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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 2019 que es correspon amb la Carta de serveis
d’Atencié Ciutadana aprovada i publicada el mes de mar¢ de 2018.

Els compromisos adquirits

Nom atribut

Competencia
professional

Compromisos

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

2. Garantir que la percepci6 de les persones usuaria sobre I'espai i la

Espais comoditat sigui satisfactoria.
3. Mantenir un temps mig d’espera en I'atencié presencial inferior als
15 minuts.
4. Garantir un temps de resposta inferior als 10 dies en les queixes
relacionades amb el servei d’atencié ciutadana.
Gestio i . . , ..
prestacio 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'is 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 informacioé de I'oficina d’atencid

ciutadana en els diferents canals disponibles.

Els indicadors associats als compromisos

Compromisos

Nom de l'indicador

1 Puntuacié mitjana sobre I'atencio rebuda.

2 Valoraci6 de la percepcio de I'espai i comoditat de TOAC

3 Temps mig d’espera per ser atés/a.

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

5 Temps mig d’enviame‘nt.dels justificants_d’empadr_op_ament sol-licitats per
teléfon o correu electronic que s’han enviat al domicili.
Percentatge d’increment dels tramits iniciats electronicament.

7 Temps mig d’atencié presencial.

8 Nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb [l'actualitzacié de la

informacio.




Indicadors associats als compromisos i resultats obtinguts I'any 2019

Compromisos Nom de l'indicador Resultat
Garantir que les persones
usuaries valorin amb un minim  Puntuacié mitjana sobre I'atencié rebuda. 44
de 3 sobre 5 el tracte rebut
Garantir que la percepci6 de
les persones usuaria sobre Valoracié de la percepcié de I'espai i comoditat o
) L . o ; 68,3%
lespai i la comoditat sigui de 'OAC
satisfactoria
Mantenir un temps mig
d’espera en I'atencié presencial Temps mig d’espera per ser atés/a. 5:37
inferior als 15 minuts.
Garantir un temps de resposta
inferior als 10 dies en les Dies de resposta a queixes formulades sobre el 2
gueixes relacionades amb el servei d’atencié ciutadana.
servei d’atencié ciutadana.
Enviar al domicili els justificants
demp_adronamen_t de les Temps mig d’enviament dels justificants
sol-licituds  realitzades per , s X

\ [~ d’empadronament sol-licitats per telefon o 2,3
telefon o correu electronic o ) . L

; e correu electronic que s’han enviat al domicili.
d’atencié ciutadana en un
maxim de 5 dies habils.
Augmgptar fus dgl canal Percentatge d’increment dels tramits iniciats o
telematic amb un increment - 13,2%

electronicament.

anual del 5%.
Garantir  un temps mig A s . .
d'atencié de 10 minuts. Temps mig d’atencié presencial. 7:10
Garantir 'accés i I'actualitzacio
de la informacié de l'oficiha Nombre d’incidéncies rebudes relacionades 0

d’atencié ciutadana en els amb l'actualitzacié de la informacio.

diferents canals disponibles.

La interpretacio de resultats

Els resultats que aqui es presenten son la prova que la carta de serveis d’atencié
ciutadana no es limita a ser un cataleg de serveis sense compromisos reals, sind un
veritable instrument per a la millora continua del servei i el retiment de comptes.

Durant I'any 2019, tots els indicadors han mostrat un comportament favorable i d’acord
amb els valors esperats que es detallen en la carta de serveis.

Els usuaris han valorat notablement el tracte i I'atencio rebuda (4,4 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. No obstant aix0, cal ser conscient
de la necessitat de seguir millorant les competéncies del personal de 'OAC per tal de fer
front a situacions que requereixen, cada vegada més, d’habilitats relacionades amb la
personalitzacié del servei i la resolucié de situacions dificils en I'atencié.



Els usuaris mostren disconformitat amb I'espai i la comoditat en un 31,7%. Es un valor
superior a I'obtingut en 2018 i en alguns casos, a través dels comentaris lliures recollits
al dispositiu d’avaluacié (RateNow) fan referéncia al soroll ambiental com un aspecte a
millorar.

El temps mig d’espera es manté dins dels valors esperats i suposa una millora notable
respecte anys anteriors. Certament, cal tenir en compte gque malgrat que la mitjana es pot
considerar molt correcta, hi ha moments de I'any on la coincidéncia de campanyes genera
molta afluéncia i, per tant, el temps d’espera esta per sobre del que seria acceptable.

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 dos dies.
Les queixes presentades feien referencia a I'organitzacid de les cues en campanya
temporal i 'horari en qué es lliura tiquet per ser ateés.

El temps mig d’enviament dels justificants d’'empadronament sol-licitats per teléfon o per
correu electronic es pot considerar excel-lent (2,3 dies) i mostra que practicament totes
les peticions es gestionen al mateix dia de la seva peticio.

El temps mig d’atencié presencial es manté per sota del valor maxim previst (7:10) i no
suposa variacio6 significativa respecte dels valors habitualment enregistrats en els darrers
anys.

Pel que fa al nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb Il'actualitzacio de la
informacié el valor obtingut és zero atés que no s’han presentat incidéncies al respecte
en relacié amb l'actualitzacié d’'informacié del servei.



ANNEX



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

Descripcié I'atencio rebuda.
Fa referéncia al grau de satisfaccié de les expectatives
de les persones usuaries en relacio amb el tracte rebut.
Font Rate-Now
Formula de calcul Ypuntuacié atenci6é rebuda
N respostes
Periodicitat Anual
Valor esperat 3
Valor real 44

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
les respostes s’analitzaran de forma més precisa mes a
mes per tal d’identificar les causes que poden explicar el
resultat (puntes de feina, vacances del personal, etc.).

Un cop identificats els motius, es dissenyaran solucions
a mida (tallers de formaci6 en atencié ciutadana,
elaboracié d’'un manual d’atencié, millores en la prestacié
del servei, etc.)




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

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

Descripci6
Entenem que la satisfacci6 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

Férmula de calcul

respostes "espai" posicio 1
Lresp pat p +100

N respostes

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

=<50%

Valor real

68,3%

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit
es dura a terme un estudi especific per tal d’identificar
quines disconformitat es produeixen en I'espai i la seva
comoditat d’acord amb I'opinié de les persones usuaries.

En funcié del resultat d’aquesta analisi s’aplicaran les
mesures adients (insonoritzacié de I'espai, canvi de
mobiliari, disposicio6 de les taules, etc.)




Temps mig d’espera per ser atés/a.

Aquest indicador mesura el temps d’espera de les
persones usuaries abans de ser ateses a 'OAC.

Descripci6
Compren aquell periode de temps que transcorre entre
I'extraccié del numero al gestor de cues i el moment en
qué comenga I'atencio presencial.

Font

Gestor de cues

Formula de calcul

Y.(hora atencié — hora extraccié nimero) 100
*

N atencions

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

15 minuts

Valor real

5:37

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
s’analitzaran de forma precisa i mes a mes, l'evolucié
dels temps d’espera per tal d’identificar les causes que
poden explicar el resultat (puntes de feina, vacances del
personal, etc.).

Un cop identificats els motius, es dissenyaran solucions
a mida, les quals seran degudament comunicades a les
persones usuaries i a la ciutadania en general (redisseny
del servei, nova distribuci6 de carregues de treball,
millora de processos interns, etc.)




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
Comprén 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

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

>10

Valor real

2

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
es procedira a reformular el sistema de gestié de les
queixes i suggeriments.




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

Descripci6

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

Compren aquell periode de temps que transcorre entre la
peticié i 'enviament del justificant.

Font

Excel de seguiment de sol-licituds de justificants

Férmula de calcul

Y.(dia sortida — dia entrada)
*

100
N peticions

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

>5

Valor real

2,3

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
s’analitzara de forma precisa I'evolucié del temps mig per
tal d’identificar les causes que poden explicar el resultat
(puntes de feina, vacances del personal, etc.).

Un cop identificats els motius, es dissenyaran solucions
a mida com ara la millora dels processos interns de treball
de I'OAC.




Percentatge d’increment dels tramits iniciats electronicament.

Descripci6

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

Compren només els tramits electronics i per tant no es
computen la resta de canals.

Font

Registre d’entrada

Férmula de calcul

tramits any 1 — tramits any 0

- * 100
tramits any 0

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

=>5%

Valor real

13,2%

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
s’analitzaran de forma precisa i mes a mes, el nombre de
tramits entrats pel canal electronic durant I'any en curs
respecte I'any anterior a fi i efecte de conéixer quins
motius poden explicar el resultat (fallades generalitzades
del sistema, col-lapse, etc.)

Un cop identificats els motius es dissenyaran solucions a
mida, les quals seran degudament comunicades
(campanyes per incentivar la tramitacié electronica,
foment de la tramitacio electronica per part del personal
de 'OAC, etc.).




Temps mig d’atencio presencial.

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

Descripci6
Compren aquell periode de temps que transcorre entre el
moment que comencga I'atencié presencial i el moment en
qué finalitza.

Font

Gestor de cues

Formula de calcul

Y.(hora fi atencié — hora inici atencid)

N atencions

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

< 10 minuts

Valor real

7:10

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
s’analitzaran de forma precisa i mes a mes, l'evolucié
dels temps d’atencioé per tal d’identificar les causes que
poden explicar el resultat (puntes de feina, vacances del
personal, etc.).

Un cop identificats els motius, es dissenyaran solucions
a mida, les quals seran degudament comunicades a les
persones usuaries i a la ciutadania en general (redisseny
del servei, nova distribuci6 de carregues de treball,
millora de processos interns, etc.)




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

Descripci6

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

Font

Excel de no conformitats

Formula de calcul

Z incidencies rebudes

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

Valor real

0

Mesures correctores

En cas que algun ciutada comuniqui a 'OAC una
incidéncia relacionada amb ['actualitzaci6 de Ia
informacio, des de la mateixa OAC es respondra de
forma individualitzada a la persona interessada, i se li
comunicara quina mesura s’ha adoptat per solucionar
lincompliment amb un maxim de quinze dies des de la
recepci6 de la queixa. Aixi mateix, es procedira a
implementar aquella mesura necessaria per esmenar
'incompliment.
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Grau d'acompliment 2019

N

Compromisos Resultat
Garantir que les persones usuaries valorin amb 4,4
un minim de 3 sobre 5 el tracte rebut e
Garantir que la percepcié de les persones 68.3%
usuaria sobre l'espai i la comoditat sigui et Aefirdy
satisfactoria RIS
Mantenir un temps mig d’espera en l'atencid 5:37
presencial inferior als 15 minuts. Minuts i segons
Garantir un temps de resposta inferior als 10 2

dies en les queixes relacionades amb el servei
d’atencid ciutadana.

Enviar al domicili els justificants
d’'empadronament de les sol-licituds realitzades 2,3
per teléfon o correu electronic d’atenciéd des

ciutadana en un maxim de 5 dies habils.

Augmentar I'is del canal telematic amb un 13,2%
increment anual del 5%. Peientae
7:10

Garantir un temps mig d’atencio de 10 minuts.

Minuts i segons

Garantir I'accés i I'actualitzacié de la informacio
de loficina d'atencidé ciutadana en els diferents
canals disponibles.

Oficina d'Atencié Ciutadana
... ens agrada millorar
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