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Resum executiu

L’Ajuntament d’Esparreguera, com qualsevol altre ajuntament, és receptor de mdltiples
gueixes i suggeriments (a partir d’ara QiS) formulades per part de la ciutadania. No obstant
aixo, es tracta d’'un procés complex amb diversos canals d’entrada.

Conscients de la importancia de gestionar adequadament aquest procés, els tecnics de la
corporacié, amb el recolzament d’Alcaldia, han realitzat I'exercici de definicié interna del
circuit que hauran de seguir les queixes i suggeriments formulades per la ciutadania a la
corporacié. Es en aquest context que l'alcalde del municipi va sol-licitar al SAOM de la
Diputacioé de Barcelona I'assessorament per dur a terme una revisié del procés dissenyat
per I'’Ajuntament abans de la seva implantacio efectiva.

Partint d’aquestes premisses, I'objectiu d’aquest informe és facilitar a 'Ajuntament unes
pautes o recomanacions de cara a la propera implementacié del procés.

A mode de sintesi, a continuacio es presenten els principals punts forts i punts febles del
procés en situacié actual i les corresponents propostes de millora, que trobareu explicades
i més detallades al llarg de I'informe.

Punts forts

V El procés ja té assignat formalment un responsable: la técnica de Participacio
Ciutadana, que compta amb el recolzament d’Alcaldia i Secretaria.

v L’Ajuntament ja esta treballant amb I'eina informatica on es durd a terme la
tramitacio de les QIiS.

V' L’Ajuntament ja ha definit el circuit o procediment del procés.

Punts febles detectats:

e Manca d’'un marc conceptual clar i compartit respecte el que sén les queixes i els
suggeriments (QiS).

e En alguns casos, existeix confusié a I'hora de saber quin és 'ambit responsable de
gestionar certs tipus de QIS.

e Les QIS relacionades amb tematiques sobre les quals I'Ajuntament no té
competéncia, o recursos suficients, no es responen de forma immediata.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 4
Ajuntament d’Esparreguera



S8Y~  AJUNTAMENT
" DESPARREGUERA

e NoO es generen respostes automatiques en el correu electronic dels interessats
sobre la correcta recepcio dels formularis web que s’envien.

Recomanacions:
Identificar els elements claus per poder gestionar correctament el procés.

Elaborar una instancia / formulari especific per a la presentacié de les QIS per
escrit.

Definir els conceptes de “queixa” i de “suggeriment” i fer-los extensius al conjunt de
I'organitzacio, sobretot al personal de TOAC.

Elaborar un recull de tipologies de QIS i identificar 'ambit de treball responsable de
gestionar cada una d’aquestes tipologies.

Registrar totes les QIS en un aplicatiu informatic.

A la vegada fer Registre d’Entrada amb les sol-licituds fetes per instancia en paper i
presencials i dels de procediment electronic.

Acordar, en col-laboracié6 amb els diferents ambits municipals, un temps maxim de
resposta i de resolucio per a les QIS.

Implantar un model de resposta automatica de recepcié del formulari web i posar
com obligatori 'ompliment dels camps d’identificacié (nom, cognoms i adreca de
correu electronic i/o teléfon).

Respondre totes les QiS fent servir el mateix canal a través del qual van ser
efectuades.

o Pel cas de les respostes per escrit, elaborar una plantilla o model de
resposta que facin servir tots els ambits municipals.

Respondre de forma immediata aquelles QiS que no so6n competencia de
'Ajuntament.

Dur a terme, per part de I'Alcalde una comunicacié al personal de I'Ajuntament
sobre el nou procediment de gesti6 de les QIS.

Adaptar I'eina informatica per a I'extraccié de consultes i informes de seguiment de
les QiS.

Celebrar, periddicament, reunions de seguiment per tractar les QiS.
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1. INTRODUCCIO

1.1. Presentacio del document

El present document, “Analisi i millora del procés de queixes i suggeriments” esta
emmarcat en el servei d’assisténcia técnica dut a terme pel SAOM de la Diputacié de
Barcelona i per a I'’Ajuntament d’Esparreguera.

L’informe s’estructura en quatre apartats. En primer lloc s’ofereix una breu contextualitzacio
sobre qué és la millora de processos en les organitzacions i es presenta la metodologia de
treball emprada. En segon lloc es fa un breu apunt sobre la situacié actual del procés i
s’enumeren les principals problematiques detectades. En tercer lloc s’exposen les accions
de millora per eliminar/minimitzar aquestes problematiques i marcar els indicadors de
seguiment del procés. Finalment, s’adjunten com a annex un model de resposta per a les
queixes i un per als suggeriments

Es important tenir en compte que els continguts expressats en el present informe
reflecteixen la situacio existent a I'Ajuntament d’Esparreguera en el periode de realitzacio
del treball (gener — maig de 2014) i que la validesa dels mateixos es fonamenta en les
manifestacions dels seus responsables i membres.

Qualsevol situaci6 vinculada a la tematica tractada i ocorreguda amb posterioritat a la data
abans esmentada, podria fer obsolets els plantejaments expressats en aquest informe.

1.2. Context: la millora de processos en les organitzacions

La gesti6 per processos és un sistema de treball orientat a la millora continua del
funcionament de les activitats de I'organitzacio.

Mitjancant la identificacio, la descripcid, I'analisi i la millora (simplificacié) dels seus
processos, les organitzacions garanteixen la qualitat en la gestié i poden assolir nivells
optims d’eficacia, eficiéncia i efectivitat.

Aquesta manera de treballar, pero, exigeix un canvi en la concepcioé de I'organitzacio; es
passa de la tradicional concepcio vertical, caracteritzada per entendre I'organitzacié com la
suma de departaments funcionals independents, especialitzats i autdbnoms, a una visié
totalment horitzontal, que entén l'organitzacié com el conjunt de fluxos de productes i/o
serveis que es relacionen entre si i que aconsegueixen produir el producte i/o servei final
que la ciutadania vol rebre.
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L’adopcio de la gestio per processos comporta, per tant, tota una serie de beneficis:

= Permet deixar de pensar en el procediment en si mateix (“com ho fem”) per

comencar a pensar en qui és el beneficiari (“per a qui ho fem”).

= Permet identificar les necessitats d’aquest beneficiari per tal de donar-hi resposta.

= Permet definir els objectius de cada procés i els indicadors de mesura per avaluar

el grau de compliment d’aquests objectius.

= Permet identificar el responsable del procés aixi com tots els actors que hi

intervenen.

= Permet la definici6 detallada de cadascuna de les activitats, el que facilita
avaluar-ne la seva importancia i racionalitzar, d’aquesta manera, els recursos que

s’hi dediquen.

= Permet la generaci6 de fonts de coneixement en l'organitzacio.

= | finalment, la gestid per processos permet incorporar la filosofia de la millora

continua en l'organitzacio.

D’aquesta manera, per poder dur a terme una gestid per processos adequada, cal que
I'organitzaci6 tingui identificats per a cadascun dels seus processos els segiients elements

clau:

« Lamissio. Es la ra6 de ser del procés.

- El procediment. Es la forma com s’executa el procés. Informa sobre el qué es fa
en el procés, qui ho fa, quan, on i com es duen a terme les activitats. La forma

habitual de presentar el procediment és mitjancant els diagrames de flux.
= Les entrades i els usuaris.

= Les sortides i els beneficiaris.

- El responsable del procés. Es la persona dins I'organitzacié que assumeix la
responsabilitat global de desenvolupament, control i millora del procés. En aquest

sentit, se li han d’encomanar les segients funcions:

= Coneéixer el procés i tots els seus elements (les entrades, les sortides, les

activitats, els destinataris, etc).

= Fer el seguiment de les accions de millora o accions correctores del

procés, i vetllar per la seva implementacio.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments
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= Avaluar periodicament el procés (mitjangant indicadors).
= Informar al nivell politic sobre la marxa del procés.
« Promoure la revisié i millora continua del procés.

= Els indicadors. S6n mesures que informen del funcionament del procés.

1.3. Metodologia

Ates que l'informe esta centrat en el treball realitzat internament per la corporacio en la
definicié del circuit de queixes i suggeriments, la metodologia utilitzada s’ha basat en
entrevistes amb la responsable del procés, la Técnica de Participacio Ciutadana, aixi com
amb la Cap de I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC), unitat receptora i derivadora de totes
les queixes i suggeriments que arriben actualment a I'’Ajuntament i amb els referents dels
diversos serveis gestors.
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2. ANALISI DE LA SITUACIO ACTUAL

2.1. Situacio actual

Actualment a I'Ajuntament d’Esparreguera la unitat receptora de totes les QiS és 'OAC. En

aguest sentit:

Si es presenta un ciutada per posar una queixa o fer un suggeriment, els
treballadors de 'OAC l'informen que té a la seva disposicié el formulari d’instancia
generica que pot fer servir per deixar el seu comentari per escrit.

O

En cas que el ciutada ho vulgui deixar per escrit, el personal de 'OAC
registra d’entrada el document al gesReg, deixa l'original en la safata de
'ambit a qui va dirigida la QIS i fa dues fotocopies del document; una la
deixa a la safata d’Alcaldia i I'altra es guarda a 'OAC.

En cas que el ciutada no vulgui deixar per escrit la seva QIiS, aquesta
informacié no s’anota en cap repositori pero en funcié de la QiS el personal
de 'OAC informa a I'ambit corresponent via teléfon o correu electronic.

Si es rep una trucada d’un ciutada que vol formular una QiS, el personal de TOAC
el deriva directament a I'ambit a qui va dirigida la trucada. Aquesta incidéncia no
gueda registrada en cap repositori d’'informacio.

Pel que respecta al canal telematic 'OAC pot rebre QIS per dues vies diferents
gue presenten procediments també diferents:

O

Si es rep una QIS per e-TRAM, la persona de 'OAC encarregada de
gestionar aquella setmana I'eina e-TRAM registra I'entrada de la peticio al
gesReg, deixa l'original en la safata de 'ambit a qui va dirigida la QIS i fa
dues fotocopies del document; una la deixa a la safata d’Alcaldia i I'altra es
guarda a 'OAC.

Si el ciutada utilitza el formulari creat especificament al web per posar QiS,
€S rep un correu a esparreguera@esparreguera.cat. El personal de 'OAC
encarregat aquella setmana de gestionar la bustia, reenvia el correu a
'ambit a qui va dirigida. En aquest cas no es fa registre d’entrada de la QiS.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 9
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PROBLEMATIQUES DETECTADES:

1.

2.

Manca d’'un marc conceptual clar i compartit respecte el que son les QiS.

Actualment I'Ajuntament no ha posat en marxa l'eina informatica mitjancant la qual es
pugui gestionar i fer el seguiment de totes les QiS.

En alguns casos, existeix confusié a I'hora de saber quin és I'ambit responsable de
gestionar certs tipus de QiS.

Es detecta un Us excessiu de paper:

= |nicialment, no s’'informava a I'ambit d’Alcaldia de les entrades de QiS ni tampoc
de les actuacions realitzades per resoldre-les aixi com de nous canals d’entrada
(formulari web). Per tal de minimitzar aquesta situacid, I'alcalde va decidir rebre
copia de totes les QiS. Per poder donar resposta a aquest requeriment, el
personal de 'OAC fa fotocopia del document de QIS per derivar-lo a alcaldia.

= L’OAC també es guarda una copia en paper de la QiS que envia al departament
(original) i a alcaldia (fotocopia).

Les QIS relacionades amb tematiques sobre les quals I'’Ajuntament no té competéncia,
0 recursos suficients, no es responen de forma immediata.

Existeix disparitat de criteris a I'hora d’acceptar les QIS rebudes per la via telematica
segons entrin per e-TRAM o bé pel formulari web creat a tal efecte. D’aquesta manera,
per a posar una QiS per e-TRAM l'Ajuntament requereix una autenticacié de l'usuari
via certificat que no cal si la QiS es presenta pel formulari.

No es generen respostes automatiques en el correu electronic dels interessats sobre la
correcta recepcié dels formularis virtuals que s’envien. Només apareix un breu
missatge un cop s’ha enviat el formulari:

#| Declaro que he llegit i accepto 'Awis legal.

La seva queixa o suggeriment s'ha enviat correctament.

L’Ajuntament tampoc utilitza aquest canal per facilitar informacié a I'interessat sobre el
traspas de la seva QIS al departament corresponent de solucionar o donar resposta.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 10
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3. PROPOSTES DE MILLORA

3.1. Recomanacions
1. Identificar els elements clau per poder gestionar el procés
A continuacio es presenta una proposta de desenvolupament dels elements clau:

La missi@: donar resposta a les queixes i suggeriments presentats per la ciutadania sobre
serveis, actuacions o decisions municipals.

El procediment: veure annex 1 de l'informe (apartat treballat pels técnics de I'’Ajuntament).

Les entrades i els usuaris: en aquest cas hi ha multiplicitat del canals pels quals es pot
iniciar el procés, el que condiciona el tipus d’entrades. D’aquesta manera trobem que si la
ciutadania es comunica amb la corporacio:

= pel canal presencial, les entrades soén:

= una instancia / formulari especific de queixes i suggeriments.
S’adjunta com annex 2 de l'informe una proposta de formulari.

= 0 bé, un escrit propi del ciutada.
= pel canal telefonic, I'entrada és la trucada de teléfon.
= pel canal telematic, les entrades soén:

= el correu electronic que rep 'OAC amb el contingut del formulari
electronic omplert.

= 0 bé, I'entrada per e-TRAM.

Les sortides i els beneficiaris: les sortides vénen condicionades pel canal d’entrada ja que
tal i com indica la recomanacié niumero 5 d’aquest apartat, s’han de respondre totes les
incidencies fent servir el mateix canal emprat per la ciutadania.

El responsable del procés: a 'Ajuntament d’Esparreguera s’ha establert que el responsable
del procés sigui 'ocupant del lloc de Técnic/a de Participacié Ciutadana.

Els indicadors: veure apartat 3.2 de I'informe.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 11
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2. Definir “Queixa”i “Suggeriment”

Que és una Queixa?

Aquella facultat que pot ser exercida per qualsevol ciutada/na, independentment de la seva
condicié d’interessat, davant la tardanca, desatencié o qualsevol altre tipus d’actuacio
irregular que s’observi en el funcionament de I'Ajuntament. Es tracta d’'una declaracio
relativa a les expectatives que no han estat satisfetes sobre la ciutat, els equipaments o els
serveis municipals que es presten actualment.

Que és un Suggeriment?

Aquella facultat que pot ser exercida per qualsevol ciutada, de forma individual o
col-lectiva, de proposar millores de la qualitat dels serveis publics que impliquin un
augment del grau de satisfaccié de la societat en la relaciéo amb I’Ajuntament.

A nivell de gestid, no s’entendra com a suggeriment la comunicacié d’incidéncies concretes
relacionades amb avaries o desperfectes que demanen una reparacié puntual de I'ambit
d’'Obres i Serveis, que es tractaran amb un aplicatiu diferenciat, o del servei de
manteniment que correspongui.

Com a exemple, NO sera un suggeriment QiS la comunicacié d’un fanal que no funciona,
perd Si que ho sera un suggeriment del tipus “... al carrer X hi ha un fanal que s’espatlla
continuament”.

També es recomana admetre les QIS respecte als serveis publics prestats per empreses
que I'Ajuntament hagi contractat, que gestionara el propi servei gestor, amb independéencia
que l'usuari també pugui formular-les davant la propia empresa o davant els serveis de
protecci6 i defensa dels consumidors.

Queden fora del tramit de Queixes i Suggeriments:

- Les alllegacions o altre tipus d’actuacions ciutadanes vinculades a expedients
administratius en curs.

- Les denuncies i tota mena de sol-licituds relacionades amb I'exercici del dret de
peticié que contempla l'article 29 de la Constitucié espanyola’.

- La peticio d’informacio.

- Les QIS sobre activitats o serveis de no competéncia municipal.

! Recordem que les peticions poden tenir per objecte qualsevol assumpte o matéria comprés en 'ambit de competéncies de
I’Administracié destinataria de la peticio, amb excepcié d’aquells assumptes per als quals existeixi un procediment especific.
(article 3 Decret 21/2003, de 21 de gener)

Facultat que pot ser exercida per qualsevol ciutada, de forma individual o col-lectiva, de proposar millores de la qualitat dels
serveis publics que no es presten actualment.
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- Les reclamacions del personal de la Corporacié respecte a la seva relacié6 amb
I'Ajuntament.

- Les incidéencies relacionades amb avaries o desperfectes que demanen una
reparacio puntual del Departament d’'Obres i Serveis o d'un altre servei de
manteniment.

S’espera que aquesta acotacidé conceptual permeti aclarir en quins casos el personal de
I'Ajuntament es troba davant d’'una queixa o suggeriment, aspecte clau principalment per al
personal de 'OAC, encarregat de rebre i registrar les QIS rebudes per tots els canals.

3. Registrar totes les queixes i suggeriments

Per poder dur a terme una correcta gestié del procés caldra registrar / donar d’alta en un
aplicatiu totes les queixes i suggeriments, amb independéncia del canal d’entrada utilitzat
per la ciutadania, és a dir, ja sigui pel canal presencial, telefonic o telematic.

El registre de totes les QIS és important per dos motius: d’'una banda per saber quines sén
les tematiques que comporten un major volum de demandes en el municipi, i per altra
banda, perqué ajuda a la Corporacié a prendre decisions sobre mesures correctores,
especialment les enfocades a millorar la qualitat i I'eficiencia dels serveis municipals.

Disposar d’aquest registre mitjangant un aplicacié informatica facilita, a més, l'accés i la
consulta de les QiS, alhora que elimina la problematica detectada sobre I'excessiva
generaci6 de paper (fotocopies per Alcaldia i la propia OAC).

Des de l'Ajuntament d’Esparreguera se’ns informa que la Tecnica de Participacio
Ciutadana i el departament de Sistemes d’Informacié ja han estat desenvolupant un nou
tramit dins del gesTRAM, anomenat QiS, on quedaran registrades totes les QiS.

En aquest sentit es realitzen les seglients recomanacions:

= Esrecomana que totes les QiS presentades presencialment i telematicament (via e-
TRAM) es registrin, en primer lloc, en el registre d’entrada de I'’Ajuntament. Un cop
registrades es vincularan al tramit QiS del gesTRAM.

Pel que respecta a les QiS entrades pel canal telefonic, correu electronic o via
formulari web propi, es recomana que aquestes es donin d’alta directament al tramit
QiS del gesTRAM, és a dir, sense assentament de registre d’entrada de
I'Ajuntament.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 13
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= En el tramit QiS cal que en la sol-licitud 'OAC hi adjunti la documentacio inicial en
format digital, si cal escanejant la documentacid6 aportada per linteressat o
representant.

= Per poder donar d’alta la QiS en el gesTRAM caldra que la ciutadania aporti certes
dades personals: com a minim, nom, cognoms i adreca o teléefon de contacte, ja
sigui mitjangant 'ompliment del formulari en paper, la seva identificacié en la
trucada de teléfon o mitjancant el formulari web -que, per tant, haura d’establir com
obligatoris aquests camps-.

Tot i que el departament municipal encarregat de rebre el gruix de les QiS sera I'OAC, hi
ha altres actors municipals que son potencials receptors d’aquestes demandes, ens
referim, principalment, als carrecs electes. La recomanacié en aquest cas passa per
demanar sempre al ciutada/na que es dirigeixi a 'OAC a posar la QiS, truqui o bé I'envii pel
canal telematic.

En cas que aquesta recomanacié no es pugui fer (pel motiu que sigui), el carrec electe
hauria d’'informar al seu suport administratiu de la QIS i aquest I'hauria de donar d’alta al
tramit QiS del gesTRAM. Si el carrec electe no disposa de suport administratiu es podria
derivar l'alta del tramit QiS dins l'aplicatiu a 'OAC o bé a I'administrativa d’Alcaldia (a
decidir per la Corporacid). Amb tot, aquesta situacié hauria d’anar desapareixent en
benefici de la centralitzacié de la recepcié de les QiS a 'OAC.

De la mateixa forma, quan el receptor de la QiS sigui directament un departament
municipal aquest hauria de derivar I'entrada de la QiS a 'OAC. Tot i aixi també pot iniciar el
tramit QIS si aixi ho considera oportu i I'hi correspon al seu servei la resposta de la QIS.

Finalment, destacar que un cop desenvolupat el tramit QiS en el gesTRAM I’Ajuntament
haura de fer una formacié/taller sobre les funcionalitats del tramit QIS a totes aquelles
persones que I'hagin d'utilitzar (caldra per tant, dur a terme una identificacié prévia de les
mateixes). D’aquesta manera es garantira que aquest personal conegui el procediment
concret a seguir a I'hora de gestionar les QiS dins I'aplicatiu.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 14
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4. Assignar els departaments responsables de rebre i de gestionar cada tipus de
queixa i suggeriment

Per tal d’aclarir possibles dubtes que puguin sorgir a I'hora d’assignar una queixa o
suggeriment a un departament municipal en concret, a continuacié es presenta un quadre
gue permet relacionar aquelles queixes i suggeriments meés freqients amb els
departaments encarregats de gestionar-les.

Aixi mateix s’ha establert una tipologia d’Altres que servira per aquelles QIS inicialment no
contemplades o classificades. En aquests casos el procediment a seguir sera el seglent:
des de 'OAC es redirigira la QiS al departament que es consideri més adequat i, a
posteriori, es valorara amb Alcaldia, la técnica de Participacié Ciutadana i el departament
afectat la conveniéncia d’establir dins el quadre una classificacid propia i assignar-li
formalment un departament i un responsable de la seva recepcio.

Tipus de Departament Temps resposta i

Responsable recepcio QiS*

queixa/suggeriment

responsable

Validaci6

Ocupacions via publica Alcaldia 1 mes

(ex. tendals, taules, etc) (Copia PL) Validacié Alcalde
Plagues (vespes, 1 mes

mosquits, rates, coloms, Salut Publica

escarabats, etc)

Validacio regidor

Animals abandonats o
morts (només gats,
gossos i fures)

Salut Publica

1 mes
Validacio regidor

Salut Pablica
(altres)

Salut Publica

1 mes
Validacio regidor

Enllumenat public

Obres i Serveis

1 mes
Validacio regidor

Desperfectes a la via
(sots, quitra, voreres,
tapes claveguera,
embornals, etc)**

Obres i Serveis

1 mes
Validacio regidor

Mobiliari urba (bancs,
papereres, jocs infantils,
etc)**

Obres i Serveis

1 mes
Validacio regidor

Neteja viaria**

Obres i Serveis

1 mes
Validacio regidor

Manteniment zones
verdes, jardins, arbres i
parcs**

Obres i Serveis

1 mes
Validacio regidor

Obres i Serveis
(altres)

Obres i Serveis

1 mes
Validacio regidor

Sorolls (a conseqliéncia
d’una activitat)

Urbanisme

1 mes
Validacio regidor

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments
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- . 1 mes
Facanes publiques Urbanisme Validaci6 regidor
Urbanisme 1 mes
Facanes privades (Assessoria S .
Juridica) Validacio regidor
Solars privats Urbanismg 1 mes
(Assessoria Validaci6 regidor
Juridica) 9
Urbanisme/ 1 mes

Franges d’urbanitzacions

(Ass. Juridica)

Validacio regidor

Recollida d’escombraries . . 1 mes
i contenidors (i voltants ) Medi Ambient Validacio regidor
Abocaments de residus Medi Ambient 1 mes .
Validacio regidor
Plagues vegetals, 1 mes
forestals (processionaria  Medi Ambient 2 .
. Validacio regidor
del pi, etc)
- . . . 1 mes
Gesti6 general del servei  Medi Ambient Validaci6 regidor
. . . 1 mes
Medi Natural Medi Ambient Validacié regidor
Senyalitzaci6 (Semafors,
pilones, bandes sonores,  Mobilitat*** 2 setmanes
senyalitzacié horitzontal,  (Copia a PL) Validacio regidor
senyalitzacié vertical, etc)
Zona_ Blava ] Mobilitat*** 2 setmanes
(Queixa derivada a " S .
) . (Copia a PL) Validacio regidor
I'empresa privada)
Transport Interurba; Mobilitat 2 setmanes
Organisme Generalitat Validacio regidor
Transport Urba: . 2 setmanes
(Empresa privada, etc) Mobilitat Validacio regidor
- 2 setmanes
Seguretat Policia Local Validacié Alcalde
Soroll de carrer i veins Policia Local 2 setmanes

(Sense activitat darrera)

Validacio Alcalde

Queixes sobre el

Recursos Humans 1 mes
personal
Queixes sobre Policia Local 2 setmanes
actuacions Policia Local Validacio Alcalde
Taxes i preus publics Propis 1 mes

P P departaments Validaci6 regidor

Manteniment Esports 1 mes
equipaments esportius** P Validacio regidor
Neteja equipaments 1 mes
esportius** Esports Validacio regidor
Gesti6 activitats 1 mes

Esports

esportives

Validacio regidor

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments
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Gesti6 general servei

Ensenyament

1 mes
Validaci6 regidor

Gesti6 general servei

Politiques d’lgualtat

1 mes
Validacio regidor

Gestio general servei Cooperacio | 1 mes
9 Solidaritat Validacio regidor

. . 1 mes
Gesti6 general servei Gent Gran Validaci6 regidor

Acci6 comunitaria a Mas  Mas d’en Gall/ 1 mes

d’en Gall (Brullot, etc)

Accio comunitaria

Validacio regidor

Gesti6 general servei

Immigracio

1 mes
Validacio regidor

Gesti6 general servei

Centre Obert
La Fulla

1 mes
Validacio regidor

Gesti6 general servei

TOCC

1 mes
Validacio regidor

Gestio general servei

Cultura i Festes

1 mes
Validacio regidor

Gestio general servei

Treball i Formacié

1 mes
Validacio regidor

. 1 mes
Serveis de Joventut Joventut 2 .
Validacio regidor
L . 1 mes
Gestio general servei Consum S .
Validacio regidor
- . 1 mes
Gestio general servei Empresa U
Validacio regidor
o . Promocié 1 mes
Gestio general servei N R
econdmica Validacio regidor
Residéncia 1 mes

Atencié al resident

Can Comelles

Validacio regidor

Gesti6 general servei

Residencia
Can Comelles

1 mes
Validacio regidor

Programa Aliments

Serveis Socials
Basics

1 mes
Validacio regidor

Ajuts Socials

Serveis Socials
Basics

1 mes
Validacio regidor

Teleassisténcia

Serveis Socials
Basics

1 mes
Validacio regidor

Ajuda Domicili

Serveis Socials
Basics

1 mes
Validacio regidor

Gesti6 general servei

Serveis Socials
Basics

1 mes
Validacio regidor

No competencia
municipal

OAC

1 setmana

Altres

OAC

*Rep OAC i envia a gesTRAM (al referent indicat)
**S’exclouen les comunicacions d’incidéncies puntuals de desperfectes competéncia d’Obres i Serveis o altres
***Enviar simultaniament a Mobilitat i Policia Local (PL)

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments
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Partint del quadre anterior, en funcié de quin sigui el tipus de queixa o suggeriment
(primera columna), el personal de 'OAC obrira un nou tramit QiS al gesTRAM que haura
d’anar relacionada amb el departament corresponent (segona columna), i de forma
automatica la incidéencia li apareixera a la persona assignada (tercera columna) quan obri
el programari gesTRAM.

Es recomana, per tal d’obtenir una major eficacia, que la categoritzacié del tipus de QiS no
sigui superior a tres per a cada departament.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 18
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5. Respondre totes les incidéncies fen servir el mateix canal emprat per la ciutadania

Per tal de garantir una comunicacié efectiva amb la ciutadania, és important respondre
totes aquelles queixes i suggeriments que es facin arribar a 'Ajuntament. En aquest sentit,
no pot quedar cap incidéncia sense respondre.

Aixi mateix, caldra respondre al ciutada fent Us del mateix canal que hagi emprat per
formular la queixa o suggeriment. Quan la resposta sigui escrita (correu ordinari 0 correu
electronic) es recomana utilitzar un model o plantilla amb un cos coml i un apartat
especific on es detalli la solucié presa per part de I'ambit responsable de resoldre la
queixa. Indicar, a més, que aquest escrit haura de seguir les pautes d’'imatge corporativa
de l'entitat.

S’adjunta com annex 3 una proposta de model de carta resposta.

6. Acordar amb els departaments responsables un temps maxim de resposta per a
cadatipus de queixa o0 suggeriment

Per tal de poder garantir una bona gestié del procés, es recomana establir un temps de
resolucié maxim per a cada tipus de queixa i suggeriment.

Inicialment, és suficient si s’acorda un temps mig de resposta per a totes les queixes i
suggeriments, amb independéncia de la tipologia. No obstant, a mig termini és important
fer aguesta distincid, ja que no totes impliquen el mateix temps de gestié i a més és una
bona manera d’anar adquirint compromisos envers la ciutadania.

A I'’Ajuntament d’Esparreguera s’ha establert un temps de resolucié maxim d’1 mes des
de la recepcio de la QiS. En aquest sentit s'incorpora aquest compromis a la instancia
especifica de QiS i a més, es recomana que el personal de 'OAC ho comuniqui al ciutada
quan presenti un escrit d’'aquest tipus.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 19
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7. Activar la resposta automatica o de cortesia del formulari web

La persona que formula una queixa o suggeriment pel formulari web hauria de rebre una
resposta de recepcio de la mateixa per part de I'Ajuntament. El sistema generaria aquesta
resposta de forma automatica, en base a un model predefinit.

A continuacié es mostra un exemple de resposta automatica:

Benvolgut/da ... (nom i cognoms)

Hem rebut la vostra queixa o suggeriment (segons opcié marcada) i us comuniguem que
I'hem remeés al servei competent per tal que us doni resposta tan aviat com sigui possible.

Agraim la vostra col-laboracié.
Ajuntament d’Esparreguera
Data de recepci6: (xx/xx/20xx)

Aquest missatge ha estat emés per un servei automatic que no admet resposta.

Per tal de poder realitzar aquesta resposta automatica al ciutada, caldra que els camps
nom, cognom i correu electronic siguin d’obligat ompliment (a diferéncia del que
I'Ajuntament d’Esparreguera té actualment). A més, tot i que amb aquesta informacié no es
pot autentificar la identitat de la persona que esta enviant el formulari, I'Ajuntament es
protegeix en certa manera d’usos indeguts del mateix.

En un futur 'Ajuntament d’Esparreguera també podria activar la possibilitat d’ajuntar
documentacié en format electronic relacionada amb la queixa i suggeriment en aquest
apartat del web municipal.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 20
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8. Tancar de forma immediata aquelles incidéncies que des d’un inici no es puguin
resoldre

En determinades circumstancies, la formulacié d’'una queixa o suggeriment per part d’'un
ciutada pot referir-se a questions que, ja d’entrada, se sap que I'Ajuntament no podra
resoldre o solucionar (atés que no té competencia).

En aquests casos, és important que el personal de 'OAC informi de forma clara al ciutada
que la Corporacié no té competéncia sobre aquella matéria i que per tant, no es podra dur
a terme cap actuacio. Amb tot, si el ciutada insisteix a presentar la QiS el personal de
'OAC la podra registrar a l'aplicatiu vinculant I'entrada a la tipologia “No competéncia
municipal”. Un cop registrada, la propia OAC ha de donar resposta indicant que no és
competéncia de I'Ajuntament i la tancara immediatament. D’aquesta manera s’evitara un
temps d’espera innecessari per part del ciutada i una sobrecarrega pels gestors de les
incidéncies.

9. Comunicar a tots els treballadors de I’Ajuntament del nou procediment

Per tal de garantir una implementacio efectiva de les millores proposades en el procés de
queixes i suggeriments és recomanable que s’elabori una comunicacié a tot el personal de
I’Ajuntament, on I'Alcalde especifiqui i impulsi els canvis proposats en la gestié del procés.

A banda de la comunicacio, també caldra dur a terme una sessié de treball amb el personal
de I'OAC i de la resta de departaments municipals per explicar el hou procediment a seguir
en la tramitacié de les queixes i suggeriments (QiS).

10. Preparar consultes i informes de seguiment per al responsable del procés

Per poder fer un control i seguiment exhaustiu de la marxa del procés, és basic per al
responsable del procés obtenir de I'aplicatiu gesTRAM informacié en termes d’indicadors?

En aquest sentit, es recomana que el departament d’Informatica confeccioni un apartat
especific dins el gesTRAM que permeti la facil extraccié d’aquesta informacié en base als
requeriments que indiqui la responsable del procés.

% Per a més informacio sobre indicadors, veure apartat 3.2 de I'informe.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 21
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11. Dur aterme reunions de seguiment peridodiques sobre la marxa del procés.

Es proposa que en un primer moment se celebrin reunions mensuals entre la responsable
del procés, la cap de 'OAC, el Secretari i I'Alcalde per tal de valorar el desplegament de les
millores proposades en el procés i implementar les mesures correctores, si escau.

Un cop implementades les millores en el procés, també és important celebrar reunions
periodiques entre la responsable del procés, el Secretari i I'Alcalde per fer un seguiment de
les incidéncies rebudes d’acord amb una bateria d’indicadors preestablerta. Aguestes
reunions serviran, a més, per detectar possibles disfuncions del procés que s’hauran
d’'ajustar (recordem, en aquest punt, que la millora de processos segueix la logica de la
millora continua).

En el quadre segient es presenta un resum de les accions de millora exposades en els
apartats anteriors amb informacié sobre la importancia d’'implementar I'accié de millora
(criticitat), una proposta de calendari d’execucio (termini) i la identificacié del responsable
dins l'organitzacio d’executar 'accié.

Recull d’accions de millora

Responsable
de I'accio

Acci6 de millora Criticitat Termini

Identificar els elements clau del procés

Redactar_la missio del procés i identificar les Alta Abril 2014 Tec_nl_ca d_g Qf
entrades i sortides participacio
Elaborar el procediment Alta Gener 2014 Tecnica d.? Qf
participacio
Identificar el responsable del procés Alta Gener 2014 Alcalde Qf
Establir els indicadors de seguiment del procés Alta Abril 2014 Tec_nl_ca d.? Qf
participacio
; “ PR TIra : » Técnica de
Conceptualitzar “Queixa” i “Suggeriment Alta Marg 2014 participaci6 Q7
Desenvolupar el tramit QiS
Associar tipologia del QIS al departament Alta Maig 2014 Informatica Q7
corresponent
I_ncloure camp tem_ps de resposta” (inicialment buit Alta Maig 2014 Informatica Q7
fins que no s’acordi)
Ipcloure camp tem_ps de resolucio” (inicialment buit Mig Maig 2014 Informatica Q7
fins que no s’acordi)
Preparar consultes de seguiment de QiS Alta Maig 2014 Informatica Q7
Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 22
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Elaborar documents associats al procés

Formulari QiS en paper Alta Maig 2014 Tec_nl_ca d.(? Q7
participacio
Model de resposta per escrit Alta Maig 2014 Tec_nl_ca d.(? Q7
participacio
Realitzar una formacié / taller per a ’OAC. Maig — Juny "
Contingut proposta: Alta 5014 Informatica / PCI /
Us de l'aplicatiu per introduir les QiS i informar que a partir d’ara s’hauran de registrar totes les QiS Qf
al gesTRAM
Donar a coneixer els conceptes “queixa” i “suggeriment”, el quadre de classificacié de tipologia de Q7
QiS i el procediment de no competéncia de I’Ajuntament
Fer comunicacié de les millores al personal Alta Malgo—liuny Alcalde S
Implantar resposta automatica (formulari Mig Maig 2014 Informatica v
web)
Técnica de
Acordar temps de respostai de resolucio Alta Maig — Juny participacio i Q?
de cadatipus de QiS 2014 responsables
departaments
Alcalde,
Secretari, Cap
Fer reunions de seguiment del procés Alta Mensutalmen de 'OAC i /
Técnica de
participacio

3.2. Indicadors quantitatius de seguiment del procés

Per la seva naturalesa, el procés de queixes i suggeriments requereix d’'una atencio
especial tant per part dels responsables politics com per part del personal de I'’Ajuntament.
En bona mesura es tracta d’'un procés que, si es gestiona correctament, pot aportar
informacié molt Gtil sobre alld que no funciona al municipi 0 que podria funcionar millor. Per
aquest motiu, és fonamental disposar d’un sistema de seguiment, compartit per totes les
arees de I'’Ajuntament que faciliti la seva tragabilitat i gestio.

Tal com s’ha apuntat a les recomanacions de millora aquest sistema es basa, inicialment,
en I'explotacio de les dades introduides al gesTRAM. No es tracta de construir una bateria
d’indicadors extensa, sind de seleccionar un conjunt de dades clau que siguin utils per a la

presa de decisions i per identificar possibles disfuncions.

Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments
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També és important saber quines queixes o0 suggeriments no han estat solucionades en el
temps establert per l'organitzacié.® Per aixd, es recomana acompanyar els indicadors
quantitatius d’un llistat amb el detall d’aquelles queixes o suggeriments que s’hagin excedit
del temps de resolucié convingut.

Llistat d’indicadors de seguiment proposats

Nom de I’'indicador Periode Formula
. . . . Anual/ o Sumatori de totes les QIS per
1 QIS registrades per tipologia Entre dates Absoluti % tipologia i % sobre el total de QiS
. . Anual/ o Sumatori de totes les QIS per
2 QIS registrades per departament Entre dates Absoluti % tipologia i % sobre el total de QiS
Anual/ Mitjana de dies transcorreguts des
3 Dies en resoldre la QiS per tipologia Absolut del registre de la QiS per tipologia
Entre dates : )
fins la seva resolucio
. Anual/ o Sumatori de totes les QIS resoltes i
4 QIS resoltes (global) Entre dates Absoluti % % sobre el total de QIS
. Anual/ o Sumatori de totes les QIS pendents
5 QIS pendents de resoldre (global) Entre dates Absolut i % de resoldre i % sobre el de QIS
, Anual/ 0 Sumatori QiS per canal i % sobre el
6 Canal entrada de les QiS Entre dates % total de QIS

Per tal d'implementar el seguiment del procés amb una certa agilitat, €s suficient preveure
un boté de consulta a la pagina d’inici del gesTRAM que extregui els resultats associats als
indicadors proposats.

% Veure recomanacié de millora nimero 6.
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A continuaci6 es proposa un possible model:

Exemple “Contingut informe de seguiment de les QiS”

Any 2014
Taula de sintesi

5 Mitjana
. . ; ; NUm. Temps
Tipologia de Num. Num. temps ..
, , Departament pendents maxim
gueixa/suggeriment entrades | resoltes real
resoldre .. | acordat
resolucio
Geneériques i/o . . .
indefinides Alcaldia 5 5 0 15 dies 20 dies
Enllumenat public Obres_ ! 10 9 1 15 dies 15 dies
Serveis
Plagues (vespes,
mosquits, rates, Salut Publica 1 1 0 30 dies 50 dies
etc.)
Animals
abandonats o Salut publica 2 0 2 3 dies 1 dies
morts
TOTAL 18 15 [ 3)
N——

Num. entrades: Total d’incidéncies que s’han introduit al gesTRAM (acumulat de I'any fins el
moment de consulta).

NGm. resoltes: Total d’incidencies tancades (acumulat de I'any fins el moment de consulta)
NUum. pendents resoldre: Total d’incidéncies en tramitacié (que encara no han estat resoltes).

Mitjana temps real resoluci6: Mitjiana de dies transcorreguts des de I'entrada fins a la resolucié del
conjunt de queixes i suggeriments tancats (per a cada tipologia).

Temps maxim acordat: Mitjana de dies establert per a la resolucié de cada tipus de queixa o
suggeriment.

Llistat de les incidéncies pendents de resoldre (3)

: _ NUm. registre Dies
Nom queixa/suggeriment Departament
gesTRAM acumulats
Fanal trencat carrer “x” 165 61 Obres i Serveis
Animal abandonat 123 25 Salut publica
Animal mort 215 2 Salut publica
Analisi i millora de processos — Queixes i suggeriments 25
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4. ANNEX

4.1 Procediment de QIS

| Sol-licitud
Incidéncies
Obres i Serveis
Per rit (També . rr
o gax t( al pe Formulari o ol
procediment electronic) amb waills electronic /
X acreditacio de la identitat). Teléfon
Alcaldia !
i [ Registre Entrada | Resposta
automatica
v
» OAC obre gesTRAM QiS OAC obre gesTRAM QiS
(també Servei Gestor)
TS P o B e e O I I e SR O I am pm O, ~
I/ y \
I
: Servei Gestor Servei Gestor :
! |
! [
} - Comprovacions - Comprovacions |
| - Informes altres simplificades. :
| serveis - Col-laboraci6 altres |
| - serveis, si cal. |
0 | |
© | A4 A
= |
g } Resposta (servei gestor) Resposta (servei gestor) I
= |
g ! !
‘3:‘: | - Técnic elabora - Técnic elabora :
pucs? | - Regidor valida - Regidor valida |
9 | - Tecnic respon - Tecnic respon |
b I I
sl I
ol Resposta per: |
‘g : v teléfon |
2 | I Registre Sortida l - correu electronic :
L2 |
(e] .“3 | I
eE [ :
£2 ' l |
29 ‘ |
o= : Tancament gesTRAM QiS |
0 |
o |
[ I l :
: Supervisio del procés I
I
|
| Seguiment dels diferents passos Assessorament :
\\ del proces fins el tancament incidéncies Y,
C Processos d'avaluacio i millora )
|
A 2
Informe
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4.2 Instancia / formulari de presentacié de QIS en paper

~ Tl Q3777 IR0 - Fux 83777 30 04 - sRu o [ROMMIBEINIA CH - WWAR SR Qe Lt

Net ARDS4

iy

Q, AJUNTAMENT QUEIXES, SUGGERIMENTS O
DESPARREGUERA AGRAIMENTS

Dades de la persona interessada:

En ! na (Nom : Cognoms) DN 7 Passapart | NIF { NIE
Que vii 3l camer (camer, plaga, NUm | s | pena) Con postal Poblacd

Praviecia Telefon mobd (o) Taldon s (o) Adreg s cectioncs o)

101 INGCA concepte opCONM

La rosta de dades son oblga por alos o agr £n can 08 Sugper sinow | 9 rebrey resp

Dades del representant (en cas d’haver-n'hi):

En/ na (Nom | Cognome) DN Passnpornt ! NIF I NIE
Que v &l carver (Camer, placa, Nim., 51 | pora) Cos postal Potilecd
Provincia Telofon mabit jo) Todon fix (o) Arogs cloctiomcs 10)

10} INGCa conceptn OpCIon
La resta de Gades sin obiigattnes per @ les quones 0 agraments. En cas oe sugpenments, si no s emglenen no sabreu resposta

Descripci6 de la queixa, suggeriment o agraiment

Unitat que ha prestat el servei:
Data del fet: Tipus: [J Queixa [] Suggeriment [J] Agraiment

Indiqueu per quin mitja desitgeu rebre resposta:
[] Correu postal [] Correu electronic [] Teléfon [] No vull rebre resposta

L'Ajuntament d'Esparreguera es compromet a respondre la vostra quexa o suggeriment en el termini maxim
d'un mes des de la data d'entrada al registre general,

Esparreguera, de de 20
Signatura de l'interessat/da,

IL-LM. SR. ALCALDE-PRESIDENT DE L'AJUNTAMENT D'ESPARREGUERA

Aguost Al de quetxa, suggonment 0 agmiment No 18 on cap cas I Qualficackd de donuncia 0 recws administratiy, Y paraitza ols

fovrminis que ostablolr o fegisiacio vigent por & lexertici de QUINSEVO! rOCYs, B0CK 0 drel QUe US PUGW assistr,

Los dades sovan incloses en un fitvor sutomatitzal do FANNTAMENT CESPARREGUERA, per o la Salal indicada. of gual adopta s

moswes do sogurolal nocessdres, dacord amb l nomnaliva aplicable | amt ol que disposa la Liel Orgdrice 15/1999 del 13 de

mmmamwmm

M‘M via cormeu posfal 0 electrd 0 ! do FAJUNTAMENT dESPARREGUERA rolativa a los
tuncions municipals establertes a nwaaamamommnnmazam-m 2s).

Podrd exercir ols seus dets dacods, eotificacd. cancel facid, en sl fermes establerts en fa logislackd vigord, dingint-se a s Unitat

Administrativa d Informnecid General de TAJUNTAMENT SESPARREGUERA
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4.3 Model resposta “queixa i suggeriment”

ESCUT DE L’AJUNTAMENT
[Nom i cognoms]
[Carrer][Num.][Esc][Pis][Pta]
[cp][municipi][provincia]

[génere destinatari]
Home:
Benvolgut senyor,

Dona:
Benvolguda senyora,

[tipologia entrada]

Queixa:

Ens dirigim a vés en relacié a la queixa rebuda el dia [Data entrada] amb codi [Codi]

En primer lloc, us volem demanar disculpes pels possibles inconvenients que aquest fet us hagi pogut
ocasionar i us informem que un cop estudiada la vostra peticié [tipus resposta escollida]

Suggeriment:
Ens dirigim a vés en relacié al suggeriment rebut el dia [Data entrada] amb codi [Codi]
En primer lloc, us volem agrair el vostre comunicat i la col-laboracié en la millora de la gestid i el manteniment
de la nostra vila i us informem que un cop estudiada la vostra peticié [tipus resposta escollida]
Petici6 aprovada:
es programaran els treballs necessaris per tal de resoldre la peticié formulada.

Peticio realitzada:
ja s'han dut a terme les actuacions necessaries per tal de resoldre la peticié formulada.

Peticié denegada:
no es poden realitzar les actuacions que ens proposeu.

Peticié pendent d’estudi:

aquesta requereix la realitzacié d’un estudi complex o la valoracié d’altres organismes
donada l'afectacié que suposa la sol-licitud formulada. En conseqliiéncia es procedeix a
iniciar aquestes gestions per tal de determinar la viabilitat de I'actuacio. [idealment en
aquest punt s’hauria de dir “Us mantindrem informats”]

Peticié derivada:
aquesta no es pot resoldre des dels serveis municipals, en consequéncia s’ha donat
traslladat de la sol'licitud a 'administracié6 o organisme que es considera té competéncies
per gestionar-ho.

Aixi mateix, volem aprofitar per agrair-vos la vostra comunicacio i us encoratgem a que continueu fent-nos
arribar els vostres comentaris ja que la participacié de la ciutadania és cabdal per a millorar els serveis
municipals que prestem.

Atentament,

[el Regidor o cap de servei]
Esparreguera, [data]
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