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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Per qué una enquesta de satisfaccio i percepcié als usuaris dels ST?

Per:

Detectar les necessitats de les persones usuaries respecte als aspectes essencials del servei,
Detectar la percepcio que tenen de I'organitzacio i dels serveis que presta.

Coneixer la discrepancia entre el que I'usuari esperai el que rep

Coneixer el grau de satisfaccio respecte al servei present

403030

Coneixer les necessitats futures de l'usuari

SERVEI ESPERAT # SERVEI REBUT

Percepcid > > Satisfaccio
Servei esperat > Servei rebut @

Servei esperat < = Servei Rebut @
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Fitxa técnica

Teécnica: Questionari escrit
Canal: Realitzacio al propi lloc de prestacio del servei i tramesa per correu electronic

Tipus de mostreig: El conjunt de tots els elements susceptibles de ser estudiats és format pels client extern mitjancant una seleccié representativa dels diferents tipus
de clients dels ST

»  Ciutadania
*  Empresesi Gestories

e Altres Administracions Publiques

Estructura de I’'enquesta

Questions introductories d’ubicacié de I'enquesta en el seu context

Bloc 1.- Questionari sobre la determinacié del grau d’'importancia que els usuaris atorguen a les dimensions que integren la qualitat del servei:

Fiabilitat: Habilitat per realitzar el servei pactat de manera curosa i amb la confianca que es fa bé

Capacitat de resposta: Disposicio i voluntat per ajudar ala usuaries i proporcionar un servei rapid

Seguretat: Coneixements i atencié mostrada i habilitats per inspirar credibilitat i confianca

Empatia: Atencid individualitzada que s'ofereix als seus usuaris
Bloc 2.- Analisi de les expectatives, per coneixer allo que l'usuari espera del servei abans d’haver-ne fet Us.

Bloc 3.- Analisi de la percepcié, on s’opina sobre el resultat del servei rebut.

Bloc 4.- Preguntes obertes sobre els Serveis Territorials.

Treball de camp: 26 d’abril i el 14 de maig
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Carta de serveis

index de participacié per ambits

Ambit al qual s'adreca normalment

Joc i Esp. Prot. Civil

Seg. Priv.

RIP

Registre

Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Altres

Total

ST Barcelona

ST Cat. Central

7.8% 2.5% 1.9% 1.6% 1.6% 1.9% 17.2%

13 6 5 3 7 8 42

2.1% 1.9% 1.6% 0,9% 2.2% 2.5% 13.2%

14 4 5 3 4 1 31

ST Tarragona 4.4% 1,3% 1,6% 0,9% 1,3% 0,3% 9,7%

14 7 2 7 5 3 38

STT. de I'Ebre 4,4% 2.2% 0,6% 2.2% 1,6% 0,9% 11.6%

) 5 7 2 2 7 3 26

SR Al 1,6% 2.2% 0,6% 0,6% 2,2% 0,9% 8,2%

o 129 52 45 28 42 23 319

otals 40,4% 16,3% 14,1% 8.8% 13,2% 7.2%|  100,0%

50
40 A
30
20 A
10 A
0 |
ST Barcelona ST Cat. Central ST Girona ST Lleida ST Tarragona ST T. de I'Ebre STARIP.iAran

W Joc i Esp. O Prot. Civil B Seg. Priv. O RIP B Registre O Altres
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Analisi de les dades de context

Freqgiencia amb la que es dirigeix als ST respostes % Moment del dia que es dirigeix als ST respostes

Setmanalment 28,8% Al mati 186 58,5%
Mensualment 66 20,7% Al migdia (des de les 12 fins a les 14) 58 18,2%
Trimestralment 55 17,2% A la tarda (des de les 15:30 fins a les 17:30) 4 1,3%

Semestralment 18 5,6% No tinc cap horari concret 57 17,9%
Anualment 23 7,2% M'hi relaciono mitjangant I'Administracio electronica 13 4,1%
La meva relaci6 és molt puntual 65 20,4%
Total 319 100,0%

Valoracié emplagcament de les dependéencies respostes Valoraci6 estat de les dependeéncies respostes

Caldria millorar-la ja que no és gaire accessible amb 29 Son incomodes per a la realitzacio de tramits 19
transport public...
La seva ubicacio és correcta 265

294

(climatitzacio, barreres arquitectoniques, privadesa...)
So6n adequades pel seu Us 275

Llengua del giiestionari respostes % El perfil d'usuari és el d'una persona que es dirigeix
setmanalment als ST, principalment al mati, que considera

castella 32| 10,0% , - N , .
catala 287 90.0% que l'estat i 'emplacament de les dependéncies és correcte i
: que entén el catala.

Total 319 100,0%
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Dimensions de la qualitat del servei REO 597

Per a I'estudi s’ha realitzat una enquesta basada en les dimensions de qualitat del model de servei SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml i Berry, 1985, 1988). Aquestes dimensions son:

FIABILITAT:

v" Hi ha un compromis a fer quelcom en un cert temps i es fa
v" Realitzen correctament el servei a la primera
v' Tota la documentacio la trameten sense errades

CAPACITAT DE RESPOSTA:

v' Esteu informat de quan finalitzara la gesti6 del servei sol-licitat
v' Els horaris d’atencié al public s’adapten a les vostres necessitats
v" Rebeu una informacié clara i transparent sobre el servei demandat

SEGURETAT:

v" El comportament dels treballadors/es us transmet confianca
v" Com a usuari/a confieu en que els canals de comunicaci6é sén segurs
v' Els treballadors/es tenen coneixements per respondre a les vostres preguntes

EMPATIA:

v' Els treballadors/es actuen anticipant-se als vostres problemes
V' Els treballadors/es comprenen les vostres necessitats especifiques
v' Els treballadors/es s6n amables
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracio de les dimensions de qualitat del servei REO 597

© Els enquestats valoren practicament igual la importancia de les quatre dimensions de la qualitat.

© En tots els casos I'expectativa (servei esperat) esta lleugerament per sobre de la percepcio (servei rebut):

Servei esperat > Servei rebut

Valoracié de les dimensions de la qualitat del servei Medicio de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00
i 0 Fiabilitat 25%
Empatia 23% iabilita (] 8.00 -
Ne)
S 6,00
2
S 4,00 -
a
2,00 ~
,00 ‘ ‘
i Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia
Seguretat Y Capacitat de _ _
26% resposta 26% Dimensions O Expectativa B Percepcio
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Carta de serveis

Valoracio dels atributs que integren les dimensions

Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Medicio de la satisfaccio

9,00

8,50 -
8,00 -

7,50

Puntuacié

7,00

6,50

1. Hi ha un compromis a fer quelcom en un temps determinati es fa.
2. Porten a terme el servei correctament a la primera.
3. Trameten tota la documentacié sense errades.

Esteu informat de quan finalitzara la gesti6 del servei sol-licitat.
5. Els horaris d’atencié al public s’adapten a les vostres necessitats.
6. El comportament dels treballadors/ores us transmet confianca.

O Més distancia entre expectativa i satisfaccio

6 7 10 @ 11 12

Atributs —e— Expectativa —®— Percepcio

7. Com a usuari/aria confieu que els canals de comunicacié sén segurs.
Rebeu una informacié clarai transparent sobre el servei sol-licitat.
g Els treballadors/ores son amables.
10. Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les preguntes.
11. Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes.
12. Els treballadors/ores comprenen les vostres necessitats especifiques.

O Menys distancia entre expectativa i satisfaccié
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Valoracio dels atributs que conformen les dimensions

index

Dimensio Atribut Expectativa Percepcio . -
satisfaccio

Fiabilitat expectativa de realitzar tasques en temps previst 8,24 7,53 -0,71
Fiabilitat porten a terme el servei correctament a la primera 8,20 7,64 -0,56
Fiabilitat trameten la documentacio sense errades 8,40 7,79 -0,61
Capacitat de resposta finalitzacié servei sol-licitat 8,06 7,30 -0,75
Capacitat de resposta adaptacio horaris a les vostres necessitats 8,10 7,52 -0,58
Capacitat de resposta transparéncia i claredat informacio 8,60 7,86 -0,75
Seguretat confiangca comportament dels treballadors 8,61 8,03 -0,58
Seguretat confianga en els canals de comunicaci6 8,48 7,95 -0,54
Seguretat coneixements dels treballadors 8,67 8,00 -0,67
Empatia amabilitat dels treballadors 8,70 8,37 -0,33
Empatia anticipaci6 als problemes per part dels treballadors 7,94 7,28 -0,66
Empatia comprensié de les necessitats especifiques per part dels treballado 8,40 7,78 -0,62

Els atributs on la distancia entre expectativa i percepcio és més gran correspon a:

Esteu informat de quan finalitzara la gestié del servei sol-licitat
. Rebeu una informacio clara i transparent sobre el servei sol-licitat

L’atribut on la diferencia entre percepcio i expectativa és menor és:

. Els treballadors/ores sén amables
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 dels atributs que conformen les dimensions -0 REO 597

index de satisfaccio

0,40 -
0,20 -
0,00
-0,20 © 7 2 5 6 3 12 11 10 1 8 4
-0,40 -
-0,60 -
-0,80 -
-1,00 -
O index de satisfaccio
1. Hi ha un compromis a fer quelcom en un temps determinat i es fa. 7. Com a usuari/aria confieu que els canals de comunicacié sén segurs.
2. Porten a terme el servei correctament a la primera. Rebeu una informacié clara i transparent sobre el servei sol-licitat.
3. Trameten tota la documentacié sense errades. g Els treballadors/ores son amables.
Esteu informat de quan finalitzara la gesti6 del servei sol-licitat. 10. Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les preguntes.
5. Els horaris d’atencié al public s’adapten a les vostres necessitats. 11. Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes.
6. El comportament dels treballadors/ores us transmet confianca. 12. Els treballadors/ores comprenen les vostres necessitats especifiques.
O Més distancia entre expectativa i satisfaccio O Menys distancia entre expectativa i satisfaccio
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I'ambit de Joc REO 597

Medici6 de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00
8,00 |
©
S 6,00 -
2
S 4,00
[a
2,00
,00
Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia
Dimensions O Expectativa B Percepci6
Medicio de la satisfaccio
10,00
8,00 -
©
S 6,00 A
2
S 4,00 -
T
2,00 -
El comportament dels ,00 ‘ ‘ ‘ ‘ » ElS
treballadors/ores 1 2 3 4 5 8 @ 7 10 @ 11 12 treballadors/ores
us transmet confianca Atributs —e— Expectativa —#— Percepcio son amables
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I'ambit de Joc REO 597

A partir del grafic podem visualitzar que en I'atribut nimero 9 “Els treballadors/ores sén amables” és el que obté un millor index de
satisfaccio.

L’atribut nimero 6 “El comportament dels treballadors/ores us transmet confianga” és el que pitjor valoracio obté.

index de satisfaccio

1,00

0,50

0,00
ow| t 2z 3 o [sf B ofel % W o B ©

-1,00

-1,50 A

-2,00 A

-2,50
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracio de I'ambit d’Espectacles REO 597

Medici6 de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00
8,00 -
he)
Q 6,00
2
S 4,00
a
2,00 -
,00 ‘
Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia
Dimensions O Expectativa B Percepci6
Medicio6 de la satisfaccio
10,00
8,00 A
o
g 6,00
=
S 4,00
a
2,00 A
,00

Atributs —&— Expectativa —®— Percepci6

Els horaris d’atencié al public s’adapten a les vostres necessitats

El comportament dels treballadors/ores us transmet confianga
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracio de I'ambit d’Espectacles REO 597

A partir del grafic podem visualitzar que en els seglents atributs la satisfaccio és superior a la percepcio:

* 5. "“Els horaris d’atenci6 al public s'adapten a les vostres necessitats”
e 8. "“Rebeu una informacié clara i transparent sobre el servei sol-licitat”

L’atribut nUmero 6 “El comportament dels treballadors/ores us transmet confianga” és el que obté una valoracié més baixa.

index de satisfaccio

1,00

0,50 -

0,00
o ] B O[5 BT % e ] Y5 T (e

-1,00 -

-1,50 A

-2,00 A

-2,50
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracié de I'ambit de Proteccié Civil REO 597

Medicié de la satisfaccié (Puntuacid)

10,00

8,00 ~

6,00 ~

Puntuacié

4,00

2,00 ~

,00
Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia

Dimensions O Expectativa B Percepci6

Medicio de la satisfaccio
Els

10,00 treballadors/ores
s6n amables

8,00 A

6,00

Puntuacio

4,00 A

2,00

,00 T T
) 2 3 4 5 8 6 7 10 @ 11 12
Compromis de fer )
quelcom en un Atributs —e— Expectativa —®— Percepci6

temps determinat
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracié de I'ambit de Proteccié Civil REO 597

A partir del grafic podem visualitzar que els seguents atributs sén els que obtenen un millor index de satisfaccio:

* 5. "“Els horaris d’atenci6 al public s’adapten a les vostres necessitats”
e 9. "Els treballadors/ores s6n amables”

Els atributs numero 1 “Hi ha un compromis a fer quelcom en un temps determinati es fa” i namero 4 “Esteu informat de quan
finalitzara la gestio del servei sol-licitat” s6n els que pitjor valoracioé obtenen.

index de satisfaccio

1,00

0,50 -

0,00
os0] |1 2 3 4 LF‘ 8 6 |_7_| 10 |—9—| 11 12

-1,00 A

-1,50 A

-2,00 A

-2,50
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I’ambit de Seguretat Privada REO 597

Medici6 de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00

8,00 +

Puntuacio

N~ o

o o o

S & o
| | |

=}
S

Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia

Dimensions O Expectativa B Percepcié

Medici6 de la satisfaccio

10,00

8,00 ~

6,00

4,00 1 Com a

usuari/aria
2,00 | ___» confieuqueels
canals de

,00 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ comunicacio
1 2 3 A4/® 8 6 10 9 11 12 sOn segurs
Atributs

—&— Expectativa —%— Percepci6

Puntuacio

Els horaris d’atencio al public s’adapten a les
vostres necessitats
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I'ambit de Seguretat Privada REO 597

A partir del grafic podem veure que els segiients atributs son els que obtenen un millor index de satisfaccio:

e 7."“Com a usuari/aria confieu que els canals de comunicacioé sén segurs”
. 3. “Trameten tota la documentacioé sense errades”

index de satisfaccio

1,00

0,50

0,00 —
ow| 1. 2 s Wl J5 Ll L6 - & % H %

-1,00 A

-1,50 A

-2,00 A

-2,50

En aquest ambit i a diferéncia dels anteriors, I'atribut nUmero 5 (“Els horaris d’atencié al public s'adapten a les vostres
necessitats”) és el que pitjor valoracio obté, seguit de I'atribut nimero 6 (“El comportament dels treballadors/ores us transmet
confianca”)
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I’ambit de Memoria Democratica REO 597

Medici6é de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00

8,00
6,00 -+

4,00 +

Puntuacio

2,00 +

,00

Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia

Dimensions O Expectativa B Percepcio

Medicié de la satisfaccié

10,00

8,001 9 M
6,00 -

4,00 +

Puntuacio

2,00 +

,00 T .
AN ONE :

10 9 11 12

8 6 7
Atributs —&— Expectativa —®— Percepci6

Porten a terme el servei correctament a la primera Esteu informat de quan finalitzara la gestié del servei sol licitat
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I’'ambit de Memoria Democratica REO 597

Observem que I'atribut niumero 4 “ Esteu informat de quan finalitzara la gestio del servei sol-licitat ” té una percepci6 superior a la
satisfaccio.

index de satisfaccio

1,00

0,50 -

0,00

o050 [E 2 3 4 5 8 6 7 10 9 11 12

-1,00 A

-1,50 A

-2,00 A

-2,50

L’atribut nUmero 2 és el que obté una satisfaccié més baixa: “Porten a terme el servei correctament a la primera”, seguit del
numero 8 “Rebeu una informacié clara i transparent sobre el servei sol-licitat” i el nGmero 1 “Hi ha un compromis a fer
guelcom en un temps determinati es fa”.
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Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Carta de serveis

Valoraci6 de I’ambit de Participacio Ciutadana REO 597

Puntuacio

Puntuacio

Medicié de la satisfaccid (Puntuacio)

10,00

8,00 -
6,00 -
4,00 -
2,00

,00

Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia
Dimensions O Expectativa B Percepcio
Medicié de la satisfaccio
10,00 ° ° —
< V\‘/‘

8,00

6,00

4,00

2,00 Els treballadors/ores

L—¥ actuen anticipant-se als
,00 ‘ vostres problemes
1 2 3 4 8 6 7 9 g 12
Atributs —e— Expectativa —®— Percepcio

Els horaris d’atencio al public s’adapten a les vostres necessitats Els treballadors/ores tenen coneixements per

respondre a les preguntes
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I’ambit de Participacio Ciutadana REO 597

L’atribut nimero 5 “Els horaris d’atenci6 al public s’adapten a les vostres necessitats” és el que obté el millor index de satisfaccio.

index de satisfaccié

0,75 A
0,25

-0,25

-0,75

-1,25

-1,75 A

-2,25 1

-2,75

L’atribut nUmero 10 és el que obté una satisfaccié més baixa: “Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les
preguntes’, seguit del nimero 11 “Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes”
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Carta de serveis

Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracio de I'ambit de Pau

Puntuacié

Puntuacio

10,00
8,00
6,00
4,00
2,00

,00

10,00
8,00
6,00
4,00

2,00

Medicid de la satisfaccidé (Puntuacio)

Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia

Dimensions O Expectativa B Percepcio

Medicio de la satisfaccio

e e e D @O @

Atriguts —&— Bxpectativa —8— Percepcio

El comportament dels treballadors/ores us transmet Els treballadors/ores tenen coneixements per
confianca respondre a les preguntes

REO 597

Els treballadors/ores sén

¥ amables

Els
treballadors/ores
actuen anticipant-
se als vostres
problemes
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6 de I'ambit de Pau REO 597

Els atributs numero 11 “Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes” i numero 9 “Els treballadors/ores sén
amables” sén els més ben valorats.

index de satisfaccié

1,00

0,50 |
0,00
050 | L2 2 g‘l

-1,00 -

N =
4 5

-1,50 -

-2,00 +

-2,50

L’atribut nUmero 6 “El comportament dels treballadors/ores us transmet confianga” és el que obté un index de satisfaccié més
baix. L’atribut nimero 10 “Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre les preguntes” també obté una puntuacio
significativament baixa.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracio de I'ambit del Registre REO 597

Medicio de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00
8,00 -
6,00 -

4,00 -

Puntuacié

2,00 ~

Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia

Dimensions O Expectativa B Percepcio

Medicio de la satisfaccio

10,00

8,00

Els treballadors/ores
6,00 | comprenen les vostres
necessitats especifiques
4,00 -

Puntuacio

2,00 A

1 2 3 4 5 8 @ 7

)

tributs —e— ExpectatiVa~_—®— Percepcio

El comportament dels treballadors/ores Els treballadors/ores tenen coneixements
us transmet confianga per respondre ales preguntes
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoracio de I'ambit del Registre REO 597

L’atribut nimero 12 “Els treballadors/ores comprenen les vostres necessitats especifiques” és els més ben valorat.

index de satisfaccié

1,00
0,50

0,00
! |
os0] |2 2 |—3—| 4 Ls" 8 6 7 10 9 11 12

-1,00 A

-1,50 A

-2,00

-2,50

L’atribut nUmero 6 “El comportament dels treballadors/ores us transmet confianga” és el que obté un index de satisfaccié més
baix. L’atribut nimero 10 “Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les preguntes” també obté una
puntuacio significativament baixa.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6é de I'ambit Altres REO 597

Medicio de la satisfaccié (Puntuacio)

10,00
8,00 -
h=l
S 6,00
2
S 4,00 -
o
2,00
,00
Fiabilitat Capacitat de resposta Seguretat Empatia
Dimensions O Expectativa B Percepcio
Medici6 de la satisfacci6
10,00
8,00 -
©
g 6,00 -
2
S 4,00 E[s treballadors/ores
o sén amables
by
2,00 - Els
treballadors/ores
,00 w — actuen
1 2 3 4 5 8 6 7 10 @ @ 12 , anticipant-se als
) vostres
Atributs —e— Expectativa —®— Percepcid problemes
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Valoraci6é de I'ambit Altres REO 597

L’atribut nimero 9 “Els treballadors/ores son amables” és el més ben valorat.

index de satisfaccio

0,75 -
0,25 -

-0,25

-0,75 -

-1,25

-1,75

-2,25 1

-2,75

L’atribut nUmero 11 “Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes” és el que obté una puntuacio més
baixa.

L’ambit Altres és el que obté una index de satisfacci6 més negatiu.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Preguntes obertes: Aspectes positius

10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

REO 597

Cada vegada que he tingut dubtes o preguntes a fer sobre el funcionament del servei la resposta es rapida. Sempre m'han tractat amb amabilitat
Un bon seguiment dels expedients i bona relacio entre els ST i l'usuari.

Puntualitat a I'hora de notificar qualsevol aspecte. Atenci6 telefonica puntual.

Larapidesa de la resposta de les consultes que agilita molt la gestié municipal referent a les activitats recreatives i la disponibilitat del personal
La bona informaci6 rebuda.

La personalitzacid i I'atenci6 rebuda.

Tramiten adequadament tota la documentacio que lliurem i contacten amb nosaltres per resoldre deficiencies de forma agil i senzilla.

La proximitat del servei i I'accessibilitat del personal técnic i administratiu personal eficient.

Enviament d'informacié permanent sobre les activitats que organitza I'Oficina de Promocié de la Pau.

Hi ha treballadors/es amb una clara vocaci6 de servei al usuari.

Amabilitat i rapidesa.

L'eficacia en el seguiment dels tramits i la rapidesa en la resposta dels requeriments.

Compliment dels compromisos adquirits.

S'intenta donar un servei professional per part dels funcionaris entenent els problemes de les empreses.

L'amabilitat, gestio i ajuda en l'assessorament en I'elaboracié de plans de proteccio civil.

L'atenci6 rebuda i la fluidesa de les comunicacions.

La predisposicio dels funcionaris.

La bona predisposicio a col-laborar.

El servei proper i la confian¢a que genera el personal.

Hi ha una gran voluntat de col-laboracio i es mostren oberts i atents en tot allo que hem sol-licitat.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Preguntes obertes: Aspectes negatius

1. El'haver-nos de desplacgar a les seves oficines per presentar la documentacio.

2. L'horari d'atenci6. Tenir consciencia del regim especial de la Vall d'Aran

3. Unainterpretaci6 sui generis de la LRJAP

4. Millorarial’especialitzacié técnica dels seus treballadors

5. Que potser no sén prou visibles, pel que fa a les subvencions de participacio ciutadana
6.  Poc horari d'obertura

7. Lamancade personal técnic

8. Laduradadela tramitacio

9.  Referenta Proteccié Civil : una mena de CECAT territorial a la demarcacio de Lleida en moments d'emergéncia que pogués alliberar més al CECAT Unic de
Barcelona, i aixi ser més proper a la gent del territori.

10. Referent a Proteccié Civil manca d'informacio que reben ells des de Barcelona.

11. Cal preparar al personal, cal que coneguin el territori, cal que puguin respondre des del territori, cal independéncia dels serveis centrals, cal estar equipats, cal
escoltar als técnics locals, cal saber que necessita cada municipi, cal conéixer les caracteristiques de cada municipi per cobrir les seves necessitats, ...

12.  No es podria fer les presentacions de tota la documentacid, inclos els recursos, per via telematica.

13. De vegades algunes respostes resten pendent de directrius de Direccidé General

14.  Hi ha treballadors/res, que no son aptes pel tracte amb l'usuari. Per manca de sensibilitat i prepoténcia.

15.  Avegades costa de contactar per teléfon.

16.  Que les activitats (presentacions de llibres, actes commemoratius...) tinguessin més resso a la ciutat. Millorar els canals de difusié.

17.  Potser caldria rebre més atencié especial en moments puntuals, com per exemple en el cas de nevades, etc. Tant en el moment de dur a terme determinades
accions per resoldre els problemes, com sobretot pel que fa a ajuts i subvencions per pal-liar els efectes ocasionats.

18.  mancainformacié en quant a les ajudes que es poden sol-licitar.
19. Lafalta de rigurositat en determinats tramits a vegades provocats per les propies empreses

20. Crec que quan hi ha un episodi de nevades, com hi va haver el passat 8 de marg, algu hauria de preocupar-se pels ajuntaments per veure com estan superant
aquests episodis.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Punts forts dels Serveis Territorials

o Anivell global i desglossat per cada ambit I’amabilitat dels treballadores i treballadores (de la dimensio
empatia) és el punt fort més destacable. En gairebé tots els ambits funcionals tractats la percepcié de I'amabilitat
guasi esta al mateix nivell que I'expectativa, arribant fins i tot a estar per sobre en I'ambit de la Pau.

o Un altre punt molt ben valorat pels usuaris és la confianca en els canals de comunicaci6 (de la dimensio
seguretat) Aquest aspecte és important ates I' interes continuar desplegant els mitjans electronics de comunicacio
als serveis que presteu.

o Els tres atributs que integren la dimensio de fiabilitat estan propers a I'expectativa de I'usuari en quasi tots els
ambits funcionals:

e 1. “Hi ha un compromis a fer quelcom en un temps determinat i es fa”
* 2. "Porten a terme el servei correctament a la primera”
« 3. “Trameten tota la documentacio sense errades”
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Oportunitats de millora detectades

Tot i que I'expectativa i la satisfaccio no mostren un desequilibri important, podem treure algunes conclusions que
ens ajudin a millorar:

o A nivell global els usuaris esperen meés del que reben en els atributs d’estar informat de quan finalitzara un
servei determinat i rebre una informacié clara i transparent. Aquest dos items tot i pertanyer a dimensions
diferents estant molt relacionats atés que hi ha una clara demanda de requeriment d’informacié més exhaustiva
i entenedora. Per una altra banda també és important el plantejament del perqué l'atribut que avalua la
proactivitat dels treballadors/ores (atribut nUmero 11) té I'expectativa més baixa.

o Si ho analitzem per ambits funcionals observem que la confianca que tenen en els treballadors/ores també esta
en diverses ocasions per sota de I'expectativa.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

REO 597

Vinculacié amb els compromisos

La seglient fase que encetarem és I'establiment dels compromisos que adoptareu envers als vostres clients
(externs com ja hem dit, és a dir, ciutadania, empreses i altres institucions publiques)

Queée volem dir amb “compromis de servei”?

“Compromis de servei” és I'obligacié adoptada per I'organitzacié de prestar un servei amb un nivell de
qualitat determinat. Aquest nivell de compromis va més enlla del que estipulen les lleis. (valor afegit)

Amb la carta de serveis fem public el compromis de servei i el mantenim al llarg del temps.
Aquests compromisos de servei han de ser:

sInteressants

*Assolibles i raonables

*No cal gue siguin massa ambiciosos, ja que és preferible que aquests es plantegin
com a accions de millora (i s’incorporin progressivament a la carta en les seves
actualitzacions)
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Com establim els compromisos?

REO 597

* Mitjancant aguesta enquesta hem detectat quins eren els vostres punts forts i quines aquelles arees on es
podia millorar. Hem de partir d’aquestes demandes de millora per establir els compromisos, aixi aconseguirem
que siguin interessants per als vostres clients. Es a dir, hem de tenir en compte aquests aspectes de I'enquesta

on els clients s’han mostrat més critics on la satisfaccio estava per sota de I'expectativa.

» Mitjancant I'establiment d’un estandard de qualitat (nivell de qualitat desitjat en la prestacié d’un servei)
Aquest estandard I'haurem de comparar amb el valor actual de la prestacié. Per fer aquesta comparacioé cal que
tots els compromisos estiguin associats a un indicador que avalui el grau de consecucio de la fita establerta.

Si la distancia entre la fita i el valor actual és molt elevada el compromis dificilment sera assolible i haurem de

proposar accions de millora (recordem que la CS pretén ser un instrument de millora de la qualitat)

Els indicadors hauran de ser precisos (per evitar interpretacions erronies), rellevants per a l'usuari, exactes i

fiables (recollida de dades correcta, evitant confusions sobre les diferents maneres de mesurar una variable)
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Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

Carta de serveis

Com establim els compromisos?

REO 597

Per a I'establiment dels compromisos de les altres cartes de serveis del Departament hem treballat a partir de taules amb els

camps seguents:

NOM DEL SERVEI

Compromis

INTERESSANT | ASSOLIBLE

Fita Fins a on ens comprometem
(p.ex: en un 80% dels casos, com a maxim en 5 dies...)
Indicador No pot haver-hi compromis sense indicador. Hem d’estar en disponibilitat

d’informar del valor de l'indicador periodicament.

Valor Actual

Es el resultat de I'indicador en aquests moments.
Si la diferéncia entre el valor actual i la fita és molt elevada aquest
compromis dificilment sera assolible

Data
d’incorporacio6 del
compromis
(immediata/futura)

Hi ha compromisos que podreu assolir de manera immediata, altres en 6
mesos, un any...

Proposta de com
millorar el servei

Quina actuacio s’hauria de dur a terme per a millorar aquest servei. So6n
les accions que proposem per tal d’escurcar la distancia entre la fita i el
valora actual.
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

| | (e reo 5o
Com establim els compromisos? @

HI HA UNA UNICA REGLA A TENIR PRESENT:

No hem d’establir mali compromisos
sobre fites no assolibles

Es fonamental que el que es digui es faci
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Carta de serveis Il Fase: Avaluacié de la gestio actual

ANNEX: Atributs que integren les dimensions REO 597

1. Hi ha un compromis a fer quelcom en un temps determinat i es fa.
2. Porten a terme el servei correctament a la primera. Fiabilitat

3. Trameten tota la documentacié sense errades.

4. Esteu informat de quan finalitzara la gesti6 del servei sol-licitat.
5. Els horaris d’atencié al public s’adapten a les vostres necessitats. Capacitat de resposta

8. Rebeu una informacié clara i transparent sobre el servei sol-licitat.

~
6. El comportament dels treballadors/ores us transmet confianca.
7. Com a usuari/aria confieu que els canals de comunicacié sén segurs. - Seguretat
10. Els treballadors/ores tenen coneixements per respondre a les preguntes.

J

~
9. Els treballadors/ores son amables.
11. Els treballadors/ores actuen anticipant-se als vostres problemes. >  Empatia
12. Els treballadors/ores comprenen les vostres necessitats especifiques.

J
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