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Int roducció

La memòria del sistema de recollida i 
tractament de les Queixes, Incidències i 
Suggeriments de la ciutadania i del personal 
de l'organització adopta un nou format més 
visual tant en la versió on-line com en el 
document per escrit, així com més adaptat a 
la idea de circuit, que és com en realitat 
funciona aquest sistema.

Amb això pretenem simplificar els continguts 
de cara a disposar de la informació més 
significativa i útil per valorar el funcionament 
del sistema i prendre decisions.
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La memòria consta de 6 apartats:

1. La recepció: quantes incidències es reben, quines es 
responen immediatament i quines es transformen en 
expedients.

2. L'or igen : quantes tenen l'origen en la ciutadania i 
quantes són internes de l'Ajuntament, per quins canals 
es reben, de quins barris.

3. La t ipologia: el tipus d'incidències, per a tota la 
ciutat i per a cada barri.

4. La respost a: en quin temps, si estan dins o fora de 
termini, per quins canals i quins departaments la fan.

5. L'act uació: quin és el volum d'incidències que 
genera algun tipus d'intervenció i de quina mena.

6. Recom anacions: conclusions i estratègies de millora 
del sistema per a l'any vinent.



El 2016 es van rebre un total de 6.246 incidències, 59 menys que l'any 
anterior, el que representa poc menys d'1%. 

El 3,5% van ser tractades com a consultes, percentatge inferior al de l'any 
anterior (5,1%). La resposta la van donar directament l'Oficina Municipal 
d'Atenció al Públic o Alcaldia.

La resta, 6.029, van passar a ser tractades com a expedients, 46 més que 
el 2015.  És a dir, van entrar dins el circuit .

Finalment, d'aquests 6.029 expedients, el 98,4% són els que es van 
estimar per ser valorats o fer-ne el corresponent estudi per decidir la 
resposta a donar. La resta es van descartar per ser competència d'altres 
administracions, contenir errors,  ser anul·lats, etc.
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L'origen

El 82% de les incidències tenen l'origen en la ciutadania, mentre 
que la resta són generades per personal vinculat a l'Ajuntament. 
Aquestes darreres han augmentat significativament: de 635 el 2015 
a 1.082 l'any passat.

Hi ha una tendència creixent a l'ús de la web m unicipal per fer arribar 
les incidències.  El 2015 va representar un 80% del total, l'any passat ja 

era el 83%. 

Web m unicipal OMAP Alt res Alcaldia
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La t ipologiaEl 93% de les incidències estan vinculades a algun barri. La 
tendència a fer arribar incidències relacionades amb el territori 
més proper és creixent: el 2015 eren el 85% de les incidències les 
que es referien a un barri, mentre que la resta afectaven al 
conjunt de  la ciutat.

El darrer any s'han reduït les incidències transmeses per la 
ciutadania a tots els barris respecte el 2015, destacant el cas de 

Vinyets - Molí Vell, amb un 19% menys. Per contra, al Barri 
Centre les incidències van en augment des del 2012.
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Les incidències pel Funcionament dels Serveis són les que han 
augmentat més respecte fa un any: un 55% d'increment. Les 

relacionades amb Medi Ambient ho han fet en un 26% més. 

A l'altra banda, i pel volum d'incidències relacionades, destaca 
l'àmbit de Cultura i Lleure, amb un 19% menys, i Mobilitat, amb 

un 14% menys. 

El principal àmbit on recauen les incidències és el de Manteniment 

de la Ciutat, amb un 53% del total. Per ordre, segueixen les 

referides a Medi Ambient (15% del total), Funcionament dels 

Serveis (11,1%) i Mobilitat (6,7%). 

Respecte les tendències des del 2010, cal destacar el creixement 
progressiu d'incidències en matèria de Medi Ambient, Funcionament 
dels Serveis, el manteniment del nombre d'incidències en qüestions de 
Civisme i Convivència Ciutadana, o la reducció del nombre 
d'incidències des del 2014 en un tema sensible com la Mobilitat.

(* ) Les incidències de Manteniment de Ciutat s'han tractat apart pel gran volum que repesenten i 
que distorsionarien la lectura de  l'evolució de la resta de tipologies.



En 5 dels 6 barris, la neteja viària és el grup de  principals 
incidències expressades per la ciutadania. Si a més a més 
es té en compte que dins la categoria de "Qualitat dels 
serveis" s'inclou i destaca el de qualitat del servei de 
neteja (tant des de la vessant de l'actuació com de 
l'atenció del personal), aquesta qüestió adquireix molta 
més importància.

Ajuntament de Sant Boi - Febrer 2017                                                        Pàg.6

Respecte el 2015 destaca:

- Que la categoria  "Equipaments", vinculada a 
incidències dins d'aquests espais i trameses en 
bona mesura pel personal de l'Ajuntament, ja no 
figuren entre els 3 primers grups d'incidències en 
cap barri, quan el 2015 hi figurava en 4 dels 6 
barris.

- Que la categoria "Qualitat del serveis", irromp en 5 
dels 6 barris. Sobresurten les incidències 
relacionades amb la qualitat dels serveis de neteja 
i la qualitat del servei T'escoltem (especialment pel 
que fa al tipus i temps de resposta donades).

- Que les categories relacionades amb plagues de 
rosegadors i senyalització ja no figuren entre els 3 
primers grups d'incidències en cap barri, mentre 
que sí apareixen noves incidències, com són les 
vinculades al reg (Camps Blancs) i als fitons (Ciutat 
Cooperativa - Molí Nou).
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La resposta

El temps mitjà de resposta durant el 2016 va ser de 

19,46 dies, mentre que el 2015 va ser de 19,7. Aquests 
dos darrers anys s'ha mantingut un temps de resposta 
més alt que en anys precedents: 16,6 dies el 2014, i 
12,4 el 2013.
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Del total d'incidències el 2016, el 69% de les 
respostes van ser donades dins el termini establert 
(15 dies hàbils), mentre que el 2015 va arribar a ser 

el 79%.

(* ) un 4,2% d'incidències del 2016 encara estan pendents 
de tenir data de resolució, amb la qual cosa els 
percentatges poden variar).

El 95% de les respostes es van fer per correu 

electrònic, mentre que el 2015 va ser del 94%. El 4% 
es van fer per correu ordinari, percentatge inferior al 

de 2105: 6%.

El 29,4% de les incidències van tenir resposta per 
part de l'empresa municipal Coressa (32% el 2015), el 

26,3% per part del Servei d'Infraestructures i Espai 

Públic, i l'11,5% per part del departament de Salut 
Pública (10% el 2015). Al marge de la variació en els 
percentatges de respostes respecte el total, són 
igualment les 3 primeres unitats municipals amb 
volum de respostes del 2015.
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L'actuació

51,1%

Va ser el percentatge d'incidències que van derivar en alguna 
intervenció per part de l'Ajuntament, fos una consulta, un estudi de 
viabilitat, una gestió immediata o una actuació de millora no 
prevista. 

Un 24,3% d'incidències van obtenir com a resposta una gestió immediata. 

Un 23,7% van obtenir resposta però no van implicar cap intervenció 

afegida. Un 18,8% d'incidències estaven referides a intervencions ja 

programades i per tant previstes per l'Ajuntament, mentre que un 18,1% 
es van convertir en intervencions de millora no previstes.

La resta, en percentatges menors, van esdevenir consultes, denúncies 
d'ofici o estudis de viabilitat.
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Recomanacions
Augm ent ar  i diversif icar  el nom bre de t ècnics i t ècniques 
m unicipals que donen respost a a les incidències.

Ara com ara hi ha una excessiva concentració d'incidències en un nombre 
reduït de tècnics i tècniques.

51,4%

És el percentatge d'incidències respecte el total al qual han 

de donar resposta 2 t ècnics/ques.

La resposta al 81,3% del total d'incidències recau sobre 7 
t ècnics/ques.
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Agil i t zar  la respost a m it jançant  una 
assignació m és acurada de les t em àt iques 
als diferent s depar t am ent s.

Els casos que no es resolen immediatament entren en 
una espiral d'anada i tornada sense resposta quan no hi 
ha una assignació encertada de la incidència amb el 
departament en qüestió,.

Crear  una t ipologia de cat egor ies 
d'incidències m és sim ple i int uït iva

Donar  les respost es en un l lenguat ge m és 
com prensible per  a t ot hom .

Am pliar  la respost a a les incidències am b 
inform ació sobre la t em àt ica en qüest ió

El nombre de categories per classificar les incidències 
ha anat creixent i no resulta fàcil ni clar saber en alguns 
casos on cal ubicar una determinada incidència. Això 
provoca que les incidències arribin a vegades al 
departament que en realitat no correspon.

A vegades s'utilitza un llenguatge excessivament tècnic o 
fórmules massa complexes i/o enrevessades per 
comunicar la resposta a la ciutadania. 

Millora la comprensió de la resposta a una incidència 
particular quan es contempla el conjunt d'incidències 
sobre la mateixa temàtica i la política que s'està duent a 
terme.



Annexes

Nom bre d'expedient s per  
t em àt iques i per  a t ot a la ciut at , 



Nom bre t ot al d'incidències per  
dist r ict e, 2009-16

Nom bre t ot al d'incidències det ect ades per  la 
ciut adania, per  dist r ict e, 2009-16



 Tipologies d'incidències m és 
dest acades per  a cada dist r ict e, 2009
Tipologies d'incidències m és 
dest acades per  a cada dist r ict e, 2009



Tipologies d'incidències m és 
dest acades per  a cada dist r ict e, 2013



Tipologies d'incidències m és dest acades per  
a cada dist r ict e, 2016



Sol·l icit uds d'inform es der ivat s de les incidències

Nom bre d'incidències per  canal de recepció

Nom bre de propost es per  t ipologia  de respost a, der ivades de les incidències


