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Antecedents del projecte

La satisfaccid del client del servei de manteniment del PAME als centres
educatius de Terrassa es considera en general bona. Aquesta consideracio,
pero, es basa en una serie d'hipotesis sobre la percepcid dels centres.
S’encarrega aquest analisi, per tant, per a confirmar-les i prendre les decisions
oportunes de millora continua.

A més, en el marc del projecte pilot de revisié de la cartera de serveis del servei
del PAME, de I’Ajuntament de Terrassa, es va realitzar un estudi comparatiu
sobre eficacia i eficiencia del servei de manteniment del PAME en relacié amb
el servei de manteniment de I'Area (que ddna servei a Cultura i Esports
principalment). Els resultats de I'estudi van fer pensar que seria viable i oportu
fusionar ambdues brigades o serveis, guanyant en eficacia i eficiencia. Quedava
pero aquesta tercera pota de I'analisi: la de |a satisfaccid del client.
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Objectius de l'analisis

L’'objectiu és confirmar una serie d'hipotesis sobre la satisfaccié i percepcié del servei per part dels seus
clients (quadre a continuacid). La confirmacié o no de les hipotesis serviran per a una millor presa de

decisions estrategiques i de millora del servei.

Qué volem saber? Hipotesis

Com ho sabrem?

Hi ha satisfaccié notable del servei

Mitja de satisfaccio>7

En tots els aspectes del servei hi ha satisfaccio

Mitja de satisfaccié en cada aspecte >6

Les incidencies es resolen “per sempre”

Reincidéncies < 10%

L’atencio telefonica és correcte i eficac

Mitja de satisfaccié>7

El tracte de les persones és correcte

Mitja de satisfaccio>7

Sabem el que vol el client: temps, qualitat i cost

Coincidéncia en TOP 3 temes més valorats

El manteniment preventiu es coneix i valora

Grau de coneixement >90%

Valoracioé >60%

El manteniment normatiu es coneix i valora

Grau de coneixement >90%

Valoracié >60%

L’aplicacio informatica és efectiva

Grau de valoracié >60%

Es coneix el marc competencial del servei de manteniment

Grau de coneixement > 80%

Es valora el servei de manteniment

Coneixement de cost mig >60%

Es valora que l'oficial de servei es dediqui a manteniment

Grau d’acord >70%

El servei d'urgéncies és adequat

Grau de satisfaccio >70%




Metodologia d’analisis

Es dissenya una enquesta, que s’envia per correu electronic per a ser emplenada.
Es fa servir I'aplicacio “surveymonkey.net”, de manera que I'enquesta s‘'omple
directament a la web a partir d’un enllag que es facilita al correu electronic.

L’enquesta es passa als 53 centres docents publics de la ciutat:
- 33 CEIPS
- 11 escoles bressol
- 2 escoles d’educacid especial
- 3 escoles municipals (el Conservatori, I’'Escola d’Art, i I'Escola La Llar).
- 4 escoles d’adults

Per cada centre, es passa I'enquesta a I'equip de direccid. Es acceptada la
resposta per qualsevol membre d’aquest equip de cada centre.
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Metodologia d’analisis

L’enquesta és resposta efectivament per
part de 52 centres. Un no respon perque,
per la seva naturalesa, no rep serveis de

manteniment del
parcialment, per diferents motius.

PAME. Tres

responen

El perfil de la persona enquestada és una
dona de més de 40 anys que porta menys de
20 anys al centre i menys de 10 a l'equip de

direccio.

Anys aproximats que fa que es

troba treballant al centre

<10

38%

<10;>20

42%

>20

19%

Anys que porta formant part de I'equip directiu

del centre

<10

69%

<10;>20

29%

>20

2%

Edat

de 20 a 30 anys

0%

de 30 a 40 anys

15%

de 40 a 50 anys

35%

més de 50 anys

50%

Any aproximat de construccio
del centre

Abans de 1940

1

Sexe

entre 1941 i 1960

1

Dona

80%

Home

20%

entre 1961 i 1980 23
entre 1981 i 2000 10
Més tard de 2000 17

oy
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Resultats de I'enquesta

El grau de satisfaccid general del servei és de 7,6
en una escala del 0 al 10.
No hi ha cap resposta que mostri insatisfaccio.

Grau de satisfaccié {0-10)

20

15

10 Num. Persones que
valoren

a1 2 5 4 5 6 7 8§ 9 10

Els més ben valorats son els CEIPs i les escoles
bressol. Els menys, les escoles d’educaciod i altres
municipals.

El Districte 1 és el més satisfet, El 3, el menys.

Satisfaccié mitja per tipus de

centre
10,00
8,00
6,00 +——
4,00 +— -
2,00 |
0,00 , : : Satisfaccio mitja
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Analisi de satisfaccio de client

Analisi de satisfaccio de client
del servei de manteniment del PAME

Resultats de I'enquesta

Satisfaccié / Any de construccio
10 i {Th

R BEEEE

g8 —0REE -

O o o
6 B il

" o Valoracio que I'oficial es dediqui
4 [ Satisfaccio/ .

Any de a manteniment (0-10)
2 construccio 50
O T T T T 1 15
1920 1940 1960 1980 2000 2020
10 W Num. Persones que

valoren

No hi ha correlacié entre any
aproximat de construccié del o 12 03 4 5 6 7 8
centre i satisfaccio del client.

Els centres valoren que el seu oficial de servei es dediqui a
manteniment amb un 8,7 de mitja (escala 0 a 10).
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Resultats de I'enquesta

El grau de satisfaccié dels diferents aspectes de relacido amb les persones del servei estan molt
ben valorats (8,4). Destaca I'amabilitat de 'atencid telefonica (amb un 8,77), el tracte rebut

del PAME (8,67) i el tracte rebut per I'oficial de servei (8,58)

Només dos aspectes de I'atencid telefonica, I'accessibilitat (amb un 7,8) i I'efectivitat de la

persona que atén la incidencia (amb un 8,2), estan una mica per sota la mitja.

9,00
3,80
3,60
3,40
8,20
3,00
7,80
7,60

7,40

Mitja = 8,4 / \/\
~-~—

T T T T T T
Accessibilitat Efectivitat Amabilitat, | Tracte PAME Tracte brigrada Tracte oficials  Confianga
tracte rebut del servei

Atencid telefonica L
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Resultats de I'enquesta

Comentaris literals sobre el tracte rebut pel personal del servei:

» El tracte de I'oficial del servei depen molt de la persona assignada cada curs escolar. El d'aquest any és excel-lent. No
era aixi el curs passat.

> Es molt util el fet de no canviar d'oficial de serveis cada curs ja que coneix més I'escola i fa previsié de manteniment
amb antelacio.

» L'aspecte que milloraria és I'horari de vacances ja que pleguen abans que I'equip directiu, i la seva tasca no és fer de
"porter" sind que al fer manteniment es necessita encara uns dies més.

» En general I'atencid i tracte és molt bo, pero I'efectivitat de solucionar les incidéncies depén molt de qui les atén.
»Quan s'envien a través del programa de manteniment a vegades tarden molt a solucionar les coses inclis quan tenen la
categoria d’"urgent". En canvi, quan parles amb els caps de servei o personal de I'oficina (directament o per telefon),
I'atencio és molt millor i més efectiva.

»El programa informatic "Rosmiman" ha estat complicat a I'hora d'utilitzar-lo. Ara funciona millor que temps enrere.

» L'atencio rebuda per les noies del despatx del departament de manteniment del PAME és molt més rapida i efectiva.

L
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Analisi de satisfaccié de client

Analisi de satisfaccio de client
del servei de manteniment del PAME

Resultats de I'enquesta

El grau de satisfaccid dels diferents

Grau de satisfaccié dels diferents aspectes del servei estan molt ben

aspectes del servei (o a 10) valorats. Especialment prevencié de
8,50 molesties (7,97) i qualitat (7,86).
8,40
8,20
8,00 L’oficial de servei és sempre més ben
7,80 valorat que la resta. Destaca més en
7,00 o7 . .z
a0 m Oficial temps de reaccid6 i en prevencié de
7,20 m Brigada moleésties, en els que quasi té un punt més
7,00 marquitecteteenic de valoracié que la brigada.
6,80
6.]60 . . A Y . . ’ .
6,40 La feina de I'arquitecte tecnic es fa dificil
Tempsde Tempsde QLIalILaLdel Prevenciode de Valorar ja que en tenen poca
reaccio resolucio SCrve les molesties R . ’
penerades experiencia, en molts casos.
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= M priZsma
Resultats de I'enquesta

Comentaris literals sobre els diferents aspectes del servei (temps, qualitat, molesties):

» Sovint |' oficial de serveis no pot acabar una feina ja comengada degut a que no li porten el material
demanat. El temps d' espera del material és massa llarg.

» La nostra escola esta sota garantia i I'actuacié de la brigada és molt puntual tot i que la seva actuacio hauria
de ser més rapida en el temps.

» L'oficial del que disposem aquest any realitza molt bé la seva tasca, tot i que en anys anteriors hem tingut
alguns problemes que han deteriorat zones del centre que amb prevenciod, es podrien haver conservat millor.
» La resolucié de les averies que hi ha a I'escola és molt correcte. El problema és que el temps que va des de
gue passem la incidéencia fins que ve |'operari ( brigada ) és de molts dies.

» Un altre punt a comentar, és que quan venen a |'escola no poden fer-ho tot seguit, ja que venen amb unes
incidencies i després han de venir a acabar les que queden, ja que no els hi passen totes de cop.

» Quan arriben, el programa no els hi detalla massa informacié de la incidencia, quan nosaltres ens passem
molta estona per concretar al maxim quin és el problema.

» La disponibilitat i professionalitat de la Brigada i els técnics en general, la valoro molt alta.

L
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2 M priZsma
Resultats de I'enquesta

Comentaris literals sobre els diferents aspectes del servei (temps, qualitat, molesties) (I1):

» La qualitat del servei és molt bona, pero a vegades no és tant rapida com es voldria, es tarda un temps en
gue vingui la brigada i sempre ve amb llista feta de reparacions.

» De vegades sorgeixen coses puntuals, del moment i no ho poden arreglar, perqué no porten el material.. i
has de tornar a esperar que et torni a tocar un dia per venir a |'escola, i clar tot s'allarga una mica.

» L'oficial de serveis que tenim a I'escola no fa res.

» Sempre hem de tenir en compte que les incidéncies poden ser de tipus molt divers i que algunes urgeixen
més que d'altres en ser resoltes eficagment.

» El temps de resposta o reaccié davant les incidéncies ordinaries o urgents enviades a través del ROSMIMAN
és massa llarg.

» Un cop els operaris tenen la ordre d'atendre les incidéncies de I'escola, ho solucionen bé i rapid. Quan soén
incidencies "Emergents" s'atenen molt bé i rapid pero quan sén "Urgents: que condicionen I'Us de I'espai" no

s'atenen amb rapidesa i sén imprescindibles pel dia a dia.
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Analisi de satisfaccio de client

Analisi de satisfaccio de client
del servei de manteniment del PAME

Resultats de I'enquesta

3,4
.. . 8,2 -
Les emergéncies son o
especialment ben valorades 3,0 - Wemergencies
(8,2). També ho son les 78 - ©urgeéncies
urgencies (7,8). '
7,6 -

Promig

100%
Hi ha un quasi unanime
Q _
>0% MW Si acord amb els criteris
0% ~No percebuts per a prioritzar els

serveis especials (90%
Acord amb la P (90%)

prioritzacio
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Analisi de satisfaccio de client

Analisi de satisfaccio de client
del servei de manteniment del PAME

Resultats de I'enquesta

Hi ha certa reincidéencia en el servei
correctiu. Un 27% de les incidencies

son reincidéncies. Efectivitat GEMA

{Rosmiman)

45%
40%
35% -
30% -
25%
20%
15%
10%
5% A
0% -

B Numde
POrSONes que
valoren

W Cap reincidencia

T Només 1 és reincident
12 3 45467 &8 910

W 2 son reincidents

Totes son reincidents Es valora bé I'efectivitat de GEMMA (6,1).
Hi ha pero un 24% de insatisfets.

quantes de 3 son reincidencies
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Analisi de satisfaccié de client

Analisi de satisfaccio de client
del servei de manteniment del PAME

Resultats de I'enquesta

Els tres atributs clau del servei sén la qualitat, Ia
capacitat de resposta i la rapidesa, per aquest ordre.

25
5o, W Rapidesa
W Qualitat
W Qualitat
W Capacitat de
20% ;
® Amabilitat resposta
M Rapidesa
W Cost
15% ) ) .
laopcio Zaopcio  3aopcio
B Minima moléstia
10% - M Capacitatde resposta Tot i aixi Ia capaCItat
de resposta és la
m Capacitat téenica primera OpCié de
sy | manera clara (41%)
W informacio de I'estat de
les incidencicsi els
terminis de resolucio
o Transparencia del proces
0% A

Atribut més valorat
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Resultats de I'enquesta
Els tres atributs més ben valorats en el servei del PAME
son el cost, la minima moléstia i I'amabilitat, per aquest Per tant, és clara la correlacié
ordre. negativa entre la importancia
| i de I'atrib | . gue es ddna als atributsi la
Valoracio de I'atribut en el servei PAME valoracié que se’n fa dells en el
1960 servei del PAME. El servei és
0 lmw B e yaloraaode més bo quan menys important
500 BB B B B BB , .
3:88 il BN B BE B B B B B B és I'atribut.
i JE= TE EE TR EE BN BN B R
NS Ba BN MM BEE MBS BEE B B
10N BB B B B BB
O"OO ! ! ! ! ! ! ! ! ! + . . .
& & &L P @ Impc.n"tan‘aa.teorlca atnl::ut/
N ¥ L & Y L valoracio practica en servei PAME
O L L ¥ E
& &S 25%
é\\ ’bi‘\\- & (& «*\"}
R N 20% 5@
.
15%
. 23 @ Importancia/valoracio
10;” 4 PN atribut
5% ¢
.
0% T 1
7,00 8,00 9,00
17
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Resultats de I'enquesta

Els serveis de manteniment preventiu i normatiu sén
relativament coneguts. No es té clar, en molts casos, si la
periodicitat del manteniment preventiu és I'adequada.

Preventiu Normatiu
Coneixement del servei 65% 59%
Valoraci6 de l'existencia del servei 8,5 8,0
Periodicitat és I'adequada? 6,5

Hi ha un 37% de centres que percep

correctament el cost real del manteniment.

El cost real és de 132 € per incidencia.

oy
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Resultats de I'enquesta

En general no es té clar qui té les competéncies de manteniment dels centres (es coneix en un 54% en general).
En el cas dels CEIPS no Eecat i escoles d’adults, hi ha un 44% d’encert. En el cas de les escoles bressol i altres
municipals, I'encert és del 74%. En el cas dels CEIPS Eecat, I'encert és del 50%.

En els centres no Eecat, tot i aixi, hi ha un 73% d’encert en I'assignacié de competéncies del manteniment
correctiu i un 67% del preventiu.

En general la percepcid és que I'ajuntament té més competéncies de les que realment té. En CEIPS no Eecat i
escoles d’adults, un 71% dels centres assignen incorrectament competeéncies a I’ajuntament (parcial o totalment)
en les 3 ultimes categories de manteniment (on no en té). En el cas de CEIPS Eecat, és del 50%.

Coneixement competéncies
segons tipus de servei

Coneixement competéncies segons
tipus de centre

S0%

20u, 100%
60% +—  —— 80%
AN B EEE-— 60'%
38;2 T B B B B 40% 1 % d'encert
0% +— — —t — — — % d'encert 20% 1 B
O% T T T T T 1 O% T T T T 1
RO IR & MoLecat  Adults  Bressol  Altres Cecat
QS"' ?/(\ 2 Q? 2 2 al
NS &g mpals
¢ ¢ P <" &
& ¥
S -
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Conclusions (confirmacio d’hipotesis)

Qué volem saber? Com ho
Hipotesis sabrem? Resultat Quina pregunta fem?
Hi ha satisfaccio Mitja de 76
notable del servei satisfacci6>7 ' *Grau de satisfaccio del servei?
*Grau de satisfaccio:
Mitja de 7,64 - Temps (de reaccid)
satisfaccié en 7,44 - Temps (de resolucio)

En tots els aspectes del| cada aspecte 7,86 - Qualitat (del servei)
servei hi ha satisfaccio >6 7,97 - Moléstia (del personal i de I'activitat)

Les incidéncies es

Reincidéncies

*Pensa en les 3 Ultimes incidencies: quantes d’elles sén
reincidencies (ja es van arreglar recentment i s’han tornat a

resolen “per sempre” < 10% generar)?
*Grau de satisfaccio:
798 - Accessibilitat (connexio facil, temps d’espera telefonica,
' bona comunicacio).
L’atencio telefonica és Mitja de 8,20 - Efectivitat
correcte i eficac satisfaccio>7 8,77 - Amabilitat
*Grau de satisfaccio:
8,67 - Tracte personal del cap i PAME
8,42 - Tracte personal del operaris de la brigada
8,58 - Tracte personal dels oficials de servei
8,38 - Confianca
El tracte de les Mitja de 8,36 - Actitud de servei
persones és correcte satisfaccio>7 8,39 - Capacitat tecnica
ualitat Triar llista de temes: rapidesa, qualitat, amabilitat, cost, minima
Sabem el que vol el Coincidéncia enh molestia, capacitat de resposta, capacitat técnica, informacio
client: temps, qualitat i TOP 3 temes Rapidesa puntual de I'estat de les incidéncies, transparéncia del proceés,
cost més valorats etc.

k.
Ajuntament @]ﬁt de Terrassa

20




priZsma

Qué volem saber?

2 i 2
Hipotesis Com ho sabrem? Resultat Quina pregunta fem?

Grau de

coneixement >90% « Coneixes el servei de manteniment preventiu?

El manteniment preventiu

es coneix i valora Valoracio >60% 8,5 » Com valores que el servei rebut inclogui el manteniment preventiu?
6,5 » La periodicitat establerta creus que és lI'adequada?
Grau de . . : .
, , . 0 « Coneixes el servei de manteniment normatiu?
El manteniment normatiu | coneixement >90%
es coneix i valora ., S el reps, com valores que el servei rebut inclogui el manteniment
Valoracié >60% 8,0 P q 9

normatiu? (No responen centres Eecat)

*Com valores l'eina de gestio del manteniment GEMA (Rosmiman) en
termes d’efectivitat (utilitat percebuda)?

*De qui creus que és competencia:

« EI manteniment correctiu, preventiu, normatiu

« La reforma, actualitzacio i millora (RAM)

» La substitucid i instal-lacié de nous d’elements

L’aplicacid informatica és | Grau de valoracio
efectiva >60%

Es coneix el marc
competencial del servei de
manteniment

Grau de
coneixement > 80%

Es valora el servei de Coneixement de . , . . . .
manteniment cost mig >60% *Quin creus que és el cost mig del servei de manteniment correctiu?

Es valora que ['oficial de *En quin grau valores que l'oficial de servei es dediqui a tasques de
servei es dediqui a Grau d’acord >70% 8,7

. manteniment (és a dir, tenir I'operari a casa)?
manteniment

*Grau de satisfaccio del:

o, . L 8,2 Servei d’'emergencies
El servei d'urgencies és Grau de satisfaccio 78 Servei d'urgéncies
adequat >70% ’ g
90% Criteri utilitzat a la practica per a classificar les urgéncies i emergéncies
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Conclusions finals

1.

Entendre el servei de manteniment del PAME com a molt bona practica pel que fa a satisfaccié del client.
Tant a nivell general, com d’atencid i tracte personal i com en aspectes clau del serveis (temps, qualitat,
molésties generades) té una valoracid més que notable. Aquest resultat complementa les bones xifres
comparatives en eficiéncia i eficacia respecte a la brigada de I’area (veure revisié de cartera de serveis).

Potenciar I'oficial de servei dins I’estructura del servei de manteniment del PAME. Es més ben valorat que
la brigada, destacant en temps de reaccio (esta més a prop, en tots els sentits) i en prevencié de molésties
(coneix la dinamica del centre). Per tant, s’ha de reforcar i, si cal, ampliar aquesta funcié dins les seves
tasques, molt valorades pel centre.

Visualitzar alguns aspectes del servei que passen desapercebuts pel centre. Aspectes com el servei
preventiu, el servei normatiu, de qui sén les diferents competeéencies relacionades amb els equipaments i el
cost real del servei sdn poc coneguts. Caldria doncs establir una comunicacié d’aquest tipus d’informacio als
centres.

Planificar algunes accions concretes de millora continua en els serveis. Accions orientades a la prevencio
de reincidencies, a la millor presa de requeriments préevia (més enlla de la incidéencia concreta), a la
disponibilitat de material i temps en cada visita de la brigada als centres i a la consolidacié de les bones
practiques en I'ds de I'aplicacid de gestidé d’incidencies.

L
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Proposta d’accions

1.
eficacia i eficiencia.

2.

Fusionar les brigades de manteniment de I’area, agafant el model del PAME com referent de qualitat,

Desenvolupar la funcié de manteniment dels oficials de servei als centres, potenciant-los com a element

principal del servei i ampliant la seva dedicacid a aquesta funcié.

Lesincidéncies es resolen
‘per sempre”

Reincidéncies
<10%

3. Incloure l'indicador en els objectius personals i d’equip.

Sabem el que vol el client:
temps, qualitat i cost

Coincidéncia en
TOP 3 temes més
valorats

Qualitat

4. Millorar la capacitat de resposta, amb I'adaptacié
a les necessitats del client. Les claus: la presa de
requeriments i la disponibilitat de temps i material

Rapidesa

en cada moment.

L'aplicacioinformatica és

Grau de valoracio

5. Consolidar I'Us i sobretot el bon us de I'aplicacid.

6. Creacid de canal o instrument de comunicacié per a

efectiva =60% 6,1
El manteniment preventiu es Grau de

coneixi valora coneixement =90%

El manteniment normatiu es Grau de

coneixi valora

coneixement >90%

fer visible:

Es coneix el marc
competencial del servei de
manteniment

Grau de
coneixement > 80%

- els serveis preventiu i normatiu.
- els serveis “extres” (sense competéencia local)
- el valor del servei

Es valora el servei de
manteniment

Coneixementde
costmig »60%
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