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1 Introduccid

Amb aquest dossier que us presentem fem el balang, del Projecte de Queixes,
Suggeriments, Peticions i Agraiments durant 'any 2017.

Es el sisé any que de forma consecutiva elaborem una memoria comparativa amb
'any anterior per retre comptes, de manera interna i també de cara a la ciutadania.
Intentem treure conclusions que ens permetin aplicar propostes de millora per al 2018.

Igual que l'any 2016 s’incorpora a aquesta memoria el balang del canal de
comunicacié amb la ciutadania a través de l'aplicatiu APP “Cuidem Molins”, dedicat a
afers de via publica, neteja, parcs i jardins i enllumenat i, com a novetat aquest 2017
incorpora un resum de les entrades del Sindic de Greuges.

L’Ajuntament de Molins de Rei treballa per la millora continua dels serveis publics que
posa a l'abast de la ciutadania. Les gueixes, els suggeriments, les peticions i els
agraiments que ens fan arribar les persones, ens ajuden a garantir-ne la qualitat.

Les incidéncies que ens comuniquen les persones, arriben per mitja d’instancies
presencials, email, eTram, telefon i Radio Molins de Rei, enguany han entrat a
Q/S/P/A 895 incidéncies i per mitja de FAPP “Cuidem Molins” 578 En total hi ha
hagut 1.473 mirades diverses relacionades amb I'espai public i els serveis. Cal
remarcar el to respectuds i de proposta de la majoria de comunicacions. Les nostres
convilatanes i convilatans han exercit el seu dret de ciutadania a reclamar i a contribuir
en la millora de I'entorn, dels serveis i de la convivéncia.

L’ds d’un sistema rapid i agil com ’APP “Cuidem Molins”, permet rebre i actuar amb
molta immediatesa, per altra banda els procediments de comunicacié del sistema més
tradicional de Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments (email, instancia,
altres) també permet I'actuacié técnica municipal i a més una detallada argumentacio
en la resposta, respecte a qualsevol qliestié que pugui ser exposada.

El Projecte de Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments i ’APP “Cuidem Molins”
configuren un espai de participacié ciutadana que I'Ajuntament posa a I'abast de
tothom per tal de recollir totes aquelles opinions que la ciutadania ens faci arribar en
relacié a 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.

Ens proposem fomentar una ciutadania activa i socialment implicada. Aquest esforg
participatiu de la comunitat molinenca, cada vegada més, sera corresposta pel govern
de la Vila que vol afavorir que sigui possible un marc democratic cada cop més obert a
la participacio, tal com s’assenyala en la segona linea estratégica de I'avang del Pla
d’Actuacions Municipal 2015-2019 que diu “El bon govern com a principi rector de
funcionament institucional, tant de la nostra accio politica com en la gestioé” i concreta,
entre molts d’altres, un ambit de treball entorn a “Proximitat, participacié i
transparéncia”. Fer més participada la nostra democracia, implica un fort compromis

politic entre el govern i la ciutadania.
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2 Resum de dades Q/S/P/A 2017 i comparativa
amb 2016

Les principals conclusions que podem treure de I'analisi comparativa 2016-2017 del
Projecte de Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments, son:

2.1 Quantitat de Queixes, suggeriments i agraiments

2016 | 2017 20
860
840
820
2016 2017

Durant 'any 2017 s’han registrat un total de 895 queixes, suggeriments, peticions
d’'informacié o de servei que suposen un increment de 42 respecte I'any 2016 on es
van registrar 853. Aquesta pujada del 4,93 % continua en la linia de la consolidacié
d’'increment que es va produint des de I'any 2012.

2.2 Percentatge respostes

2016 | 2017
98,94 | 9575 % respostes

%
Respostes

m 2016
m 2017

El percentatge de respostes enviades durant el 2017 es manté per sobre del 95%,

2.3 Mitjana de temps de resposta en dies

2016 | 2017 23126?
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El temps a donar la resposta, s’ha vist incrementat significativament per dos motius:

1.- Un canvi de criteri en el calcul dels dies, ja que durant aquest any 2017 s’ha
comengat a treballar en el disseny d’'un aplicatiu per la gestio i registre de les
queixes, suggeriments, agraiments i peticions d’informacié o servei que permeti
d’'una banda, el facil accés a tota la informaci6 per a tots els col-lectius de
I'Ajuntament implicats en aquest projecte i d’altra banda, agilitzar el maxim tot el
procés de tramitacio per dotar-lo, encara de més transparencia.

Fins aquest any el calcul de dies es basava en les respostes que es donaven
durant un més en concret fins el seu tancament quan es realitzava I'informe
estadistic mensual. Actualment el calcul de dies considera el calcul sencer de dies
tot i que la resposta es doni una vegada es tanqui el mes en questio i ja s’hagi
elaborat la corresponent estadistica mensual.

2.- La substitucié per jubilacié de la persona encarregada de gestionar el projecte
amb dedicaci6 exclusiva a Queixes, suggeriments, agraiments i peticions

d’informacié o serveis, per un altre persona amb dedicaci6 a temps parcial.

Tot i aixi, el rigor i la qualitat del contingut de les respostes i el nivell de compliment
dels serveis municipals en la resolucié dels assumptes, han permés mantenir la
credibilitat al projecte. Els missatges boca — orella en una poblacié de les dimensions
de Molins de Rei tenen una important influéncia en aquesta consolidacié.

2.4 Canal d’entrada

Teléfon | Radio Instancia | E-Tram | E-mail Altres TOTAL
2016 0 26 351 174 292 10 853
2017 7 29 431 156 262 10 895
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Durant el 2017, el canal on s’han registrat el major nombre d’entrades ha estat les
instancies que també és correspon amb el major increment respecte al passat any
2016 on de 351 s’ha passat a 431 I'any 2017. S’ha de destacar I'aparicio del telefon
com a nou canal tot i la seva baixa incidencia, i la lleu disminucié de 'eTRAM amb
156. La resta de canals mantenen una correlacio similar a I’any 2016..
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2.5 Tramitacio per arees
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2016 2017
Area Total | Tramitades | Pendents Total | Tramitades | Pendents
ALC 23 23 0 40 40 0
ASP 107 106 1 119 117 2
DIPEL 76 76 0 44 42 2
ESG 116 116 0 124 116 8
SIT 531 523 8 568 537 31
TOTAL 853 844 9 895 852 43
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L’Area de Sostenibilitat i Territori (568 entrades, el 63,46 % del total) és la que
continua tenint el nombre maxim de queixes, suggeriments, peticions i agraiments. El

segon lloc, 'any 2017 és per a

entrades.

I'Area d’Economia i Serveis Generals, amb 124
Aquestes dues arees, junt amb Alcaldia i 'Area de Serveis Personals

incrementen el nombre total de registres respecte el 2016. L’Area de DIPEL, amb 44
entrades, disminueix respecte el 2016.
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2.6 Tipologia de queixes, suggeriments i agraiments

2016 2017
Suggeriment 51 127
Queixa 617 651
Peticié Informacio o Servei 174 109
Altres 2 1
Agraiment 9 7
TOTAL 853 895
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Durant el 2017 ha incrementat considerablement el nombre de suggeriments
registrats, per contra, les peticions d’'informacié o servei han disminuit possiblement
per que moltes es recondueixen cap al departament de Transparéncia.
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2.7 Per tematica
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Via Publica
Urbanisme i Edificacié
Tresoreria
Sostenibilitat i Territori
Serveis Socials

Serveis Juridics
Serveis Generals
Secretaria

Sanitat i Salut Publica
Rendes

Programes especifics
Personal i Organit.
Of.Técnica SIT
Ocupacié

OAC

Mobilitat

Medi ambient i activitats
Manteniment
Intervencio
Innovacié/empresa
Informatica

Infancia i Joventut
Igualtat Dona-Homa
Habitatge

Governacio i GU

Fira, Comerg i Turisme
Esports

Energia i aigua
Educacio

Edificacié

Economia i SG

Cultura

Comunicacié

Comerg, consum i Mercats
Alcaldia

Activitats

2017 2016
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2016 | 2017
Activitats 48| 26
Alcaldia 10| 27
Comerg, consum i
Mercats 9 3
Comunicacié 9 7
Cultura 19| 19
Economia i SG 1 1
Edificacio 24| 17
Educacio 14| 15
Energia i aigua 48| 46
Esports 22| 14
Fira, Comerg i
Turisme 11| 13
Governaci6 i GU 83| 64
Habitatge 13 7
Igualtat Dona-
Homa 1
Infancia i Joventut 6 8
Informatica 1
Innovacié/empresa 4 1
Intervencié 1
Manteniment 3 4
Medi ambient i
activitats 27| 22
Mobilitat 109 91
OAC 9| 12
Ocupacio 5 2
Of.Tecnica SIT 8 3
Personal i Organit. 4 4
Programes
especifics 2
Rendes 14| 38
Sanitat i Salut
Publica 43| 51
Secretaria 2
Serveis Generals 2 3
Serveis Juridics 1 3
Serveis Socials 7 10
Sostenibilitat i
Territori 4
Tresoreria 1
Urbanisme i
Edificacio 31| 22
Via Publica 264 | 354

853 | 895

Via Publica és la tematica que més s’ha incrementat per la situacié provocada per la
finalitzacio del contracte de neteja viaria i el canvi de 'empresa concessionaria.
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2.8 Distribucio geografica

2016 2017
Afecta a tota la Vila 186 243
Bonavista- Mas 31 23
Can Graner 2 6
Centre Vila 191 222
El Canal 69 78
Font dels Casats 23 9
Fora Vila 11 1
La Granja 54 38
La Pau (*) 10
La Rierada 14 17
L'Angel 10 28
Les Conserves 40 41
Les Guardioles 2
Muntanya 9 7
Pl El Pla 10 19
Pl Riera del Moli 3 2
Pont Cadena 27 30
Riera Bonet 71 27
Riera Nova 32 15
Sant Bartomeu Q. 5 12
Torrent Hospital 41 47
Vallpineda 24 15
TOTAL 853 895

2016 2017
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Les incidencies en la Riera Bonet, la Font dels Casats i la Granja han baixat
considerablement,

Riera Nova, La Rierada, Pont de la Cadena i zona de muntanya han incrementat el
nombre total de trameses a Q/S/P/A. Perd el creixement més gran s’ha produit en
aqguelles que afecten a tota la vila, seguides del Centre Vila.

Apareix com a nova zona el barri de La Pau (*) inclos en Riera Nova en anys anteriors,
amb una Associacio de veins de nova constitucié i molt activa.

A la resta de barris el nombre dentrades registrades no presenta diferéncies
destacables respecte a I'any 2016.

3 Resum i conclusions de les dades 2017 “APP
Cuidem Molins”

Des del mes de marg de l'any 2015 I'Ajuntament va propiciar un nou canal de
comunicacié amb la ciutadania a través De I’ APP “Cuidem Molins”, dedicat a afers
de via publica, neteja, parcs i jardins i enllumenat.

3.1 Nombre d’enregistraments de ’'APP.

Durant I'any 2017 s’han registrat un total de 578 incidéncies amb la seglient distribucio
geografica:

uuuuuuu
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3.2 Nombre d’incidéncies resoltes i
rebutjades
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Se n’han pogut respondre un total de 544 incidéncies que suposen un 94,1 %, s’han rebutjat
34 corresponents a un 5,9 %, i un 0 % han quedat pendents.

Estats

@ Resolta
@ Eebutjada
& Pendent

Resolta
544 (94,1%)

3.3 Tipologies de materies registrades

Tipologies

@ Via publica

0 Metgja
@ Parcs i Jardins
@ Enllumenat

@ Flagues i
Animals
domestics

@ Queixesi
Suggeriments
Medi Natural

53,1 % amb 307 entrades Via publica.
26,1 % amb 151 entrades Neteja viaria
9,9 % amb 57 entrades Parcs i jardins
5,0 % amb 29 entrades Enllumenat
3,3 % amb 19 entrades Plagues i animals domestics
2,1 % amb 12 entrades Queixes i suggeriments
0,5 % amb 3 entrades Medi Natural

11



O 2
Ajuntament = Gestié de Queixes
de Molins de Rei I ‘ i Suggeriments

En relacié al 2016 hem passat de 517 a 578 amb un increment de 61 que suposen un
11,80 % de les incidéncies anotades a 'APP. Es manté el percentatge de respostes ja
que durant el 2017 se n’han pogut respondre un 94,1% mentre que el 2016 van ser
94,2%, el percentatge de rebutjades és el mateix pel 2017 i el 2016 un 5,8%. |
finalment destaquem que no ha quedat pendent cap.

Com a principal conclusié, continuant destacant la utilitat i la immediatesa de I'eina,
cara a un manteniment i millora de I'espai public, es pot afirmar que cada persona de
la vila pot cooperar com a zelador dels serveis publics.

4 Resum Sindic 2017

El nombre d’entrades de les queixes traslladades des del Sindic de Greuges durant
'any 2017 ha estat de 28 de les quals s’han respost i tancat 18 amb un temps de
resposta mig de 75 dies.

Tipologia 2017:
-Neteja
-Via Publica
-Cura animals
-Soroll
-Urbanisme
-Serveis Socials
-Aigua
-Llei Transparencia
-Comunitat Islamica
-Molesties terrasses
-Responsabilitat Patrimonial
-Rendes
-Guardia Urbana
-Bandera espanyola
-Jocs Infantils

PRPRPRPORRPRRPRRPORNDWER

Tipologia entrades altres anys i tancades el 2017:

-Via Publica 2
-Responsabilitat Patrimonial 1

12
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5 Conclusions Q/S/P/A

El balan¢ del Projecte de Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments de I'any 2017
i de 'APP “Cuidem Molins” ha de tenir en compte la ferma aposta per situar aquests
espais de relacié ciutadana com un dels eixos basics de la politica municipal. Volem
contribuir a fomentar la corresponsabilitat en els afers publics i per aixo en primer lloc
escoltem i recollim les opinions de les persones. Cal avangar en el cami d'una
democracia més participada, en la qual s’enforteixin els drets socials, politics i
economics, i també els deures de tots i de totes per garantir una vila més civica i més
cohesionada socialment i territorialment.

Els objectius que ens vam proposar en la memoria de ’any 2016 podem afirmar que:

a. Durant 'any 2017 no ha estat possible mantenir el compromis de
respondre en menys de 15 dies, ja que s’han produit canvis en el personal
que gestiona aquest projecte.

b. Hem aconseguit que les 5 arees de I'Ajuntament superin el 95 % de
tramitacio.

c. Continuem mantenint el principals eixos qualitatius en les respostes:
dades veridiques, informacié entenedora i comprensible, respecte al vilata i
vilatana, crida a la corresponsabilitat del vilata i vilatana en els afers publics,
agraiment per la col-laboracié en la millora de la vila i donar elements de
reflexio al vilata o vilatana que fa plantejaments amb poca correccio respecte
a altres ciutadans, treballadors publics, politics, institucions publiques o

privades.
d. Des de I’espai de I'Oficina d’Atencié Ciutadana, treballem per tenir de
manera presencial i telematica un sistema unificat de presentacio

d’'incidéncies en base a l'experiéncia assolida a través del “Projecte de
Queixes, Suggeriments, Peticions i Agraiments”.

e. Continuem treballant per la determinacié de les zones/barris, d’acord
amb la distribucié territorial que es va fer en el procés del Pressupost
Participatiu per barris 2016, separant la Carretera i afegint cada un dels de
muntanya, els poligons industrials, i la zona del riu Llobregat quedant de la
seguent manera:

RIERA BONET

LES CONSERVES

CARRETERA

L’ANGEL

BONAVISTA-MAS

TORRENT HOSPITAL

FONT DELS CASATS

CAN GRANER

RIERA NOVA

LA PAU

LA GRANJA

CENTRE VILA

PONT DE LA CADENA

EL CANAL

SANT BARTOMEU DE LA QUADRA

LA RIERADA

VALLPINEDA

13
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POLIGON INDUSTRIAL RIERA DEL MOLI
POLIGON INDUSTRIAL EL PLA

RIU

AFECTA ATOTA LA VILA

L’assignacié d’'una queixa per barri, s’ha fet segons el domicili de la persona,
entitat o empresa, siné segons l'indret a que es refereix la comunicacié.

f. Classificar les incidencies en I’ambit d’afectacié, no en el del domicili del
sol-licitant (concepte: Tota la Vila).
La determinacié de les matéries no s’ha concretat segons el model de
cartipas si no de la materia en si, a fi de disposar d'una base per fer
comparatives a llarg termini.

La facilitat d’accés per email, contrasta amb les dificultats d’aquesta
administracié per conéixer les dades basiques de l'administrat (nom i
cognoms, numero de carnet d’identitat, adrega postal i teléfon).

14
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6 Propostes futur

Mantenir el compromis de respondre en menys de 15 dies, ja que el promig anual
ha estat de 37,55 dies en el projecte de Q/S/P/A, tendir a recuperar-nos durant tot el
2018 per sota de 15 dies. Continuar amb la immediatesa de ’APP “Cuidem Molins”

Mantenir que les 5 arees de I'Ajuntament superin el 95 % de tramitacié.
Continuar mantenint el principals eixos qualitatius en les respostes.

Difondre i fomentar I’Gs de I’APP “Cuidem Molins”, com a eina d’accio rapida i amb
capacitat de resposta quasi immediata.

Posada en funcionament d’un programari de gestié nou. Aquest nou programari
ens ha de permetre superar el programa actual d’anotacions i inscripcions de les
Q/SIP/A fet en “Acces” i fer possible una gestié més rapida (menys hores de dedicacid)
i 'obtencio de dades per un millor analisi que ajudin a la millora en la gestié dels
serveis.

Molins de Rei, 13 de mar¢ de 2018

Laura Soto Segura
Regidora d’Atencio a la Ciutadania

Data de I'elaboracié del document: 9 de marg de 2018
Document elaborat per: Ramon Mora / Rafaela Galera
Revisié del document: Direcci6 de Serveis d’Alcaldia
Aprovacié del document: Regidora de Participacié Ciutadana
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