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Avaluacio del grau de compliment de la Carta de Serveis

L’Oficina d’Atencié 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'avaluacié del grau de compliment de la Carta de
Serveis a fi i efecte de retre comptes dels compromisos adquirits.

Aquest és l'informe d’avaluacié de I'any 2020 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 Compromisos
Competéencia 1. Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 3 sobre
professional 5 el tracte rebut.

2. Garantir que la percepcio 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 . o .
prestacio 5. Enviar al domicili els justificants d’empadronament de les sol-licituds
realitzades per teléfon o correu electronic d’atencid ciutadana en un
maxim de 5 dies habils.
Augmentar I'Gs del canal telematic amb un increment anual del 5%.
Garantir un temps mig d’atencié inferior als 10 minuts.
Qualitat Garantir 'accés i I'actualitzacio de la informacié de I'oficina d’atencio

ciutadana en els diferents canals disponibles.

Els indicadors associats als compromisos

Compromisos Nom de l'indicador

1 Puntuacié mitjana sobre I'atencié rebuda.
2 Valoraci6 de la percepcié 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’atencié ciutadana.
5 Te[nps mig d'enviamgnt_dels justificants_d’empadr_opgment sol-licitats per
teléfon o correu electronic que s’han enviat al domicili.
Percentatge d’'increment dels tramits iniciats electronicament.
Temps mig d’atencio presencial.
8 Nombre d’incidencies rebudes relacionades amb I'actualitzacié de la

informacio.




Indicadors associats als compromisos

Compromisos Nom de 'indicador Resultat
Garantir que les persones

usuaries valorin amb un minim  Puntuacié mitjana sobre I'atencié rebuda. 4,1
de 3 sobre 5 el tracte rebut

Garantir que la percepcié de

les persones usuaria sobre Valoracio de la percepcié de I'espai i comoditat 77 0%
lespai i la comoditat sigui de’OAC ’
satisfactoria

Mantenir un temps mig

d’espera en I'atencio presencial Temps mig d’espera per ser atés/a. 3:30
inferior als 15 minuts.

Garantir un temps de resposta

inferior als 10 dies en les Dies de resposta a queixes formulades sobre el 5
gueixes relacionades amb el servei d’atencio ciutadana.

servei d’atencié ciutadana.

Enviar al domicili els justificants

d’empadronament de les T iq denvi dels  iustif

sol-licituds realitzades  per emps - mig enwam.ept es JUStJ icants

telefon o correu  electronic d’empadronament sol-licitats per teléfon o 2,3
d'atencié  ciutadana en un CcOreu electronic que s’han enviat al domicili.

maxim de 5 dies habils.

Augm\erﬁar lus dgl canal Percentatge d’increment dels tramits iniciats

telematic amb un increment - 18,3%
anual del 5% electronicament.

S:{Zﬂgi% deu?o mitr?mgs mig Temps mig d’atencio presencial. 8:44
Garantir I'accés i I'actualitzacié

de la informacié de l'oficina Nombre d’incidéncies rebudes relacionades 0

d’atencié ciutadana en els
diferents canals disponibles.

amb I'actualitzacié de la informacio.

La interpretacio de resultats

Els resultats que aqui es presenten son la prova que la carta de serveis d’atencio
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 2020, 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 ’'atencié rebuda (4,1 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 aixo, 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 23%. Es un valor
inferior a 'obtingut en anys anteriors i és atribuible en bona part al fet que des del mes de
juny la implantacio de la cita previa ha fet que aquest sigui un aspecte secundari atés que
ja no hi ha practicament temps d’espera. Es per aquesta rad que el temps d’espera s’ha
reduit notablement i, de fet, passa a ser un indicador irrellevant que obliga a una
actualitzacio de la carta de serveis en aquest punt.

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 cinc dies.
Les queixes presentades feien referencia al termini de resposta d’'un empadronament
diferit i la impossibilitat d’empadronar-se el mateix dia de la cita prévia per no existéncia
del domicili en la base de dades del padr6. En el primer cas, 'empadronament es va
resoldre dins de termini pocs dies després de la presentacio de la queixa, la qual es va
donar per tancada amb aquest mateix acte administratiu. En el segon cas, la queixa es
fonamentava en el fet que les llicéncies de primera ocupacié o els canvis d’Us no es
comuniquen regularment al padré per part de la secci6 de llicéncies urbanistiques i aixo
genera que I'empadronament no es pugui realitzar en el mateix moment atés que el
domicili en questié no esta creat a la base de dades del padré d’habitants. Davant
d’aquests fets s’ha demanat que es doni trasllat d’aquests tipus de resolucions (primera
ocupaciod, canvis d’'Us i enderrocs) per tal que es pugui tenir en compte amb la suficient
antelacié i no es generi aquest perjudici als ciutadans.

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 peticié. Cal fer notar també que
la demanda de volants i certificats d’empadronament durant I'any 2020 ha estat de 1.559
sol-licituds cosa que suposa que, en relacié amb I'any 2019, les peticions s’han multiplicat
per 10, segurament com efecte del confinament i la tramitacié de moratories hipotecaries
i, malauradament també, per efectuar altres tramits davant d’altres administracions que
continuen ignorant les obligacions que es deriven de la Llei 39/2015.

El temps mig d’atencié presencial es manté per sota del valor maxim previst i augmenta
lleugerament respecte als valors enregistrats en els darrers anys. Cal tenir en compte que
la introduccié de la cita prévia també permet un Us més eficient del temps d’atencié
disponible i aixd permet que hi pugui haver una major dedicacié de temps a cada atencio,
cosa que incideix positivament en la qualitat de I'atencié.

Pel que fa al nombre d’incidéncies rebudes relacionades amb I'actualitzacié de la
informacié sobre 'OAC el valor obtingut és 0. Tanmateix, tot i no ser objecte d’aquesta
carta de serveis, si es detecten algunes mancances en 'actualitzacié d’informacio d’altres
serveis que, en el seu moment, fou traslladada per a la seva esmena o actualitzacié6.



Formes de calcul i valors obtinguts

Puntuacié mitjana sobre I’atencio rebuda.

Aquest indicador mesura, en una escala de 1 a 5, la
percepcié que tenen les persones usuaries respecte

Descripcio I'atencié rebuda.
Fa referencia al grau de satisfaccié de les expectatives
de les persones usuaries en relacié amb el tracte rebut.
Font
Rate-Now
Férmula de calcul Ypuntuacié atencié rebuda
N respostes
Periodicitat
Anual
Valor esperat 3
Valor real
4,1

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 formacié en atencié ciutadana,
elaboracié d’'un manual d’atencio, millores en la prestacio
del servei, etc.)




Valoracio de la percepcio de I'espai i comoditat de ’OAC

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

Descripcio
Entenem que la satisfacci6 es dona en el moment en que
I'espai i la comoditat de 'OAC no sén percebudes com un
dels ambits de major disconformitat en el marc de
I’enquesta de valoracié continua.
Font Rate-Now
Férmula de calcul Y.respostes "espai” posicié 1 100
*
N respostes
Periodicitat Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

=<50%

Valor real

77,0%

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, disposicié 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.

Descripcio
Comprén aquell periode de temps que transcorre entre
I'extraccié del numero al gestor de cues i el moment en
qué comenga l'atencié presencial.

Font

Gestor de cues

Férmula de calcul

Y.(hora atencié — hora extraccié nimero)
*
N atencions

100

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

15 minuts

Valor real

3:30

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
s’analitzaran de forma precisa i mes a mes, 'evolucio
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 distribucié 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.

Descripcio
Compren els dies transcorreguts entre la formulacié
formal de la queixa i I'emissié formal de la resposta per
part de I’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

Ndria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

>10

Valor real

5

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 teléefon o correu
electronic que s’han enviat al domicili.

Descripcio

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

Comprén 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

M. José 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.

Descripcio

Aquest indicador mesura l'augment dels tramits que
s’han iniciat pel canal electronic en relacié6 amb I'any
anterior pel mateix canal.

Comprén 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

18,3%

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 tramitacié 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 'OAC.

Descripcio
Comprén aquell periode de temps que transcorre entre el
moment que comenga l'atencio presencial i el moment en
que finalitza.

Font

Gestor de cues

Férmula de calcul

Y.(hora fi atenci6 — hora inici atencio)
N atencions

Periodicitat

Anual

Persona responsable de la dada

Nuria Sanchez

Persona responsable del seguiment

Jaume Mampel

Valor esperat

< 10 minuts

Valor real

8:44

Mesures correctores

En cas que no s’assoleixi el valor del compromis adquirit,
s’analitzaran de forma precisa i mes a mes, 'evolucio
dels temps d’atencié 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 distribucié de carregues de treball,
millora de processos interns, etc.)




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

Descripcio

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

Font

Excel de no conformitats

Férmula 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 [l'actualitzaci6 de la
informaci6é, des de la mateixa OAC es respondra de
forma individualitzada a la persona interessada, i se i
comunicara quina mesura s’ha adoptat per solucionar
I'incompliment amb un maxim de quinze dies des de la
recepcié de la queixa. Aixi mateix, es procedira a
implementar aquella mesura necessaria per esmenar
I'incompliment.






