
Direcció d’Atenció al Ciutadà

Els ciutadans ens diuen
Informe sobre les comunicacions, demandes, peticions,

queixes i suggeriments dels ciutadans
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Durant l’any 2003 hem rebut ������� comunicats sobre diversos aspectes de la nostra ciutat i dels

serveis municipals. Els canals d’entrada han estat bàsicament el telèfon d’atenció al ciutadà 010,

les bústies de queixes i suggeriments en Internet, els agents i telèfon de Guàrdia Urbana, els

equips d’actuació del sector de Manteniment i Serveis, i les OAC’s i altres serveis dels diferents

districtes.

7,32/2*,$�&2081,&$76

Per l'elaboració d'aquest informe s'han tingut en compte els comunicats sobre QHWHMD� L
PDQWHQLPHQW� GH� O
HVSDL� S~EOLF� i el concepte DOWUHV� TXHL[HV� L� VXJJHULPHQWV que inclou les

incidències, peticions, queixes i suggeriments rebuts sobre els temes de circulació i seguretat,

transports públics, hisenda, informació i atenció al ciutadà, cultura i lleure, serveis sanitaris, socials

i ensenyament, urbanisme i habitatge i altres tipologies no incloses en aquests conceptes.
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(*) Variació per sobre o
sota del 15% sobre el
núm. de comunicats del
mateix concepte rebut
l'any anterior.

(**) TMB i l'Institut
Municipal del Taxi
disposen de sistemes
propis d'atenció a les
queixes que no es
bolquen a la base de
dades municipal. El
nombre real de
comunicacions pot ser
superior al reflectit.

(***) S'han rebut 2.152
peticions de la guia de la
ciutat.
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Informe 2003

5HSUHVHQWDFLy� SHU� EDUULV� GHO� QRPEUH� G¶LQFLGqQFLHV�� SHWLFLRQV�� UHFODPDFLRQV�TXHL[HV�L�VXJJHULPHQWV���VHQVH�FRPXQLFDWV�GH�QHWHMD�QL�PDQWHQLPHQW��SRQGHUDGDSHU��������KDELWDQWV�L�HQ�QRPEUHV�DEVROXWV�

5HSUHVHQWDFLy�SHU�EDUULV��HQ�QRPEUHV�DEVROXWV

5HSUHVHQWDFLy�SHU�EDUULV�SRQGHUDGD�SHU��������KDELWDQWV�

��� ��� ���
	���� �� ��� �
���
��	���� ���� �
�����������������������! ! !"
#�	��!$&%�' (*)
+ ��� $ ����� %

mapa realitzat sobre el domicili dels comunicants.
* Nombre de comunicacions que es disposa el domicili del
ciutadà: 8.096 adreces, que representa el 62% dels
comunicats rebuts (13.066) ,
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*

* Només s’inclouen els comunicats de neteja, manteniment i els englobats dins del concepte altres queixes i
suggeriments��YHXUH�SiJ���LQIRUPH�.
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&ODVVLILFDFLy�GH�OHV�FRPXQLFDFLRQV
Comunicats/Avisos Comunicacions de desbordaments, avaries, desperfectes o disfuncions (de

resposta protocolitzada automàtica)

Demandes
d’actuació

Sol·licituds d'intervenció per la subsanació de disfuncions i problemes en
àmbits habituals d'actuació dels serveis municipals

Queixes d’usuaris i
ciutadans

� Per actuació deficient o inacció dels serveis municipals

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

� Sobre polítiques i decisions municipals

� Sobre l'estat de la ciutat

Peticions ciutadanes Sol·licituds de realització d’obres i inversions; de creació o millora de
serveis; de modificacions en polítiques i projectes municipals;
reivindicacions veïnals diverses.

Suggeriments Propostes d’innovacions o canvis en espais públics, equipaments o serveis
municipals.

Agraïments Felicitacions per l'actuació d'empleats i serveis municipals

)LW[D�WqFQLFD
Informe elaborat a partir dels 119.035 comunicats rebuts durant l’any 2003. S’han tingut en
compte les comunicacions registrades a l’aplicació informàtica (ITC) formulades a través del 010,
de la bústia en Internet de queixes i suggeriments, les bústies de les OACs, així com les remeses
al servei de Queixes procedents de registre i correu. També s’inclouen els avisos interns (GU,
Promedia, contractes de neteja i l’aplicatiu (OV� 8OOV� GH� O¶$MXQWDPHQW)�� No s’han pogut
comptabilitzar altres queixes, peticions o suggeriments ciutadans adreçats directament als
serveis o als regidors i no introduïdes en la base de dades. Aquest informe tampoc recull alguns
centenars de queixes formulades directament a Parcs i Jardins, TMB, l’Institut Metropolità del
Taxi, l’IMEB, l’ICUB i altres serveis que disposen de sistemes propis de gestió de queixes no
integrats en la base de dades corporativa. Tampoc es contemplen les cartes, trucades i correus
electrònics adreçats directament a l’Alcalde (3.891) ni les 104.869 peticions de recollida de
pagament de mobles i trastos vells.

0DSD� GHPDQGHV�� TXHL[HV�� SHWLFLRQV� L� VXJJHULPHQWV  realitzat sobre el domicili dels
comunicants. Nombre de comunicacions que es disposa el domicili del ciutadà: 8.096, que
representa el 62% de les rebudes (13.066). No es comptabilitzen els 146 agraïments rebuts que
tenen un apartat especial en aquest informe ni les 2.152 peticions de la guia de la ciutat.
0DSD�QHWHMD�GH�O¶HVSDL�S~EOLF 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’avís
51.123 adreces, que representa el 93% dels avisos rebuts (54.820).
0DSD�PDQWHQLPHQW�GH�O¶HVSDL�S~EOLF 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’avís 46.370 adreces, que representa el 91% dels avisos rebuts (51.149).

'HSDUWDPHQW�G¶$YDOXDFLy�G¶,QFLGqQFLHV�L�5HFODPDFLRQV��'LUHFFLy�G¶$WHQFLy�DO�&LXWDGj.

Estem a la vostra disposició per a qualsevol aclariment. Les vostres observacions i suggeriments
seràn benvinguts.

Xavier Socastro  tel. 8361  mail: xsocastro@mail.bcn.es

Marisa Sancho  tel. 8496  mail: msancho@mail.bcn.es

Lluïsa Coll  tel. 8041  mail lcollm@mail.bcn.es
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� (VSDL� GH� OHV� &DVHUQHV� GH� 6DQW� $QGUHX�� diferents veïns de la zona
dem anen que sigui dest inat  a equipam ents m unicipals o una gran zona
verda.

� (VWDFLy�G¶DXWREXVRV�GH�6DQWV��algunes pet icions d’intervenció en aquest
espai per solucionar el seu estat  d’abandonam ent

� 7ULDQJOH�)HUURYLDUL��pet icions d’intervenció m unicipal per resoldre l’estat  de
degradació que pateix aquest  espai.

� &LXWDW�0HULGLDQD�L�&DUPHO:  algunes pet icions d’intervencions urbaníst iques
per m illorar la qualitat  de vida dels habitants d’aquests barris. Tam bé
increm ent  de la neteja.

� 'LVWULFWH�GH�6DQW�0DUWt:  arrel les obres que es realit zaven a la zona del
Fòrum , m olts veïns ens dem anaven que l’Ajuntam ent  no s’oblidés d’alt res
zones d’aquest  Dist r icte.

&8/785$�,�//(85(�
� )LUD�G¶$EULO��vam  rebre diferents queixes dels veïns del Front  Marít im  sobre

la instal.lació de la Fira a prop dels seus habitatges, alguns d’ells ens
proposaven noves ubicacions per aquesta festa.

� 5HYHWOOD�GH�6DQW�-RDQ�D�OD�SODWMD�GH�OD�0DU�%HOOD� brut ícia, aldarulls…

� &RQFHQWUDFLy� GH� PRWRV� +DUOH\�'DYLGVRQ�� m olèst ies soroll, infraccions
t rànsit ...

� )HVWHV� GH� OD� 0HUFq:  brut ícia i aldarulls al concert  a la plaça Catalunya,
supressió de la desfilada de gaiters;  internvenció d’avions m ilitars al Fest ival
Aeri.

� )HVWHV�GH�*UjFLD:  els veïns de la SODoD� -RDQLFK van presentar diferents
queixes per les act ivitats que es van desenvolupar en aquella plaça.

(6'(9(1,0(176�
� *XHUUD�D�O¶,UDN� vam  rebre pet icions d’adhesió de la ciutat  de Barcelona a la

cam panya “Cit ies for peace”  i m oltes dem andes de suport  a un acte per la
pau.
Per alt ra banda es van rebre queixes per les m olèst ies ocasionades pels talls
de t rànsit  que es van produir per les PDQLIHVWDFLRQV� DQWL�JXHUUD� i pel
soroll de les FDVVRODGHV que es van fer algunes nits, així com  per la brut ícia
i soroll ocasionats per les persones que van portar a term e DFDPSDGHV
FRQWUD�OD�JXHUUD�a diferents places de la ciutat  (Sant  Jaum e, Pla de Palau i
Francesc Macià) .

� Mort  del�)ORTXHW�GH�1HX��diferents pet icions i suggerim ents.
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8Q�VXJJHULPHQW:  I l·lum inar a les nits OD�7RUUH�GH�&ROOVHUROD per incloure- la
a l’sky line nocturn de la ciutat .

8QD� SHWLFLy:  Dem anen la intervenció m unicipal per m illorar el nivell de
qualitat  de OHV�SHQVLRQV�L�KRVWDOV�GHOV�YROWDQWV�GH�OD�3ODoD�5HLDO.
$OJXQHV� TXHL[HV:  al m es de juny es van rebre queixes pel VRUROO� TXH
RFDVLRQDYHQ� HOV� GLIHUHQWV� JHQHUDGRUV� HOqFWULFV� que es van instal.lar a
alguns carrers de la ciutat  (Rosselló/ Enric Granados, Còrsega, Pg Manuel
Girona, Pg Picasso…) .
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