Introducci6

Amb aquest dossier, com en els darrers anys, us presentem el balanc¢ del Projecte de
Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments durant 'any 2021.

Es el desé any que, de forma consecutiva, elaborem una memoria comparativa amb
'any anterior per retre comptes de manera interna i també per a la ciutadania.
Intentem treure’n conclusions que ens permetin aplicar propostes de millora per al
2022. Com a novetat, en aquesta edicio incorporem a aquesta memoria els resultats
de les enquestes de valoracio del programa de Queixes i Suggeriments.

L’Ajuntament de Molins de Rei treballa per la millora continua dels serveis publics que
posa a l'abast de la ciutadania. El Projecte de Queixes, Suggeriments, Peticions i
Agraiments, que compréen tres programes diferenciats: Queixes i Suggeriments, APP
“Cuidem Molins” i Sindic de Greuges, és un projecte que dona pas a un espai de
participacié ciutadana que I'Ajuntament posa a I'abast de tothom per tal de recollir
totes aquelles opinions que la ciutadania faci arribar en relacié amb la gestié municipal.
L’objectiu és implicar les persones en la resolucié dels problemes i millorar els serveis
publics. Es tracta d’'un projecte de cooperacié entre els diferents agents que intervenen
en la millora de Molins de Rei: les queixes, els suggeriments, les peticions i els
agraiments que ens fan arribar les persones ens ajuden a garantir-ne la qualitat.Les
incidencies que ens comuniguen les persones al programa de Queixes i Suggeriments
arriben a través de diferents canals: instancies presencials, correu electronic, eTram,
telefon i Radio Molins de Rei. Enguany, han entrat al programa de Q/S/P/A 632
incidencies (entre tots aquests canals). Per mitja de I'APP “Cuidem Molins”, n’hem
rebut 463 més. Comptant les 18 presentades al Sindic de Greuges, en total, en el
Projecte de Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments hi ha hagut 1.113
entrades, més de mil comunicacions, opinions, mirades diferents relacionades amb
'espai public i els serveis. Més de mil oportunitats d’interactuar amb la ciutadania i de
fer de la nostra vila un lloc millor. Cal subratllar el to respectuds i de proposta de la
majoria de comunicacions. En definitiva, les nostres convilatanes i els nostres
convilatans han exercit el seu dret de ciutadania a reclamar i a contribuir en la millora
de I'entorn, dels serveis i de la convivencia.

Pel que fa a les eines utilitzades, ofereixen també beneficis diferents. Mentre I'is d’'un
sistema rapid i agil com I’APP “Cuidem Molins” permet rebre i actuar amb molta
immediatesa, els procediments de comunicaci6 del sistema més tradicional de
Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments (correu electronic, instancia i
d’altres) també possibiliten I'actuacié técnica municipal i poder oferir una detallada
argumentacio.

Ens proposem fomentar una ciutadania activa i socialment implicada. Aquest esforg
participatiu de la comunitat molinenca, cada vegada més, sera correspost pel Govern
de la vila, que vol afavorir que sigui possible un marc democratic cada cop més obert a
la participacié. Fer més participada la nostra democracia implica un fort compromis
politic entre el Govern i la ciutadania.
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2. Programa de Q/S/P/A: Resum de dades 2021 i comparativa amb
2020

Les principals dades que podem extreure de I'analisi comparativa entre els anys 2021 i
2020 del programa de Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments sén:

2.1 Nombre d’entrades rebudes

Entrades rebudes

800
700
600
500
400
300
200
100

m 2020
2021

2020 2021

El 2021 es van registrar un total de 632 queixes, suggeriments, agraiments i
peticions d’informacié o servei, cosa que suposa un decrement de 124 entrades
respecte el 2020. Aquesta dada reflecteix un comportament que ja es va comengar a
observar l'any passat, quan la baixada en les entrades va ser de 159.

2.2 Percentatge de respostes
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El percentatge de respostes va disminuir en poc més de 4 punts el 2021 respecte I'any
anterior, a causa de les dificultats i mancances de l'estructura técnica de I'’Ajuntament
en alguns dels departaments. El percentatge d’incidéncies tancades, doncs, va ser de
gairebé el 83%.

2.3 Mitjana de temps de resposta

Temps de resposta (dies)
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També el temps de resposta es va ressentir d’aquestes mancances abans
esmentades, potser amb més forca encara. Aixi, el nombre de dies que es trigava en
contestar va passar de gairebé 23 dies al 2020 a ser de més de 38, al 2021. No
obstant, i aqui és on s’evidencia el problema, si agafem les dades que teniem a
mitjans de desembre de 2021, el nombre de dies de mitjana que es trigava en
contestar era de 21,01.
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2.4 Canal d’entrada

Teléfon Radio Instancia  e-Tram c/e Altres TOTAL
2020 0 17 160 404 175 0 756
2021 3 74 68 385 101 1 632

Pel que fa al canal d’entrada, el que va registrar un major nombre de sol-licituds va
ser, de nou, I'e-Tram, amb un lleuger descens, aix0 si, respecte el 2021. Segurament,
aquest descens es deu al fet que, durant una part del 2020, durant el confinament,
'inica manera que tenia la ciutadania de contactar amb l'ajuntament era per via
telematica i per aixo, durant el 2020, les instancies via e-Tram van créixer tant. Aquest
2021, amb l'atencié al public normalitzada (tot i que mitjangant cita prévia), les
sol-licituds per e-Tram han caigut, mentre creixien d’altres com ara la radio municipal.
Aixi, el canal que més ha augmentat, i amb diferéncia —tenint en compte que el total
d’entrades ha baixat-, ha estat aquest: I'espai “Preguntes a l'alcalde”, de Radio Molins
de Rei, on la ciutadania pot informar, directament, I'alcalde de les seves peticions.
Mentre al 2020 les entrades per aquesta via van ser 17, al 2021 van arribar a 74. Si bé
és cert que, durant els primers mesos de la pandémia, I'espai radiofonic es va
cancel-lar, si comparem les dades amb el 2019, les entrades per aquest canal van ser
de 32, fet que corrobora que l'espai de participacié a la radio gaudeix de molta
acceptacio entre la ciutadania.
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2.5 Distribucié per arees

2020 2021

Area Tramitades Pendents  Total Tramitades Pendents  Total
ALC 60 0 60 69 9 78
ASP 80 1 81 85 9 94
DEV 31 0 31 29 1 30
ESC 10 5 15 19 6 25
SIT 473 92 569 322 83 405
TOTAL 654 99 756 524 108 632

L’Area de Sostenibilitat i Territori (405 entrades, el 64,08% del total) continua sent la
gue concentra el nombre més alt de queixes, suggeriments, peticions i agraiments, tot
i que ha experimentat un descens respecte el 2020, quan representava més del 75%.
També concentra el major nombre de respostes pendents (83). En segon lloc, hi ha
I'Area de Serveis a les Persones, igual que I'any anterior, en aquest cas amb un
augment de les entrades, de les 81 (sobre 756) del 2020 a les 94 (sobre 632, o sigui el
14,87%) del 2021. D’aquestes, hi ha 85 tramitades (respostes) L'Area d’Alcaldia
compren el 12,34% del total d’entrades, amb 78, de les quals 69 respostes i 9
pendents. L’any anterior aquesta area va rebre menys peticions, 60, pero totes elles
van quedar respostes. L’Area de Desenvolupament Estratégic de la Vila ocupa el quart
lloc pel que fa a peticions rebudes, amb 30, de les quals 29 respostes; xifres molt
similars a les de I'any 2020, amb 31 entrades, cap d’elles pendent de respondre.
Finalment, I'area d’Economia i Serveis Centrals, va rebre al 2021 25 queixes,
suggeriments, peticions d’informacié o servei i agraiments, de les quals 19 van quedar
resoltes i 6 pendents. Aquestes xifres milloren les de I'any anterior, quan van rebre 15
peticions, de les quals 10 van quedar resoltes i 5 pendents.

Distribucié per arees 2021
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2.6 Distribucié per temes

Distribucid per temes
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2020 2021

ALCALDIA
Alcaldia 4 9
Comunicacié 6 7
Governacié i GU 60 61
AREA DE SERVEIS A LES PERSONES
Cultura 9 20
Educacié 21 6
Esports 11 12
Igualtat Dona-Home 0 0
Infancia i Joventut 0 1
Programes especifics 1 1
Sanitat i Salut Publica 23 44
Serveis Socials 12 8
DESENVOLUPAMENT ESTRATEGIC DE LA VILA
Activitats 25 18
Fira, Comerg i Turisme 4 7
Innovacié/Empresa 1 0
Mercat 0 2
Ocupacio 0 1
Promocié Economica 0 0
ECONOMIA | SERVEIS CENTRALS
Economia i SG 0 0
Informatica 0 0
Intervencié 0 0
OAC 4 10
Personal i Organitzacio 1 1
Rendes 8 7
Secretaria 0 0
Serveis Generals 1 4
Serveis Juridics 0 1
Tresoreria 0 1
SOSTENIBILITAT | TERRITORI
Edificacid 27 24
Energia i aigua 60 23
Habitatge 3 3
Manteniment 1 o*
Medi Ambient 10 17
Medi Ambient i Activitats 4 o*
Mobilitat 139 55
Of. Técnica SIT 4 3
Sostenibilitat i Territori 0 10
Urbanisme i Edificacio 9 o*
Urbanisme 6 7
Via Publica 300 261
ALTRES ADMINISTRACIONS 2 8

Total 756 632
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Pel que fa a la distribucié per temes, com sempre, i com és logic, les corresponents a
Via Publica i Manteniment sén les que concentren el nombre més alt, amb molta
diferéncia, tot i que al 2021 van experimentar un descens respecte el 2020 (de 300 a
261). Seguidament, apareixen les entrades relacionades amb Guardia Urbana i
Governacié (61 al 2021, 60 al 2020). Un altre habitual sén les queixes i propostes
referents a Mobilitat, tot i que el 2021 van patir una caiguda important: de les 139 del
2020 a les 55 del 2021. Aquest descens (que observarem més endavant també al barri
del Pont de la Cadena) s’explica perqué al 2020 va haver-hi un nombre important de
gueixes pel canvi de sentit del carrer General Castafios, tema ja solucionat al 2021.
Finalment, també destaquen les peticions al voltant de la sanitat i la salut pablica, que
passen de 23 a 44, per l'increment de peticions al voltant de la Covid-19 (consultes
sobre la vacunacid, per exemple) i queixes per la preséncia de paneroles.

*els apartats Medi Ambient i Activitats, Manteniment i Urbanisme i Edificacié s’han eliminat al 2021,
guedant les queixes englobades en els apartats Medi Ambient, Activitats, Edificacio, Urbanisme i Via

Publica i Manteniment, respectivament.

2.7 Distribucié geografica

2020 2021
Afecta tota la vila 118 168
Bonavista-Mas-Font dels Casats 61 63
Can Graner 5 3
Centre Vila 120 101
El Canal 72 32
Entorn natural (muntanya/riu) 3 16
La Granja 40 61
Riera Nova-La Pau 38 30
La Rierada 7 7
L'Angel — Torrent de ’'Hospital 40 30
Les Conserves 29 22
Les Guardioles 10 4
P.l. El Pla 6 8
P.l. Riera del Moli 3 6
Pont de la Cadena 140 40
Riera Bonet 29 21
Sant Bartomeu de la Quadra 12 9
Vallpineda 23 11
TOTAL 756 632

Per barris, les queixes més nombroses sén aquelles que afecten tota la vila que, a
més, han sofert un increment important respecte 'any anterior (168 el 2021 envers les
118 del 2020). Aixi, s’observa com, cada cop més, la ciutadania fa peticions de millora
global, més enlla de centrar-se nhomés en el seu entorn més proper. A aquestes
entrades les segueixen las que afecten el Centre Vila, no en va és el barri amb més
poblacié del municipi, tot i passar de les 120 entrades del 2020 a les 101 del 2021. El
segueixen a certa distancia, els barris de Bonavista-el Mas-Font dels Casats, amb 63
entrades (xifra molt similar a les 61 de I'any anterior) i La Granja, que creix de les 40
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de 2020 a les 61 del 2021. L’augment de queixes en aquest barri és causa de I'entrada
de multiples queixes en referéncia a la mort d’'una gosseta en sortir de la zona
d’esbarjo per a gossos del barri. Aquestes queixes també han suposat un augment de
les incidéncies a Cultura (com es pot veure a l'apartat anterior), ja que la fugida de
'animal va ser causada per un espectacle pirotécnic celebrat a prop. També destaca
'augment de les comunicacions relacionades amb I'entorn natural (muntanya i la zona
del riu), probablement degut a l'increment de la utilitzacié d’aquestes zones com a
esbarjo per part de la ciutadania. Finalment, és de destacar que el barri que va
concentrar el nombre més alt d’entrades el 2020, el Pont de la Cadena (140), el passat
2021 en va registrar només 40. Com ja hem comentat a I'apartat anterior, moltes
d’aquestes queixes eren al voltant del canvi de sentit del carrer General Castafios, ja
solucionat.

Distribucio per barris
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2.8 Tipologia de les entrades

2020 2021
Suggeriment/Proposta 33 37
Queixa 700 416
Petici6 d’informacio o servei 16 170
Agraiment 7 6
Altres 0 3
TOTAL 756 632

En relaci6 a la tipologia de les sol-licituds, s’observa com les queixes cauen de manera
destacable, no només pel propi descens en el nombre absolut d’entrades si no també
perque, cada cop més, la ciutadania no es limita a queixar-se siné que demana —i,
moltes vegades, aporta- solucions. Es per aixo que paral-lel al descens del nombre de
queixes (de les 700 del 2020 a les 416 del 2021) hi ha 'augment de les peticions
d’'informacié o servei (que també inclouen les 15 consultes que va haver-hi) que
arriben a les 170 al 2021, per només 16 al 2020. La resta, Suggeriments/Propostes i
Agraiments, es mantenen en xifres molt similars d’'un any a l'altre (amb un lleuger

ascens de les primeres i un minim descens dels agraiments).

Tipologia entrades 2021
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2.9 Enquestes de valoracio del servei

El 2021 es va posar en marxa un nou indicador: les enquestes de valoracio del servei
del programa de Queixes, Suggeriments, Peticions d’Informacié i/o Servei i
Agraiments. De moment, pero, la resposta rebuda no és gaire satisfactoria. Aixi, de les
524 respostes enviades, només es van rebre 68 interaccions amb I'enquesta, el que
no arriba al 13% del total.

Pel que fa al contingut de les respostes en si, la majoria de persones estan satisfetes
amb la resposta obtinguda (54 Si, 13 No, 1 en blanc), un 79,41% del total. En relaci6 al
temps de resposta, 49 usuaris/aries l'aproven mentre que 19 suspenen aquest
aspecte. La nota mitjana que atorguen és de 6,45. El que té millor valoracio de tot és la
facilitat per presentar una queixa, suggeriment, peticié o agraiment, ja que 61 de les 68
respostes ho valoren amb més d’'un 5, essent la nota mitjana d’aquest factor gairebé
un 8.

D’aquestes —poques- interaccions en podem treure diverses conclusions. Una, la poca
disposici6 de les persones usuaries per donar feedback a la resposta. També, que, qui
contesta, normalment esta satisfet, la qual cosa ens portaria a concloure que la gent
descontenta no es molesta en respondre I'enquesta i només un nombre petit de gent
molt descontenta ho fa. Finalment, de les respostes es pot inferir que, tot i que podem
donar un bon servei en quant a contingut, ja que gairebé un 80% de les respostes es
consideren utils, i pel que fa a facilitat d’accés (amb un 7,99 de nota mitjana), falla el
temps de resposta que, tot i aprovar, obté una nota clarament més baixa que els altres
dos factors.

S’adjunten les valoracions rebudes a I'annex.

2.10 Conclusions

De tot aixd exposat en els punts anteriors, es poden extreure diferents conclusions que
ens duran a millorar el programa de Queixes, Suggeriments, Peticions d’Informacio i/o
Servei i Agraiments.

Una d’elles és que, per una banda, la ciutadania ha incorporat el programa de Q/S/P/A
com una de les vies per poder canalitzar les seves demandes i propostes en relaci6 al
municipi i una manera propera de comunicar-se amb l'ajuntament. Estem parlant,
doncs, d'un projecte consolidat. També és cert que les dades han baixat respecte
d’anys anteriors perd continua essent una eina molt utilitzada. De fet, si mirem les
persones sol-licitants, es veu com qui fa Us del servei normalment repeteix.

A més, com comentavem, a partir de les enquestes a les persones usuaries del
programa, podem concloure que hi ha marge de millora, especialment pel que fa al
temps que triguem en contestar la ciutadania.

Per altra banda, el rigor i la qualitat del contingut de les respostes dels serveis
municipals en la resolucié dels assumptes, és un dels elements que ha permés
mantenir la credibilitat del projecte.

15
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3. Resum de dades APP “APP Cuidem Molins” 2021

L’APP “Cuidem Molins” és una eina a través de la qual la ciutadania pot fer arribar a
'Ajuntament, de manera agil i directa, incidéncies de via publica, neteja, parcs i jardins,
enllumenat, seguretat ciutadana i equipaments, tot i que també es poden presentar
altres incidéncies sota I'epigraf genéric de “Queixes i Suggeriments”. En aquest cas,
les queixes es deriven via correu electronic al/s negociat/s responsable/s tecnics i, un
cop se n'obté la resposta, aquesta es trasllada a la persona usuaria mitjangcant
I'aplicacio.

Actualment, segons la botiga de Google Play Store, aquesta aplicaci6 compta amb
més de 1.000 descarregues.

Cuidem Molins

Mostrarium Social

€ Per atots els publics

Aguesta aplicacié esta disponible per a tots els teus dispositius

V940

Seleccién de la ubicacion 8

Canel fe
e mbantn DO

\ n -
ROTS Eorcgle Nrahon Mhrscon a0 ©7013 0 Sawacn e BCH 13

Has vist algun espai public de Molins de Rei que requereixi manteniment o millores?
Ajudans enviant-nos la incidéncia.
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3.1 Nombre d’incidéncies rebudes

Durant 'any 2021 s’han registrat un total de 463 incidéncies amb la seguent distribucio
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* Font: APP Cuidem Molins. L’aplicacio, actualment, no permet proporcionar dades absolutes ni relatives
per barri

3.2 Distribucio segons estat de tramitacio

Per estat de tramitacié les queixes poden quedar resoltes (les que s’han respost),
pendents (han quedat pendents de resposta per part del servei), en tramit (les que
estan pendents de resposta i corresponen a un servei que no té accés a 'APP o
requereixen resposta de més d’'un servei. Es gestionen per correu electronic); en
espera (aquelles que requereixen de més informacio per part de la persona usuaria
per poder-les tramitar) i rebutjades (les que no es tramiten per ser inadequades).

Al 2021, d’un total de 463 incidéncies presentades mitjancant I'APP, se n’han respost

366, el que suposa un 79% del total; n’han quedat pendents de resposta 56 (12,1%);
24 en tramit (5,2%), 13 en espera (2,8%) i 4 rebutjades (0,9%).
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Estat de tramitacio (per nombre)
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3.3 Distribucié per arees

Pel que fa a la distribucié per arees, les queixes relacionades amb Via Publica sén les
majoritaries, essent un 36,5% del total. En concret, se’'n van presentar 169. En segon
lloc apareixen les incidencies relacionades amb neteja (82 o 17,7% del total) seguides
de les queixes sobre I'enllumenat public, que representen un 16,6% del total (77
incidéncies). A més distancia apareixen les incidéncies relacionades amb seguretat
ciutadana (36, 7,8%), Parcs i Jardins (35, 7,6%) i les englobades com a Queixes i
Suggeriments, que han estat 26 (5,6%). Un 5% de les incidéencies han estat
relacionades amb plagues i animals domestics (23), un 2,8% amb Medi Natural (13) i
només 2 (0,4% del total) van ser sobre equipaments.

Nombre d'incidéncies per arees

EVia Publica

HNeteja

= Enllumenat

= Seguretat Ciutadana

B ParcsiJardins

= Queixes i Suggeriments
= Plagues i animals

domestics
= Medi Natural

Equipaments ASP

Incidéncies per arees %

B Via Pablica

H Neteja

¥ Enllumenat

® Seguretat Ciutadana

® Parcsi Jardins

= Queixes i Suggeriments

= Plagues i animals
doméstics

= Medi Natural
Equipaments ASP
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De les incidencies resoltes, recordem, 366, les de Via Publica representen el 37,2%,
seguides de les de neteja (21%) i enllumenat (20,5%). La resta d’arees en aquest
ambit, per ordre, sén: Seguretat Ciutadana (8,7%), Parcs i Jardins (6,8%), Queixes i
Suggeriments (3%), Plagues i Animals Domestics (2,2%) i Medi Natural i Equipaments
ASP amb el 0,3% de les incidéncies resoltes en total.

Incidéncies resoltes per arees

EVia Pablica

u Neteja

= Enllumenat

B Seguretat Ciutadana

= ParcsiJardins

" Queixes i Suggeriments
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H Medi Natural

Equipaments ASP
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En relacié a les incidencies pendents (56), Via Publica segueix encapcalant la llista,
amb el 26,8% de les queixes pendents de respondre, seguida de Plagues i Animals
domestics i Medi Natural, amb el 21,4% cadascuna. Més enrere queda Parcs i Jardins,
amb un 14,3% del total de queixes pendents, Neteja (5,4%), Seguretat Ciutadana i
Enllumenat (3,6%) i Queixes i Suggeriments i Equipaments ASP, amb només I'1,8%
de les queixes pendents.

Incidencies pendents per arees

mVia Pablica

= Neteja

= Enllumenat

= Seguretat Ciutadana
HParcs i Jardins
EQueixes i Suggeriments
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3.4 Comparativa amb el 2020

Es doéna la circumstancia que el nombre d’incidéncies rebudes al 2021 és exactament
el mateix que a l'any anterior. Si 'any anterior es va atribuir la dada a les especials
circumstancies socials i sanitaries derivades de la pandémia, enguany podriem
concloure que l'aplicacid no ha acabat d’arrelar en la ciutadania (fet corroborat per
l'estancament també en el nombre de descarregues a Google Play). Aquest
estancament pot ser degut a diferents factors, com ara el desconeixement de
I'existéncia de l'aplicacié o, també, la idea —equivocada- de la ciutadania que les seves
demandes no seran escoltades per ser 'aplicacié una eina més impersonal que, per
exemple, el correu electronic.

Pel que fa al nombre de respostes, ha augmentat considerablement, del 64,4% del
2020 al 79% del passat 2021. Val a dir que, en I'tltim tram de I'any, s’ha donat un fort
impuls a laplicaci6 amb l'esfor¢ dels diferents serveis per donar resposta a les
incidéncies.

Aixi mateix, s'observa com, quan es tracta de queixes que requereixen de més
informacié per part del vilata o la vilatana (les que aqui classifiquem com a “en
espera”), la tramitacié queda estancada, ja que poques vegades la ciutadania respon
la nostra demanda d’informacié complementaria.

3.5 Conclusions

La manca de coneixement per part de la ciutadania de I'existéncia d’aquesta aplicacio,
o l'oblit per part dels que si la coneixien, ha portat a un estancament en el seu Us.
També, el temps de resposta per part d’alguns serveis, massa dilatat en alguns casos,
fa que la gent pugui percebre I'eina com a poc util. Al contrari, pero, lAPP és una de
les vies més directes i eficients per tal de gestionar incidéncies i, ben utilitzada, podria
ser una eina molt Util tant per la ciutadania com per als diferents serveis de
'Ajuntament, ja que reben directament les incidéncies sense haver de passar pel filtre
del Departament de Queixes i Suggeriments. Cal, perd, constancia a I'’hora d’entrar de
manera periddica a I'aplicatiu per comprovar si hi ha queixes pendents i, també, a
'hora de respondre per aquesta via, igual que per la resta de canals d’entrada
d’incidéncies que 'ajuntament posa a disposicié de la ciutadania.
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4. Resum d’actuacions del Sindic de Greuges 2021

El nombre de queixes traslladades pel Sindic de Greuges a I'’Ajuntament de Molins de
Rei per a la seva tramitacié durant el 2021 va ser de 18, xifra molt similar a la de I'any
anterior, quan en van ser 19.

Un bon nombre d’aquestes reclamacions es poden englobar en dues categories:
molésties per sorolls de diversa indole (4) i manca de resposta a instancies
presentades a I'Ajuntament (3). Tres reclamacions més corresponen a suposades
mancances en el manteniment d’elements de la via publica (reixa recollida d’aigies
pluvials, arbrat, filtracions de jardineres) que provoquen molésties a la ciutadania.

Per temes, les reclamacions es classifiquen en:

Urbanisme i Mobilitat: 5
Educacié i recerca: 3
Seguretat ciutadana: 2

Via Publica 1

Serveis Socials 1

Salut Publica 1
Procediment administratiu 1
Altres: 4

De les 18 reclamacions rebudes se n’han contestat 17. D’aquestes, 15 han quedat
tancades definitivament pel Sindic de Greuges i 3 estan pendents de diverses
actuacions reclamades amb posterioritat pel Sindic (una de les quals, la que no s’ha
respost, que ja venia del 2020). El temps de resposta mig per part de I'ajuntament a
les reclamacions del Sindic de Greuges va ser de 42,8 dies, xifra molt inferior als 178,2
del 2020.

Mitjana de temps de resposta

2017 2018 2019 2020 2021
Ajuntament de Molins de Rei 45,1 110,4 71,0 178,2 42.8
Sindic 23,0 102,7 39,8 190,8 55,9
Persona interessada 4,2 54,5 2,8 26,8 433

Font: Informe de Molins de Rei 2021 (Sindic de Greuges)

Estat de les queixes en finalitzar I'any 2021

N %
Queixes en tramitacio 7 22,6
Queixes finalitzades 24 77,4
Total 31 100,0

Font: Informe de Molins de Rei 2021 (Sindic de Greuges)
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5. Annex
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Respostes a I’enquesta de valoracié de serveis

Marca de temps
12/03/2021 12:56
20/05/2021 14:07
30/05/2021 19:56
25/08/2021 13:10
26/08/2021 21:23
17/09/2021 14:42
16/11/2021 15:33
05/12/2021 07:49
14/12/2021 11:19
20/12/2021 11:52
23/12/2021 12:31
03/12/2021 09:21
17/06/2021 10:29
22/07/2021 15:23
18/03/2021 15:41
21/09/2021 11:41
18/10/2021 14:58
26/07/2021 17:19
08/09/2021 13:33
30/11/2021 08:54
29/10/2021 08:39
03/03/2021 12:44
06/04/2021 16:33
20/07/2021 12:02
17/08/2021 14:44
08/09/2021 13:09
07/09/2021 10:23
08/09/2021 09:33
22/12/2021 09:58
26/12/2021 13:20
30/03/2021 19:09
14/12/2021 16:31
06/07/2021 08:53
06/07/2021 18:33
18/05/2021 12:12
14/12/2021 14:22
14/03/2021 21:57
28/10/2021 18:19
06/07/2021 12:57
08/09/2021 12:20
20/07/2021 12:49
02/04/2021 19:22
22/04/2021 23:16
28/04/2021 15:02
04/11/2021 12:26

Li ha estat util la
resposta rebuda?
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

Valori la facilitat de

posar una queixa,
suggeriment o
agraiment.
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12/03/2021 17:11
06/05/2021 18:37
14/12/2021 13:37
05/11/2021 11:41
09/04/2021 14:34
26/08/2021 13:53
30/11/2021 11:06
18/08/2021 16:02
27/05/2021 17:55
06/05/2021 22:07
21/09/2021 17:24
06/05/2021 18:04
17/08/2021 14:51
16/11/2021 13:34
30/12/2021 13:25
28/05/2021 21:06
18/03/2021 19:09
18/08/2021 14:49
27/09/2021 14:19
13/10/2021 07:49
18/10/2021 12:32
29/10/2021 08:06
17/08/2021 20:39

| Mitjana

Si
Si
Si
Si
Si
Si
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Si
No
No
No
No
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No
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