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1. Demandes, gueixes, peticions i suggeriments

e *
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Semators, senyals | canvis de sertit: avisos, avaries i peticions 55| 24% * 0, . -z
Inseguretst ciutadans: actes vandilics, robataris, indigents ... 5| 19% ( ) . EI /0' de ; variacio
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Neteja dels transports 14] 05% bolquen a la base de dades.
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Informe anual 2002

Representacié per barris del nombre de demandes, queixes, peticions i
suggeriments, (sense comunicats de neteja i manteniment)

Representacio per barris de queixes, peticions i
suggeriments ponderada per 10.000 habitants

. s ___ |Poblagig | Queizes
Codi Barris M Queizes any 98 per 1000
habitants
M |Barceloneta a4 16,357 A4
02 |Parc 214 20022 1063
il 03 | Gétic 174 14.025 1276
i 04 [Rawal 250 34.934 714
05 [Sant Antoni 156 36174 431
0E |Esguerra Eizample 433 94733 5.6
07 | DOreta Eigample 324 39.439 2.2
0%  |Estacio kMord 160 28235 5E,7
09 |5agradaFamilia 211 48832 43,2
10 [Poble Sec 171 33.400 A1.2
1 [ Montjuic 7 1081 E4.2
12 | ZonaFranca-port 1398 28.507 E9.5
13 |Font de Guatlla B2 4551 E4.9
14 |Bordeta-Hostafranch &0 18177 44,0
15 |Sants 440 TE.26T 57,7
16 [LesCarts 374 E4.13 54,1
[ IDe 24 a 59 17 |Pedralbes a0 13217 E0,5
18 | 5ant Gervasi ERZ2 94808 B85
EEDe 60 a 94 19 |Samia 235 SETEd g
20 | vallvidrera-Les Pla. 21 273 TE.3
Bl De 95 a 128 = | Gracia 7 4477 4.7
22 |Wallcarca 201 30,721 BG4
23 | Guinardo 382 E7.372 56,7
24 [Horta ang F2.025 414
25 [Wall d'hebron ]l 28170 345
26 | Vilapicina-Tura P. 250 EE.27T 30T
» . . .. . 27 | Rogquetes-Werdum 239 £9.571 26,7
Representacio per barris de queixes, peticions i 75 | Meridiana-vallbo, [ 12989 4B
suggeriments en nombres absoluts 78 | Sagrera 3 51447 25,4
30 |Congres E2 13.74 45,1
¥ |Sant Andreu 153 43697 320
32 |BonPastor 45 12,338 a3
33 | Trinitat vella 13 T.A73 24,1
34 |FortPius B4 11.366 56,3
35 [Poblencou 386 43141 )
36 |Barris Besos T8 25.205 30,9
37 [Claot 274 E0.033 46,4
3% [Merneda 166 BA.6E3 278
TOTAL CIUTAT TES6 1.505.581 50.9
Mitjana
ciutat

Criteri: mapa realitzat sobre el domicili dels comunicants.
Nombre de comunicacions que es disposa el domicili del
ciutada: 7.656 adreces, que representa el 68% de les queixes
rebudes.

0 oe 223a 438
B D= 439 & 652
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2. Comunicats de netejai m

2.1 Neteja

Trimesires 2002 annd Wariacio

TR, | 2n TR. | 3n TR. | 4nt TR H [ [ A

T"E‘I i.0E BT 9,306 BEFF | FANTT 100%: AT 2%

Tema T TH, | #nTR. | dn TR. | 4t TR. N il H A
Heteps carvers 1530 138 1825 2EM e ATA 11563 A
Mobiles i irastos wellc 3 Fecpai pablic (5 200s 1567 j.037 20 i a0 11.710 A
Rz nillida BRcomibranes 1 481 1653 147 1.3m 574 17T 5% 11516 =
Recollida s=lectiva 1 268 0 1.012 11004 4292 125 iR k'l
Reenilida comereial ™ ESH == 1020 1087 9% 13\ A
Peaap st B 1 150 127 1 514 159, 1067 u
Pintades 130 170 17 150 |74 ] 2005 = k] &+

Msconfonmilat sistema | alres: queiies |

i i 55 EB BS &7 5 OF% TE A
PuRts perds: queiles oy 13 11 FE| T4 0Z% 110 +

50000 43549 47840

40000 4130

2000 2001 2002

Inici nova contracta neteja: 1.11.00.

No s'inclouen les demandes de
recollida de mobles i trastos vells.

(*) Les demandes de servei, de recollida gratuita i de pagament, durant I'any 2002 han estat de 103.330

El percentatge de variacioé considerat és variable en funcié del nombre d'avisos de neteja de I'any actual. S'aplica una formula que
identifica les diferéncies significatives amb un marge de confianca del 95%.

2.2 Manteniment de la ciutat

Trimastres ullivd 2001 Wariacii
TR [ 2n TR | Sr TH. | St TR N “ N M
T-la_l b1 6309 E5T 258 | MG22 100% 2EET e
Tema [trTR. [InTR [3nTR [nTR. | N | = N[ Aw
E il rrmasnisat: anerios 2452 208 2.0 5T ALAR 42 5 11 729 | ]
Arbiraf, jardins | parcs 7lE 144t 1106 L J.E00 14 4% £ 298 1Y
ClaUrqueram: puder, tipes Efonsades, EMBusS0s =07 L = 553 | 2am 9,7% 1 B59 A
Cala ks | wor e gs: s0ls | alives despeacias 22 A3 424 550 | xaed 95% 2137 ]
Fume: contenidors | sacs 20 317 s SIS 1411 T 1 670 =5
Elements urbans 258 285 3 I 1165 4 5% 1078 3
Hublr e e Enai recollicls snimals o, plugs @
723 BES a5 B | 3451 | 12 2 567
it seenpal itzacih, Tonde, tangues, ., i A

30.000
25,000
20.000
15.000
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El percentatge de variacié considerat és variable en funcié del nombre d'avisos de manteniment de I'any
actual. S'aplica una formula que identifica les diferéncies significatives amb un marge de confianga del 95%.
Parcs i Jardins disposa de sistemes propis d’atenci6 a les queixes que no es bolquen a la base de dades. El
nombre real de comunicacions pot ser per tant superior al reflectit.
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Representacié per districtes del nombre d’avisos de neteja de I’espai public ponderada

per 10.000 habitants

Representacio per districtes del nombre

d’avisos de neteja de

la ciutat,

ponderada per 10000 habitants.

Criteri: mapa realitzat sobre les ubicacions dels
avisos, sense tenir en compte el domicili del
comunicant.

Nombre de comunicacions que identifiquen el
lloc del fet de I'avis: 31.702 adreces, el 93%
dels avisos rebuts.

Les Corts

[ 1538a25M
B 2572a3606
Bl 3607 ad4638

[] <zoo0

. 200 - 400

[ ] >400

Horta Guinardd

127

Sant Marti

Mou Barris

171

Sant Andrdu

Avisos per

Districtes H Poblacid any | Superficie en 10000
Arizos 98 ha 2
habitant=
Ciutat wella 4 E38 85,398 431 F43
Eizample 3.894 247 418 747 157
Sants-Montjuic 4.015 166,983 2087 240
Les Corts 1538 82348 593 186
Sarrid-Sant Gervasi 2987 130.262 2.0m 224
Gracia 3.042 115.198 415 264
Horta-Guinards 3.E07 168.5E7 1192 213
Mou Barris 2.402 168.837 200 17
Sant Andreu 24867 135102 EG3 122
Sant Marti ZE12 206468 983 127
TOTAL CIUTAT 31702 1.505.581 9.907 133

]

Mwlitjana ciutat

"'Yeure Fitza Técnica [pag. § informe]

Representacio per districtes del
nombre d’avisos de neteja de la
ciutat, en nombres absoluts.
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Representacio per districtes del nombre d’avisos de manteniment de I'espai public
ponderada per 10.000 habitants

Representacio per districtes del
nombre d’avisos de manteniment de
la ciutat, ponderada per 10000

Mou Barris

habitants.
Sant Andrdu
. e Avisos per
[] De 38 =2 183 Districtes N Poblacid any | Superficie en e
Avisos a8 ha )
B 0= 184 = 269 habitants
M c- =0 = 353 Ciutat ¥ella 2020 £5.398 43 353
Eizample 2550 247 418 47 103
Sants-Montjuic 2539 166983 2087 152
Les Corts 1153 82 348 598 140
Sarria-Sant Gervasi | 2976 130,262 2001 228
o ) o ) Gracia 1.908 115198 415 165
Criteri: mapa realitzat sobre les ubicacions dels avisos, sense  |fiorta-Guinarde 3 o5 EE BET 103 jas
tenir en compte el domicili del comunicant. Moo Bamia SRR 168 537 i v
Nombre de comunicacions que tenen identificat el lloc del fet F P e e P59 196 o5 BER ]
de l'avis: 23.540 adreces, el 92% dels avisos rebuts a la ciutat. iR ar 5 iR ik A G jid
TOTAL CIUTAT 23 540 1.505 581 a9.907 o 136 g
Mitjana ciutat

Horta Guinardd

Sarria-5t.Gervasi | 3252 |

Les Cortgd

Representacio per districtes del nombre
d’avisos de manteniment de la ciutat,
en nombres absoluts.

|:| De 1153 a 1853
= De 1854 a 2553

- De 2554 a 3252
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3. Agraiments

Trimestres 2002 o 2001
N % D%
Total | 81 | 100%|[ -45% |
N % 160
General 36| 44.4% 140 s
Serveis de Neteja 12| 14,8% 1(2)2
Actuacions de manteniment 7| 86% 80 81
010 5| 6.2% 60
GU 3] 37% 40 -
Felicitacio Nadal 3| 3.7% 28 i_i , ,
Enllumenat 3] 3.7% 2000 2001 2002
Transports 2| 2,5%
Parcs i jardins S| 25% Evolucié dltims tres anys
Web 1| 1.2%
Tramitacié rebuts IAE 1] 1.2%
Revista 1] 1.2%
Recollida mobles 1] 1.2%
Recol-locacié contenidors de reciclatge 1] 1.2%
Oficina troballes 1| 12%
Carril bici 1| 1.2%
Calendari panoramic Dte, St. Marti 1] 12%

Vies d’entrada i llengua de les comunicacions

Demandes, Queixes, Peticions i Comunicats de neteja i Manteniment

Suggeriments
1,99%
61,68%
3.43%

7,46% ,09%

94,49%
1,92% 28,94%

O Teléfon @ Correu-Instancies @ Internet O Blstia dtes., OACs, GU O Telefon @ Correu-Instancies @ Internet O Bstia dtes., OACs, GU

Llengua dels comunicants

24,66%

75,34%

O Catala O Castella
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Evolucié comunicacions dels ciutadans (anys 2000-2002)

60000
s (excloses peticions de recollida
40000 1 8 Neteja: avisos gratuita de mobles)
E Manteniment: avisos
20000 1 B Altres: demandes, queixes,
peticions i suggeriments
O u
2000 2001 2002
Trucades ateses al 010, evolucio 1998-2002
4500000
4074871 4299705
4000000
3759996
3500000 .
3373339 3358069
3000000
1998 1999 2000 2001 2002
Comunicacions dels ciutadans, 1998-2002
90000

83888

80000 \

70000 r—— 7096¢
66232

60000

50000

55164

1998 1999 2000 2001 2002
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Classificaci6 de les comunicacions

Comunicats/Avisos Comunicacions de desbordaments, avaries, desperfectes o disfuncions (de
resposta protocolitzada automatica)

Demandes Sol.licituds d'intervencidé per la subsanacié de disfuncions i problemes en
d’actuacié ambits habituals d'actuacio dels serveis municipals

Queixes d'usuaris i - Per actuacio deficient o inaccié dels serveis municipals

ciutadans

Per disconformitat amb les seves resolucions o criteris (incloses les
tarifes)

Sobre politiques i decisions municipals
Sobre l'estat de la ciutat

Peticions ciutadanes Sol.licituds de realitzaci®é d'obres i inversions; de creaci6 o millora de
serveis; de modificacions en politiques i projectes municipals;
reivindicacions veinals diverses.

Suggeriments Propostes d’innovacions o canvis en espais publics, equipaments o serveis
municipals.
Agraiments Felicitacions per l'actuacié d'empleats i serveis municipals

Fitxatécnica

Informe elaborat a partir de les 70.969 comunicacions dels ciutadans rebudes de I'G de Gener al 31
de desembre de 2002. Només s’han tingut en compte les comunicacions formulades a través del
010, de la bustia en Internet de queixes i suggeriments, de les busties de les OACs, aixi com les
remeses al servei de Queixes procedents de Registre i correu. No s’han pogut comptabilitzar altres
queixes, peticions 0 suggeriments ciutadans adrecats directament als serveis o als regidors i no
introduides en la base de dades. Aquest informe tampoc recull alguns centenars de queixes
formulades directament a Parcs i Jardins, TMB i Institut Metropolita del Taxi, que disposen de
sistemes propis de gestié de queixes no integrats en la base de dades corporativa. Tampoc no
s'inclouen les cartes i correus electronics adrecats directament a I'Alcalde al llarg de I'any 2002, ni
les trucades de queixa ateses des del Servei.

Mapa demandes, queixes, peticions i suggeriments realitzat sobre el domicili dels comunicants.
Nombre de comunicacions que es disposa el domicili del ciutada: 7.656, que representa el 68% de
les rebudes.

Mapa neteja de I'espai public realitzat sobre les ubicacions dels avisos, sense tenir en compte el
domicili del comunicant. Nombre de comunicacions que es disposa el lloc del fet de I'avis 31.702
adreces, que representa el 93% dels avisos rebuts.

Mapa manteniment de I'espai public realitzat sobre les ubicacions dels avisos, sense tenir en
compte el domicili del comunicant. Nombre de comunicacions que es disposa el lloc del fet de l'avis
23.540 adreces, que representa el 92% dels avisos rebuts.

Servei de Queixes i Suggeriments, Direccio de Serveis de Qualitat i Avaluacié, amb la col-laboracio
del Departament d’Estudis i Avaluacia.

Estem a la vostra disposicié per a qualsevol aclariment. Les vostres observacions i suggeriments
seran benvinguts.

Xavier Sisternas tel. 7537 mail: xsisternas@mail.bcn.es

Marisa Sancho tel. 7962 mail: msancho@mail.bcn.es
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4. Recull qualitatiu de les comunicacions ciutadanes per

trimestre

1r TRIMESTRE

Biblioteca al Born: hem rebut algunes sol-licituds de veins que volen que la biblioteca i les
runes siguin compatibles en el mateix edifici.

Desacord amb el projecte de I'Eix Llacuna a causa dels desnonaments, I'alcada prevista
dels gratacels i també el seu nombre.

Alguns veins del Raval i del Poble Sec es mostren contraris a I'obertura del local situat a
l'antic Studio 54 a I'avinguda Paral-lel i el qualifiquen de “bordell de luxe”.

Oposicio veinal sobre la construccio del tanatori a Sant Andreu.

Cimera de la UE : s’han rebut queixes per la celebracié de la Cimera a Barcelona, pels talls
de transit (excés de carrers tallats i poca informacié al respecte) i per I'actuacié contundent
de la policia durant la manifestacié en contra.

“Aturem les obres de remodelacid de la placa Lesseps”, aquest era I'eslogan d'alguns
veins contraris al projecte presentat per I’Ajuntament.

Sol-licituds d’habitatges per a joves.

2n TRIMESTRE

Veins del carrer Carabassa no volen que es construeixin habitatges damunt d’un edifici
singular del carrer.

Comerciants del carrer Avinyé demanen més presencia policial.

En contra del tancament de la piscina municipal Folch i Torres situada al Raval.
Festival Sénar: Queixes pel volum de la musica.

Veins de Sants es mostren contraris al PERI de la Font de la Guatlla.

Les obres del Trambaix ocasionen queixes pels embussos de transit a 'avinguda
Diagonal.

Les obres del passeig Maragall varen ocasionar talls al subministrament d’aigua sense
previ avis, la qual cosa va molestar a comerciants i veins.

Peticions per eradicar la venda ambulant a la placa de les Glories
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3r TRIMESTRE

Festes de la Merce: desacord amb la celebraci6 del festival aeri i també amb |la mUsica del
piromusical.

Soroll: a l'estiu s’inicia la campanya “Menys soroll a les terrasses”, adrecada als
propietaris de les terrasses d'estiu a Gracia i a la Ribera, per tancar els establiments més
d’hora. Aix0 va agradar als veins, pero es van rebre queixes per soroll de veins de Gracia ,
pergué alguns joves quan tancaven els locals continuaven la festa a la placa del Sol.

Festa dels Jocs Olimpics: quasi bé 500 queixes de la festa, per no rebre les invitacions o
no poder demanar més entrades i també algunes queixes perqué no va agradar la musica
de I'espectacle.

4t TRIMESTRE

Passeig Maragall: desacord amb la senyalitzacid, ordenacio6 viaria i la inclinacié de I'angle
dels guals.

Disconformitat amb el projecte del trasllat del parc Zoologic al paratge natural situat entre
Sabadell i Castellar del Vallés. S6n queixes de veins del Vallés.

El projecte de construccié de la clinica Dexeus al recinte de I'antic Frenopatic ha
ocasionat protestes per I'eliminacio d’'uns 89 arbres, alguns d’ells centenaris.

Senyalitzaci6 a la ronda del Mig: hi ha hagut queixes perque a les entrades no hi ha una
linia continua que impedeixi el canvi de carril de I'esquerra al dret. Es a dir, els vehicles que
entren han de vigilar dos carrils.

Escola de Musica de Sant Andreu: solliciten I'ampliaci6 de l'escola allegant que
disposen de poc espai i que altres plantes del mateix edifici es podrien aprofitar.
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