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Avaluacio del grau de compliment de la Carta de Serveis

L’Oficina d’Atencio Ciutadana du a terme un seguiment constant d’indicadors per avaluar
el funcionament i la qualitat del servei i detectar possibles actuacions de millora. Aixi
mateix realitza, amb caracter anual, I'avaluacioé del grau de compliment de la Carta de
Serveis a fi i efecte de retre comptes dels compromisos adquirits.

Aquest és I'informe d’avaluacio de I'any 2023 que es correspon amb la Carta de serveis
d’Atencié Ciutadana que fou revisada, aprovada i publicada el mes de febrer de 2021.

Els compromisos adquirits

Nom atribut Compromisos

Competencia 1.

professional

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 3 sobre
5 el tracte rebut.

Espais 2. Garantir que la percepcié de les persones usuaria sobre I'espai i la
P comoditat sigui satisfactoria.
3. Garantir un termini mig no superior als 10 dies naturals entre la
data de concertacio i 'assignacié de la cita prévia.
4. Garantir un temps de resposta inferior als 10 dies en les queixes
relacionades amb el servei d’atencio ciutadana.

Srzssttlgclié 5. Enviar al domicili els justificants d’empadronament de les sol-licituds
realitzades per telefon o correu electronic d’atencié ciutadana en un
maxim de 5 dies habils.

6. Augmentar I'Us del canal telematic amb un increment anual del 5%.
Garantir un temps mig d’atencio inferior als 10 minuts.
Qualitat 8. Garantir 'accés i I'actualitzacié de la informacié de I'oficina d’atencio

ciutadana en els diferents canals disponibles.




Els indicadors associats als compromisos

Compromisos

Garantir que les persones usuaries valorin amb
un minim de 3 sobre 5 el tracte rebut

Nom de l'indicador

Puntuacié mitjana sobre I'atencié rebuda.

Garantir que la percepcié de les persones
usuaria sobre l'espai i la comoditat sigui
satisfactoria

Valoracié de la percepcié de
comoditat de TOAC

lespai i

Garantir un termini mig no superior als 10 dies
naturals entre la data de concertacio i
I'assignacio de la cita prévia.

Temps mig entre la data de petici6 de cita i la
data de la cita assignada.

Mantenir un temps mig d’espera en l'atencio
presencial inferior als 15 minuts.

Temps mig d’espera per ser atés/a.

Garantir un temps de resposta inferior als 10
dies en les queixes relacionades amb el servei
d’atencio ciutadana.

Dies de resposta a queixes formulades
sobre el servei d’atencié ciutadana.

Enviar al domicili els justificants
d’empadronament de les sol-licituds realitzades
per teléfon o correu electronic d’atencio
ciutadana en un maxim de 5 dies habils.

Temps mig d’enviament dels justificants
d’empadronament sol-licitats per teléfon o
correu electronic que s’han enviat al domicili.

Augmentar I'is del canal telematic amb un
increment anual del 5%.

Percentatge d’increment dels tramits iniciats
electronicament.

Garantir un temps mig d’atencié de 10 minuts.

Temps mig d’atencié presencial.

Garantir I'accés i I'actualitzacio de la informacié
de l'oficina d’atencio ciutadana en els diferents
canals disponibles.

Nombre d’incidéncies rebudes relacionades
amb l'actualitzacié de la informacio.




Indicadors associats als compromisos i resultats obtinguts I'any 2023

Compromisos

Garantir que les persones usuaries valorin
amb un minim de 3 sobre 5 el tracte rebut

Nom de l'indicador

Puntuacié mitjana sobre [I'atencio

rebuda.

Resultat

4,5

Garantir que la percepcié de les persones
usuaria sobre lI'espai i la comoditat sigui
satisfactoria

Valoracié de la percepcié de l'espai i
comoditat de 'OAC

73%

Garantir un termini mig no superior als 10
dies naturals entre la data de concertacio
i 'assignacio de la cita prévia.

Temps mig entre la data de peticié de
cita i la data de la cita assignada.

2,0

Garantir un temps de resposta inferior als
10 dies en les queixes relacionades amb
el servei d’atencié ciutadana.

Dies de resposta a queixes formulades
sobre el servei d’atencio ciutadana.

Enviar al domicili els justificants
d’empadronament de les sollicituds
realitzades per teléfon o correu electronic
d’atenci6 ciutadana en un maxim de 5 dies
habils.

d’enviament dels
justificants d’empadronament
sollicitats per teléfon o correu
electronic que s’han enviat al domicili.

Temps mig

25

Augmentar 'is del canal telematic amb un
increment anual del 5%.

Percentatge d’increment dels tramits
iniciats electronicament.

11,4%

Garantir un temps mig d’atencié de 10
minuts.

Temps mig d’atencié presencial.

9:42

Garantir l'accés i I'actualitzacio de la
informacié de I'oficina d’atencio ciutadana
en els diferents canals disponibles.

Nombre d’incidéncies rebudes
relacionades amb l'actualitzacié de la
informacio.

La interpretacié de resultats

Durant 'any 2023, la majoria dels indicadors han mostrat un comportament favorable i
propers als valors esperats que es detallen en la carta de serveis.

Els usuaris han valorat notablement el tracte i I’atencié rebuda (4,5 en una escala de 5)
i, en aquest sentit, es pot considerar que, en termes generals, I'atencié que s’ofereix
satisfa les expectatives de les persones usuaries del servei. Certament és una avaluacio
molt quantitativa i sense matisos pero es veu confirmada per les apreciacions i comentaris
rebuts al web de cita previa que sén extraordinariament positius.

El temps mig entre la peticio de cita prévia i la data assignada es manté molt per sota
dels deu dies i practicament totes la disponibilitat esta per sota dels tres dies habils amb
un valor mig de 2 dies de disponibilitat mitja. S’han detectat moments puntuals en qué hi
ha major demanda i es genera una disponibilitat per sobre de la mitjana, pero la
introduccio del sistema mixt, malgrat pot perjudicar la qualitat de I'atencio, és un factor
que relaxa la demanda de cita prévia i, per tant, el temps mig de disponibilitat se’n
beneficia.

Els usuaris mostren disconformitat amb I’espai i la comoditat en un 27%. Es un valor
inferior a I'obtingut I'any anterior i tanmateix es continua fent seguiment de la tendéncia.
Cal tenir present que el temps d’espera no ha augmentat i, per tant, aquest parametre
perd probablement rellevancia a ulls de I'avaluacié ciutadana.



Pel que fa al temps de resposta a les queixes formulades sobre el servei d’atencié
ciutadana aquestes han estat respostes dins de termini, amb una mitjana de 2 dies.

El temps mig d’enviament dels justificants d’empadronament sol-licitats per teléfon o
per correu electronic es pot considerar excel-lent (2 dies) i mostra que practicament totes
les peticions es gestionen al mateix dia de la seva peticid. Cal fer notar també que la
demanda de volants i certificats d’empadronament continua sense reduir-se cosa que
mostra fins a quin altres administracions continuen ignorant les obligacions que es deriven
de la Llei 39/2015.

El percentatge d’increment dels tramits iniciats electronicament ha augmentat un

11.4% respecte a l'any anterior. Tanmateix és important seguir difonent accions
orientades a la digitalitzacio ciutadana i I'assisténcia en la tramitacié electronica.

El temps mig d’atencié presencial s’ha reduit. La introduccié del sistema mixt amb cita
prévia i sense cita prévia pot haver introduit la necessitat d’atendre amb major celeritat
en el alguns moments d’acumulacié de la demanda, especialment en les franges horaries
de 10 a 12h del mati. El parametre es manté dins el valor esperat.

Pel que fa al nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb l’actualitzacié de la
informacié sobre ’'OAC el valor obtingut és 0 atés que no s’han produit incidéncies. No
obstant aix0, la implantacié de la nova web municipal i la seu electronica poden ser
objecte de queixes per aparicié o abséncia d’informacio a les quals caldra estar atents i
evitar en la mesura que sigui possible.



Formes de calcul i valors obtinguts

Puntuacié mitjana sobre I’atencié rebuda.

Aquest indicador mesura, en una escala de 1 a 5, la
percepcid que tenen les persones usuaries respecte
I'atencio rebuda.

Descripcié
Entenem que fa referéncia al grau de satisfaccio de les
expectatives de les persones usuaries en relacié amb el
tracte rebut.
Font
Rate-Now
Férmula de calcul Y'puntuacid atenci6é rebuda
N respostes
Periodicitat
Anual

Persona responsable de la dada

Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

Valor real

4,5

Mesures correctores




Valoracié de la percepcio de I’espai i comoditat de TOAC

Aquest indicador mesura el grau de satisfaccio de les
persones usuaries del servei presencial respecte I'espai i
la comoditat que ofereix 'OAC.

Descripcid
Entenem que la satisfaccio es dona en el moment en quée
I'espai i la comoditat de 'OAC no sén percebudes com un
dels ambits de major disconformitat en el marc de
'enquesta de valoracio continua.

Font

Rate-Now

Foérmula de calcul

respostes "espai" posicio 1
Lresp pat p +100

N respostes

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

=>50%

Valor real

73%

Mesures correctores




Temps mig entre la data de peticié de cita i la data de la cita assignada.

Aquest indicador mesura el temps d'espera en
'assignacio de cita previa.

Descripcid
Comprén aquell periode de temps que transcorre entre la
data de sol-licitud de cita prévia i la data per la qual
s’assigna la cita.

Font

Gestor de cita prévia

Férmula de calcul

Y.(data sol - licitud — data assignada)

N cites assignades

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

<10 dies

Valor real

2,0

Mesures correctores




Dies de resposta a queixes formulades sobre el servei d’atencié ciutadana.

Aquest indicador calcula els dies transcorreguts en
obtenir una resposta davant una queixa formulada per
part de la ciutadania.

Descripci6
Compren els dies transcorreguts entre la formulacié
formal de la queixa i 'emissié formal de la resposta per
part de 'Ajuntament.

Font

Registre d’entrada

Férmula de calcul

Y (dia sortida — dia entrada)
N total de queixes i suggeriments

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

>10 dies

Valor real

Mesures correctores




Temps mig d’enviament dels justificants d’empadronament sol-licitats per teléfon o correu
electronic que s’han enviat al domicili.

Aquest indicador mesura el temps mig que es triga en
enviar els justificants d’empadronament sol-licitats per
teléfon o correu electronic.

Descripcid

Comprén aquell periode de temps que transcorre entre la

peticié i 'enviament del justificant.
Font . - o

Excel de seguiment de sol-licituds de justificants
Férmula de calcul Y.(dia sortida — dia entrada) 100

E
N peticions

Periodicitat Anual
Persona responsable de la dada Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment .
Cap de servei

Valor esperat 55

Valor real 2.5

Mesures correctores




Percentatge d’increment dels tramits iniciats electronicament.

Descripcid

Aquest indicador mesura lI'augment dels tramits que
s’han iniciat pel canal electronic en relaci6 amb I'any
anterior pel mateix canal.

Comprén només els tramits electronics i per tant no es
computen la resta de canals ni les factures electroniques.

Font

Registre d’entrada

Férmula de calcul

tramits any 1 — tramits any 0

- * 100
tramits any 0

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

=>5%

Valor real

11,4%

Mesures correctores




Temps mig d’atencio presencial.

Aquest indicador mesura el temps mig d’atencié que
reben les persones usuaries de I'OAC.

Descripcid
Comprén aquell periode de temps que transcorre entre el
moment que comencga I'atencié presencial i el moment en
qué finalitza.

Font

Gestor de cues

Foérmula de caleul

Y.(hora fi atenci6 — hora inici atencid)

N atencions

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment

Cap de servei

Valor esperat

<10 minuts

Valor real

09:42

Mesures correctores




Nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb I’actualitzacio de la informacio.

Aquest indicador mesura el nombre d’incidéncies
rebudes relacionades amb l'accés i I'actualitzacio de la
Descripcid informacio relativa al servei d’atencio ciutadana.

Font Excel de no conformitats

Formula de calcul e
incidéncies rebudes

Periodicitat Anual

Persona responsable de la dada Responsable equip OAC

Persona responsable del seguiment .
Cap de servei

Valor esperat

Valor real

Mesures correctores






