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L . _

M. Carme Noguer, coordinadora de I'Area d’Organitzacio, Persones i Administracio
Electronica, en relacid al compliment dels compromisos fixats en la Carta de Serveis de
I'Oficina d’Atencié Ciutadana, emeto I'informe que es detalla a continuacio:

Marc de referéncia

1. La nova Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de I’Ajuntament de Manlleu es va posar en
marxa I'l de desembre del 2016 amb |'objectiu d’oferir un sol de punt d'interaccié
entre I'Ajuntament i la ciutadania pel que fa a la informacid, suport i tramitaciod
administrativa, ampliant el servei ofert fins aleshores de forma electronic, telefonic i
presencial, amb nous tramits i amb uns horaris d’atencioé al public més amplis.

2. L'Oficina d'Atencié Ciutadana (OAC) pretén facilitar els tramits i gestions municipals,
fent més accessible i propera I'administracié a la ciutadania, empreses i entitats,
oferint una atencié centralitzada i integral. Es basa en un assessorament personalitzat
i un acompanyament digital per tal de garantir I'aplicacio correcta, senzilla i agil de la
Llei 39/2015, de procediment administratiu comd de les administracions publiques,
aixi com el dret d'accés a la informacié publica definit a I'Ordenanca municipal de
transparéncia i administracid electronica.

3. Larticle 59 de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la
informacid publica i bon govern, relatiu a les cartes de serveis, estableix que:

“1. L’Administracié publica ha de garantir que els serveis de la seva competéncia es presten
en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha d’incloure cartes de servei en el marc
regulador dels serveis publics basics, les quals han d’establir, com a minim:

a) L'organitzacié i la forma de gesti6 del servei.

b) La identificacié dels responsables de la gestid.

c) Els estandards minims de qualitat del servei desglossats, si escau, per categories de
prestacions, i els indicadors i els instruments per a avaluar-ne I'aplicacid.

d) Les condicions d‘accés.

e) Els drets i deures dels usuaris.
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f) El régim economic aplicable, amb indicacid de les taxes i els preus publics que siguin
aplicables, si escau.
g) Les vies de reclamacié utilitzables.
h) Les vies utilitzables perqué els usuaris puguin obtenir informacio6 i orientacié amb relacié al
servei public.
2. Les cartes de servei tenen naturalesa reglamentaria. El contingut de les cartes de servei és
vinculant per a I’'Administracié i els usuaris, i pot ésser invocat en via de recurs o reclamacio.

4. El Ple municipal del mes d‘abril del 2017 va aprovar la Carta de Serveis de I'Oficina
d’Atencié Ciutadana (OAC) que esdevé l'eina basica per garantir uns serveis de
qualitat en la seva activitat diaria i recollir els compromisos que adquireix I'OAC amb
la ciutadania. La seva vigencia es manté fins que no sigui modificada o substituida
per una de nova.

5. La Carta de Serveis de I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) estableix 7 compromisos
de qualitat els quals s'estableix una avaluacié del grau de compliment mitjangant un
informe de seguiment anual:

1. Garantir que els usuaris puntuin amb un minim de 7 sobre 10 el nivell de
coneixement del personal de I'OAC respecte els temes que se’ls plantegen.

2. Garantir que els usuaris valorin amb un minim de 7 sobre 10 I'atencié rebuda

3. Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 6 sobre 10 I'espai
destinat a la zona d’espera

4. Respondre el 90% de les queixes de la ciutadania en un termini maxim de 15
dies habils

5. Ens comprometem a tenir en compte tots els comentaris fets pels usuaris
d'Internet sobre la nostra web i millorar-la per tal d'augmentar
permanentment la informacié dels serveis prestats a la ciutadania

6. Assegurar que el temps d'espera per ser ates/a sigui inferior als 15 minuts.

7. Garantir que el 60% dels tramits municipals es puguin sol-licitar i resoldre
electronicament.

6. La Carta de Serveis de I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) estableix la metodologia

m
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de seguiment i avaluacié d'aquests compromisos mitjancant dos models:

a) Enquesta de satisfaccio als usuaris de I'OAC: per a avaluar els punts 1, 2i 3
b) Explotacié de dades amb les eines de gestid del servei: per a avaluar els punts
4,5,6i7
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7. L'enquesta de satisfaccid de les persones usuaries de I'OAC es va realitzar durant
el mes d'abril del 2019 amb totes les persones usuaries que van realitzar un tramit
presencialment durant el 1r trimestre del 2019, mitjancant I'enviament d’un correu
electronic amb I'enllag a I'enquesta, la qual es va elaborar mitjangant I'eina Survey
123 for ArcGIS.

Oficina d'Atencié Ciutadana (OAC)

Qiiestionari de satisfaccié de les persones usuaries de
I'Oficina d'Atencié Ciutadana (OAC)

Ajuntament de Manlleu

Aquesta valoraclé ds andnima. Les vostres respostes ana ajudaren a millorar el servel,

Valora la informacié rebuda sobre el tramit que has vingut a realitzar a

ti 10 excel-lent)

Valora el tracte rebut pel personal de I'OAC
ti 10 excellont)

1ent del funciopament de I'OAC?

Génere

“ O (e
! O T
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8. Pel que fa a l'explotacio de dades automatitzades, des de les eines de gestid
s’han analitzat globalment les dades anuals de l'any 2018. S’han utilitzat els
programes de gestio segiients:

e GESTORN: programa de gesti6 de tiquets de cua de I'OAC

e IDISC: modul de gestié d'incidencies de la web municipal
e AUPAC: gestor d'expedients que connecta amb el portal de tramits municipal

Resultats obtinguts

El resultat de les dades analitzades es detalla a continuacié per a cada apartat:

Compromis 1:

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 7 sobre 10 el nivell
de coneixement del personal de I'OAC respecte els temes que se’ls plantegen

Indicador:
Puntuacié mitjana sobre el grau de coneixement de la materia segons les persones usuaries

Resultat:
L'enquesta la van respondre 34 persones (un 12% del total d’enquestes enviades).

El resultat ha estat d'una mitjana de 7,97, superant aixi el compromis fixat a la Carta de
serveis.

m
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Walera la Informacié rebuda sobre el tramit que has vingut a realitzar a I'OAC =«

Respostes Recompte Percentatge
1 2.94%
o 0.00%
3 [ 0.00%
4 2 5.88%
5 2 5.88%
L] 3 B8.82%
7 2 5.88%
8 7 20.50%
] ] 17 65%
10 1 32.35%

Imatge: Explotacio estadistica elaborada mitjancant SURVEY 123 for ArcGIS

Compromis 2:

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 7 sobre 10 I'atencio
rebuda.

Indicador:
Puntuacié mitjana sobre I'atenci6 rebuda

Resultat:

L'enquesta la van respondre 34 persones (un 12% del total d’enquestes enviades).

El resultat ha estat d'una mitjana de 8,62 superant aixi el compromis fixat a la Carta de
serveis.

-m
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Valora el tracte rebut pel personal de 'DAC »

|
Respostes Recompte Percentatge
1 1 2.94%
0 0.00%
3 o 0.00%
4 i 2.94%
5 i 2.84%
8 2 5.85%
0 0.00%
8 8 17.65%
9 7 20.50%

] ] 47.08%

Imatge: Explotacio estadistica elaborada mitjancant SURVEY 123 for ArcGIS

Compromis 3:

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim de 6 sobre 10 I'espai
destinat a la zona d’espera

Indicador:
Puntuacié mitjana sobre I'espai destinat a la zona d’espera

Resultat:

L'enquesta la van respondre 34 persones (un 12% del total d’enquestes enviades).

El resultat ha estat d'una mitjana de 6,82 superant aixi el compromis fixat a la carta de
serveis.

m
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Valora l'espal destinat a sala d'espera de les nostres instal-lacions «

Respostes Recompte Percentatge
1 [ 0.00%.
2 1 2.04%.
3 2 5.85%

4 1 2.04%
1] 5 14.71%
& 4 11.76%
7 @ 26.47%
& 5 14.71%
a 2 5.85%
0 5 14.71%

Imatge: Explotacio estadistica elaborada mitjancant SURVEY 123 for ArcGIS

Compromis 4:

Respondre el 90% de les queixes de la ciutadania en un termini maxim de 15 dies
habils

Indicador:
Temps de resposta de les queixes i dels suggeriments

Resultat:
Durant I'any 2018 s’han registrat 687 incidéncies i/o queixes des dels diversos formularis
~ 0 aplicacions que disposa la ciutadania i que es centralitzen en un mateix modul de gestio i
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seguiment, que és el modul que ofereix IDISC per a la gestid d'incidencies de la web
municipal.

Detall dels diferents canals d’entrada de gueixes i/o incidéncies

Necessites informacio?
Tens una queixa?
Vols fer un suggeriment?

FORMULARI

Tens diverses opcions:

Emplena el Formulari de queixes i suggeriments

D Descarrega't 'APP Manlleumobil i Comunica incidéncies
Escriu-nos a atenciociutadana@manlleu.cat
Truca'ns al 93 850 66 66 i recollirem la teva incidéncia

Vine a I'Oficina d'Atencié Ciutadana (Pl. Fra Bernadi, 6 1a planta)

Pel que fa a l'analisi del temps de resposta cal destacar diversos aspectes que condicionen la
valoracié quantitativa d'aquest indicador:

a) Les respostes de cortesia informant que s’ha derivat la queixa/incidencia a l'area
corresponent o bé sol-licitant més detall d'informacié per tal de realitzar una gestié
correcta es realitzen amb una mitjana de 2 dies des que es rep la
queixa/incidéncia

m
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b) Pel que fa a l'analisi dels dies transcorreguts fins a la resolucid definitiva de les
queixes/incidencies:

a. Hi ha casos en qué des de les arees no s'informa a 'OAC immediatament o
agilment de la data en qué s’ha resolt la incidéncia, situacié que provoca que
els dies que han transcorregut entre l'obertura de la incidéncia i la data de
tancament de la incidencia en I'aplicacié informatica no es correspongui amb
la data (anterior) en qué efectivament es va resoldre. Hem detectat que molt
habitualment el termini de resolucid és menor del que quantitativament
podem calcular automaticament amb I'aplicacid, si bé I'eina no permet
modificar la data a un moment anterior al que s'efectua el registre de
tancament.

b. Hi ha casos en qué la queixa/incidéncia no té una solucié factible, pel que
provoca que la gestié de les respostes generin diversos feedbacks entre la
persona sol'licitant i I'area corresponent de la gestié en que dificulta definir
una data de tancament.

Aixi doncs, tot i que valorem positivament la resolucié d'aquest indicador, cal definir millor
I'eina de gestid de les incidencies per tal d'integrar nous parametres que ens serveixin per
poder valorar quantitativament aquestes casuistiques.

Compromis 5:

Tenir en compte el 100% dels comentaris fets per les persones usuaries
d’'Internet sobre la nostra web i a millorar-la per tal d'augmentar permanentment
la informacio dels serveis prestats a la ciutadania

Indicador:
Comentaris formulats respecte el web de 'OAC

Resultat:

Des de I'Oficina d'Atencié Ciutadana s'intenta recollir i analitzar totes les propostes o
comentaris realitzats —tant a través de xarxes socials com a través de mitjans formals o
informals de contacte amb I’Ajuntament- i s'intenta donar resposta immediata a les
situacions plantejades.

Ara bé, en aquest moment no es disposa de cap eina de registre formal de les peticions
formulades, ja que s’intenta donar resposta immediata a totes les propostes formulades per

m
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la ciutadania respecte al funcionament o localitzacié de la informacié de la web, sense fer-ne
un registre o seguiment formal que permeti una analisi i tractament estadistic d’aquesta
informacio.

Cal treballar en disposar d’alguna eina o procediment que permeti recollir i registrar les

peticions efectuades i I'adopcié de possibles canvis o millores derivats d’aquestes propostes,
comentaris, etc.

Compromis 6:

Assegurar que el temps d’espera per a ser atés és inferior als 15 minuts

Indicador:
Temps mig d'espera per ser atés/a

Resultat:

S’han extret les dades anuals de I'any 2018 del programa de gestidé de cues, el qual
automaticament calcula el temps d’espera entre que la persona ha agafat el tiquet fins que
I'na ates el personal de I'OAC.

El resultat ha estat d'una mitjana anual de 5,55 minuts, superant aixi el compromis fixat a
la carta de serveis.

Cal valorar que, malgrat la mitjana és molt positiva, caldria poder treballar en millorar la
situacio del mes de desembre —es pot observar un temps d'espera de mitjana superior a la
resta de I'any-, en la qual es produeix un increment significatiu del temps d'espera a causa
de la disminucié del nombre de persones presents a I'OAC amb atencié directa.

m
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2018
14:24
12:00
9:36
4-48
0:00
Gener Febrer Marg Abril Maig Juny Juliol Agost  Setembre Octubre MNowembre Desembre

Imatge: Explotacio estadistica elaborada a través de dades obtingudes mitjangant GESTORN

Compromis 7:

Garantir que el 60% dels tramits municipals es puguin sol'licitar i resoldre
electronicament

Indicador:
Percentatge de tramits en linia, d'inici a fi, que I'Ajuntament posa a disposicid de la
ciutadania.

Resultat:

L'analisi d'aquest indicador és complex perquée es troba en constant evolucid i canvi, de
forma que s’ha dut a terme el tractament d’aquest compromis a data 30 d'abril de 2019 —el
portal web de tramits municipals es troba en permanent procés de canvi i revisié- i s'ha
constatat que el 100% dels tramits disponibles a través de la seu electronica es poden
realitzar en linia, de forma que la ciutadania, empreses i entitats poden presentar la seva
sol*licitud electronicament i poden rebre també la resposta per part de I’Ajuntament en

m
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format electronic a través de la CARPETA CIUTADANA disponible a I'apartat web de la seu

electronica —I’Ajuntament a un clic- denominat LA MEVA BUSTIA.

Inici | Contactar | Planol

Ajuntament
de Manlleu reconeixement | Pt Trami
' ramiteu sense cues
o ] administracié | - Transparencia “ ni desplacaments amb
oberta IS ' =Ty || (=] V ISR |- AT Mobile Connect

Consulta els tramits

151052019 13:46:26

Espai
proveidors

factura
electronica

termini
mitja de

§ pagament

Més
informacié

———— —

> Calendari de dies inhabils

> Reqgistre de funcionaris
habilitats

per temes veure tots els tramits p
Les meves sol-licituds & Actes festes i fires » Piscina i equipaments esportius »
Els meus expedients < Act. economiques i emprenedoria » Premis i concursos »
Animals » Queixes i suggeriments »
La meva bustia L)
: Educacid i jovent » Seleccid i gestio de personal »
Els meus pagaments Entitats i associacions » Serveis socials i familia »
Validaci de documents Internet i certificats digitals » Tramits amb altres administracions
digitals
Llicéncies urbanistiques i habitatges ) Tramits generals »
- Medi ambient i deixalleria » Transit i seguretat ciutadana »
Informacio
mummpal Mercats » Tributs municipals »
| ——— —
Padré d'habitants i parelles > Via publica >

> Acords Junta de Govern

> Actes del Ple i mocions

» Ordenanca de Transparéncia
i Administracié Electronica

> Protocol d'identificacio i
signatura electronica

Tramitacié _— _
> Contractes menors activitat Finestreta Unica Empresarial (FUE)
> Convenis Empresaraal

> Normativa municinal

Imatge: Seu electronica municipal amb portal de tramits i carpeta ciutadana

m
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Conclusions

QUADRE RESUM GRAU ASSOLIMENT COMPROMISOS DE QUALITAT CARTA
SERVEIS OAC

COMPROMIS ASSOLIMENT

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim
de 7 sobre 10 el nivell de coneixement del personal de
I'OAC respecte els temes que se’ls plantegen.

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim
de 7 sobre 10 I'atencio rebuda.

Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim
de 6 sobre 10 I'espai destinat a la zona d’espera .

Respondre el 90% de les queixes de la ciutadania en un
termini maxim de 15 dies habils.

Tenir en compte el 100% dels comentaris fets per les
persones usuaries d’'Internet sobre la nostra web i a
millorar-la per tal d’‘augmentar permanentment Ila
informacio dels serveis prestats a la ciutadania.

O 0006 6

Assegurar que el temps d’espera per a ser atés és inferior
als 15 minuts.

Garantir que el 60% dels tramits municipals es puguin
sollicitar i resoldre electronicament.

El contingut d’aquesta avaluacio del grau d’assoliment dels compromisos fixats en la Carta de
Serveis de |'Oficina d’Atencié Ciutadana s’ha de publicar al Portal de Transparéncia i fer-ne
difusid per al coneixement de la ciutadania en general.

SIGNATURA ELECTRONICA
La coordinadora de I’Area Organitzacio,
Persones i Administracié Electronica

arme Noguer i Portero
5-2019 08:29
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