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2. ABSTRACT

Quan la New Public Management va portar el concepte de qualitat a I’Administracid, aquest va arribar per
quedar-s’hi. De fet, cap ciutada entendria que les seves administracions no prestessin serveis de qualitat.

Des de I'aprovacid de la primera norma estatal relativa a la gestio de la qualitat, ara fa prop de vint anys,
els diferents nivells d’administracié han anat acumulant experiéncia en el desenvolupament i aplicacié d’un
ampli ventall d’instruments adrecats a configurar sistemes de gestid de la qualitat i la millora permanent
dels seus serveis. Les Cartes de Serveis, les normes ISO o els models EFQM en sén alguns exemples. També
en aquests anys el debat sobre la qualitat ha anat evolucionant sense arribar a un posicionament unic sobre
si aquesta ha de centrar-se en la vessant objectiva, orientada als aspectes organitzatius i d’eficiencia de les
organitzacions, o ha d’enforcar-se cap a la qualitat subjectiva, és a dir, posant I'accent en el ciutada i en les
percepcions que tenen dels serveis que reben.

Avui, malgrat alguns avengos, a I’Ajuntament de L'Hospitalet els sistemes de gestio de la qualitat dels serveis
continua sent una de les assignatures pendents. Precisament, aquest treball té per objecte el disseny d’un
model o sistema propi de gestié de la qualitat dels serveis que presta I’Ajuntament. Partint de la teoria de
la qualitat i del diagnostic dels instruments de qualitat utilitzats actualment per I’ens local, aquest treball
pretén proposar un model que aporti un equilibri entre la visié objectiva i subjectiva de la qualitat, aixi com
donar resposta a les prioritats aportades pels gestors municipals i les recomanacions que el Sindic de
Greuges fa respecte al dret a una bona Administracid i a uns serveis publics de qualitat. Tot plegat, intentat
reforcar un dels valors del mon local com és la seva proximitat amb la ciutadania.

When New Public Management led to the concept of quality in the Administration, this is here to stay. In
fact, not one citizen would understand that their administrations didn’t provide quality services.

Since the approval of the first state law regarding quality management, almost twenty years ago, the
different levels of government have gathered experience in the development and application of a wide
range of instruments aimed to set quality management systems and permanent improvement of its
services. Citizen Charters, I1SO standards or EFQM models are some examples. By the way, in these years,
the quality debate has evolved without reaching large consensus about whether it should focus on the
objective side, oriented towards organizational aspects and the efficiency of organizations, or should focus
on subjective quality, that is, emphasizing the citizen and the perceptions of the services they receive.

Today, despite some progress, in the City of L'Hospitalet, the services’ quality management systems are still
one of the outstanding issues to be solved. Indeed, this work is also intended to design a model or own
service ‘s quality management system, provided by the City Council. On the basis of theory of quality and
the quality instruments’ diagnosis used by the municipality, this work is aimed at proposing a model that
contributes a balance between the objective and subjective vision of quality, as well as responding to the
priorities contributed by municipal managers and to the recommendations that the Sindic de
Greuges (Catalonia Ombudsman Office) regarding the right to good administration and to have quality
public services. In addition, aiming to strengthen, one of the values of the local sphere, its proximity to
citizenship.




3. PRESENTACIO

Segons es desprén del darrer Informe sobre la Percepcié de la Qualitat dels Serveis, la majoria de
la poblacid espanyola, el 43%, dona molta importancia als serveis publics (AEVAL 2016b:23). A
pocs mesos de commemorar-se el 40é aniversari de la constitucid dels primers ajuntaments
democratics els sistemes de gestid qualitat dels serveis han estat una de les assignatures pendents
de I’Ajuntament de L'Hospitalet. Es cert, que en els darrers anys el Govern municipal i en especial
la direccid técnica, han fet esforcos per millorar la situacié. Pero, desprées dels quasi vint anys que
han transcorregut des de I'aprovacié de la primera normativa que regulava a I’Administracié de
I’Estat la gestid de qualitat, I'actuacié en aquest ambit a L'Hospitalet practicament es redueix a la
valoracié d’alguns serveis municipals a través del Barometre d’Opinié Publica, la disposicio
d’algunes cartes de servei i a la bona voluntat d’algun departament que sotmet els seus serveis a

la norma 1SO-9001.

Durant el proxim mandat, I’Ajuntament, i en concret I'Area d’Alcaldia-Presidéncia i la Geréncia
Municipal, volen abordar per primer cop la implantacié d’una politica de gestié de la qualitat dels
serveis que s’adrecen a la ciutadania. Si més no, encetar una actuacié comuna pel conjunt de
I’organitzacié que estableixi unes pautes minimes per promoure la gestié de la qualitat dels seus

serveis.

Segurament, en un moment en que les Administracions estan orientant la seva actuacid i relacions
amb la ciutadania cap el que es coneix com als models de la Post New Public Management (PNGP)
i potser tothom veu la qualitat com quelcom interioritzat en les organitzacions publiques, parlar
de la qualitat dels serveis pot semblar si més no allunyat dels principals temes que avui marquen
I’agenda (la participacio, la transparéncia, el govern obert....). Pero, a banda que avui existeixi una
voluntat municipal per mirar d’'impulsar aquesta qliestio, aquest és un tema que esta més

d’actualitat que mai.

En primer lloc, perqué una de les raons de ser de qualsevol administracié és prestar serveis

publics, ja sigui directa o indirectament. | avui, la forma de gestié dels serveis és un tema que ha



tornat a I'agenda politica a través del reforg de lo public, la remunicipalitzacié dels serveis, el

debat de qui pot prestar-los millor i si I'eficiencia ha de ser el paradigma de la gestio.

En segon lloc, perqué I'actual crisi de confianga en les institucions, la gestié publica i els politics
fa que avui els ciutadans siguin encara més exigents amb les seves administracions i
responsables politics que a la década dels noranta. Actualment els ciutadans volen serveis de
qualitat, coneixer els seus drets i obligacions, perd també saber que cost tenen i fins i tot participar
en la seva gestio, disseny i valoracid. Una idea que queda palesa a la Carta de compromisos de la
Qualitat de les Administracions Publiques Espanyoles que senyala que “ La ciutadania del segle

XXI és més exigent, esta millor qualificada i informada” (AEVAL 2009:3).

I, en tercer lloc, i lligat al canvi cultural de la societat esmentat abans, perqué els nous models de
governanga més enlla del paper rellevant que atorguen a la ciutadaniai a les formes de relacionar-
se amb ella, també situen el bon govern. Un concepte, que com explica el professor Rafael
Jiménez Asensio en al-lusid al cas catala, va més enlla de la transparéncia i la bona conducta dels
politics. Aixi, la Llei catalana 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio
publica i bon govern recull explicitament el dret dels ciutadans a una bona administracié, a gaudir
d’uns serveis publics de qualitat i el dret a ser consultats periodicament (Jiménez Asensio
2015:8). Tots ells, drets recollits als articles 58 a 60 del titol IV dedicat al Bon Govern. Es
precisament en aquest titol on es s’inclou les enquestes de satisfaccio i es regula per primer cop
a Catalunya les Cartes de Serveis, uns dels instruments de gestid de la qualitat més populars en el

si de les administracions®.

Al costat d’aix0, ens trobem que una de les senyes d’identitat de I'administracié local és el fet de
ser 'administracio més proxima al ciutada. Un tret que I’ha diferenciat d’altres administracions i
li atorga valor afegit a la seva gestid. Avui, resulta curids com les noves tecnologies i I'impuls de

I"administracié electronica estan fent que cada cop més el contacte amb la ciutadania es faci a

! Informe de seguiment de I'activitat dels Ministeris en relacié als programes del Marc General per a la
Millora de la Qualitat a I’Administracié General de |'Estat fa referéncia a aquesta idea pero centrada en els
departaments ministerials (AEVAL 2017:36).



través de la comunicacio electronica i de les xarxes socials. Un context tecnologic i comunicacional
gue probablement entronquen molt bé amb la filosofia de la Post New Public Management

(PNGP), pero que probablement va en detriment d’uns dels trets distintius del mon local.

Precisament, I'objecte principal d’aquest TFM és intentar dissenyar un sistema o model propi de
gestidé de la qualitat i proximitat dels serveis publics, i si aixi ho estimen els decisors publics,

aquest sigui implementat total o parcialment a I’Ajuntament de L’Hospitalet.

Rere d’aquest idea central, el treball també intentara abordar altres qlestions que directa o
indirectament estan relacionades. D’una banda que el model plantejat estigui en consonancia
amb el context actual de la PNGP. D’una altra, que el model respongui a les recomanacions que
el Sindic de Greuges fa de I'aplicacié del dret a uns serveis publics de qualitat recollit a la Llei de
transparéncia catalana. | finalment, intentar que el model contribueixi a articular dins de

I’Ajuntament una visié més humana dels serveis i no tant centrada en I'eficiencia.

El repte no és facil, perd com es diu al mén de I'esport “si has estat capag d’arribar fins aqui, ets

capac de seguir endavant”. Anem a intentar-ho.

4. OBJECTIUS, ASPECTES METODOLOGICS | ESTRUCTURA DEL TREBALL

4.1 Objecte general del treball

L’Area d’Alcaldia-Presidéncia i la Geréncia Municipal de I’Ajuntament de L’Hospitalet, tenen la
voluntat d’encetar la posada en marxa d’una politica de gestié de la qualitat dels serveis que

adreca als ciutadans.

Amb la idea de contribuir a la consecucié d’aquesta voluntat municipal, I'objecte del present
treball és proposar el disseny d’'un model o sistema propi de gestié de la qualitat i proximitat
dels serveis adaptat a les prioritats dels gestors municipals i aplicable al maxim nombre i
caracteristiques dels serveis que actualment s’estan prestant. La finalitat d’aquest model és la

d’oferir integritat, aportar una estratégia i prioritats corporatives i establir criteris comuns en la




utilitzacio de les eines de qualitat disponibles que vagi més enlla de I’actual aplicacié voluntaria

d’algun instrument de qualitat per part de les arees municipals.

El fet d’afegir la proximitat al costat de la qualitat no ha estat gratuit. Com s’ha dit la proximitat
sempre ha estat un valor del mén local. Forma part del seu ADN. Pero també la proximitat és un
tret distintiu a L'Hospitalet. Un exemple, el trobem al discurs d’investidura pronunciat per I’actual
Alcaldessa el 14 de juny de 2015: “Volem que la gent senti I’Ajuntament com a una Institucié
democratica, propera i oberta”. O a l'actual Pla d’Actuacié Municipal 2016-19 que recull
expressament a la pagina 17 que “amb I'objectiu del govern obert es vol actualitzar la relacié de
I’Administracié local amb la ciutadania a través d’'una major proximitat, simplificacié
administrativa, més transparéncia, millors canals de comunicacid i una major coresponsabilitzacio
de la ciutadania en unes politiques municipals enfocades a I'eficacia en la consecucié del seus

objectius i en I'eficiencia i la responsabilitat social en I'Us dels recursos publics”.

En aquest sentit, es planteja situar la proximitat com a un dels elements distintius de
I’arquitectura del sistema de gestio de la qualitat que es proposi més enlla de la utilitzacié
classica dels instruments actualment vigents per a la gestio de la qualitat i millora permanent

dels serveis.

4.2 Objectius especifics del treball

A banda de I'objectiu central, els objectius especifics del treball sén:

* Fer una diagnosi i valoracié de la situacié actual dels instruments de gestid de la qualitat
gue s’estan utilitzant a I’Ajuntament.

= Incorporar com a pauta de funcionament dels serveis de I’Ajuntament les recomanacions
que fa el Sindic respecte I'article 60 Llei catalana de Transparéncia, accés a la informacié
i bon govern.

* Plantejar en base al resultat del model o sistema propi de gestidé de la qualitat que en
resulti la necessitat de crear un departament especific adregat a coordinar la implantacié
del model i per extensié la implantacid d’'una politica de qualitat dels serveis a
I'ajuntament.
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=  Promoure noves formes de rendicié de comptes i proximitat amb la ciutadania a partir de
la qualitat dels serveis i la seva avaluacié permanent que contribueixin també a emmarcar
la qualitat dels serveis dins de les noves formes de governanca, en especial el Govern
Obert.

= Testar el model, en concret una part del model plantejat, a través d’una prova pilot a un
dels serveis actualment existents.

4.3 Metodologia i eines

Agafant com a referéncia I’'abordatge metodologic que han tingut altres companys del Master en
Gestio Publica Avancada (Garcia-Calvillo 2017:13-14), la metodologia del treball ha tingut en
compte la combinacié de diferents tecniques. La utilitzacié d’'una o altre s’ha fet en funcid dels

objectius o necessitats concretes d’informacié requerida als diferents apartats de I'estudi.

En concret, les técniques que s’han fet servir han estat les seglients:

1. Revisié de la literatura que fa referencia al marc teoric dels sistemes gestid i millora

permanent de la qualitat dels serveis a Espanya i Catalunya.

Finalitat:
= Disposar d’'una base teorica, conceptual i de coneixement per poder plantejar el
disseny de model o sistema propi a aplicar a L'Hospitalet.

= Veure com s’encabeixen avui els sistemes de gestid de la qualitat iniciats durant el
procés de reforma administrativa marcats pel paradigma de la New Management
Public amb el context de la Post New Public Management que marca el canvi
d’Administracio actual.

= Comptar amb una aproximacié de I'experiencia general del que s’ha fet per valorar
les possibilitats d’exit a L'Hospitalet.

2. Estudi de cas: L’Hospitalet. El fet que I’Ajuntament no compti amb una estrategia comuna i
homogenia per a tots els serveis respecte a la gestid de la qualitat, no significa que a les seves
arees de gestid no s’estiguin utilitzant alguns dels instruments de gestid de la qualitat

actualment existents. En aquest sentit, abans d’encetar la proposta d’'un model o sistema
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propi de gestié de la qualitat és necessari coneixer quina és la situacid actual d’aquesta

gliestié al municipi. Les principals fonts utilitzades per I’estudi de cas han estat:

a. Buidat dels serveis que s’estan prestant I'ajuntament. Com a alternativa a la manca
d’un cataleg de serveis s’ha plantejat substituir la disposicié d’aquesta informacio a
través d’un formulari Excel enviat a través de la Gerencia Municipal a les diferents
arees municipals amb dades basiques dels serveis.

b. Espai web municipal destinat a la publicacié de les Cartes de Serveis i els Barometres
d’Opinié.

c. Enquesta online als directors d’area i caps de servei de I’Ajuntament.

d. Entrevista online a la Gerent Municipal.

e. Consultes ad hoc als responsables d’alguns departaments per complementar dubtes
o contrastar la informacio trobada.

Finalitat:

= Obtenir una radiografia general o dimensionament aproximat que serveixi de
base per saber de quins sdn els principals serveis que presta I'ajuntament.

= Coneixer, en el cas que existeixin, quins sén els instruments de gestid que s’estan
aplicant a I'ajuntament.

= Disposar d’una visid general de 'opinid i prioritats que els gestors municipals
tenen de la qualitat dels serveis per orientar la proposta de disseny i sospesar
possibles dificultats o reticéncies.

= Seleccionar un dels serveis plantejats pels responsables técnics municipals per a
testar parcialment el model que es plantegi.

Les fases que s’han previst han estat les segilients:
1. Elaboracid del formulari Excel sobre els serveis que es presten al municipi.

2. Elaboracié del gqliestionari de I'enquesta online i seleccié de I'equip tecnic.

3. Elaboracié de I'entrevista online a la Gerent Municipal

4. Buidatianalisi de la informacié obtinguda del formulari Excel.

5. Analisi de les dades de I'enquesta online als directors i caps de servei i de
I’entrevista a la Gerent Municipal

3. Analisi de I'informe del Sindic de Greuges. En concret, s’analitzara la valoracio de I'aplicacié
de la implantacié de Capitol Il del Titol de Bon Govern de la Llei de transparéncia catalana

que fa referéncia al dret a uns serveis publics de qualitat.



Finalitat:

Coneixer les recomanacions que fa el Sindic respecte la qualitat dels serveis
publics.

4. Analisi DAFO: realitzat amb una persona de la Diputacié de Barcelona a titol individual i

personal del departament d’Analisi, Prospectiva i Open Data de I’Ajuntament de L'Hospitalet

que entre les funcions recollides al Decret de I’Alcaldia 6374/2016, pel qual es modifica

I"actual divisié de I'administracié municipal de I’Ajuntament de L'Hospitalet, té encarregada

els estudis demoscopics entre els quals esta el Barometre d’Opinié Municipal que recull la

valoracié global de serveis. La participacié al DAFO ha estat voluntaria.

Finalitat:

Disposar de criteris técnics per seleccionar i valorar quins podrien ser els
indicadors comuns o la informacié més rellevant que haurien de contemplar
qgualsevol enquesta de satisfaccié que es vulgui impulsar especificament.

Disposar de criteris técnics per seleccionar i valorar els indicadors comuns que
hauria de contenir un possible instrument de seguiment directe i permanent de
la qualitat que fos susceptible d’aplicar-se globalment al major nombre de serveis.

Realitzar una diagnosi sobre quins sén els punts forts i febles de I'organitzacié aixi
com de les seves amenaces i debilitats sobre la gestié de la qualitat dels serveis
per valorar I'encaix del disseny del model que es plantegi.

5. Disseny del model o sistema propi de gestié de la qualitat i proximitat dels serveis. La

seleccié d’'un model implica necessariament que podrien existir altres alternatives. Aquest

és per tant el resultat de triar una opcid entre les diverses possibles.

Finalitat:

Realitzar una proposta d’un possible model o sistema de gestié de la qualitat
basat en la situacié actual d’aquesta tema a I'ajuntament i les opinions dels
gestors publics que I'haurien d’'implementar.

Contemplar com a part del model el disseny d’un Panel web de retiment de
comptes sobre I'estat de la qualitat dels serveis al municipi.

6. Aplicacio practica del model plantejat: testar sobre un dels serveis proposats pels Directors i

Caps de Servei a través de I'enquesta online I'aplicacié d’algun dels elements que formen part

del model o sistema de qualitat dissenyat.

13



Finalitat:

= Intentar extrapolar a nivell general les dificultats futures d’implantar el model i a
nivell concret valorar el funcionament de la part especifica sobre la que es
realitzara la prova pilot .

A tall de resum es presenta un esquema general de la metodologia seguida en la investigacié per
poder arribar a plantejar la construccié del model o sistema de gestié de la qualitat propi al

municipi i el seu “testatge” a un servei concret.

Figura 1. Representacio grafica de la metodologia seguida en el TFM

Objectiu general

Proposta de disseny d’un model o sistema
de gestio de la qualitat i proximitat propi dels serveis
de 'Ajuntament de L'Hospitalet

Analisi de la literatura Estudi de cas: L'Hospitalet Recomanacions del Sindic DAFO

Fonts: Fonts: Fonts: Fonts:
Bibliografia i guies Cataleg de serveis o equivalent Informe de valoracic de la Llei de Técnics de I'Ajuntament
Instruments de gestié de la Analisi dels instruments de qualitat transparéncia catalana Diputacié
qualitat disponibles utilitzats a 'Ajuntament Votacié proposta d'indicadors
Dimensions i atributs rellevants Enquesta on line a I'equip directiu comuns de les
per valorar la qualitat dels serveis Entrevista a la Gerent enguestes/consultes de satisfaccio
Web municipal
Consultes ad hoe a técnics

] Il 1 !

Proposta de disseny d’un model o sistema de gestié de la qualitat propi
+

Panell de retiment de comptes de la qualitat dels serveis

Prova pilot i valoracié d’un dels elements estructurals del model dissenyat
Prova practica al servei municipal de matrimanis civils

4.4 Estructura del treball

El Treball Final de Master s’ha estructurat en 5 grans apartats. De manera resumida es detallen

quins sén aquests blocs i els principals continguts inclosos a cadascun d’ells:

= En concret, un primer bloc introductori destinat a presentar els motius del treball i
concretar 'objecte general i els objectius especifics, aixi com explicar la metodologia

seguida i les eines utilitzades per arribar a I'objecte plantejat.
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Un segon bloc adrecat a situar el marc teoric dels sistemes de gestié de la qualitat. Per
fer-ho, es fa un repas a I'evolucié del concepte de qualitat, tot destacant el debat sobre
I’enfocament objectiu i subjectiu d’aquest, per tot seguit contextualitzar la seva aplicacié
a I’Administracié en el marc dels processos de reforma i modernitzacié inspirats en el
paradigma del NPM. Finalment, es fa mencié al context normatiu de la qualitat fent una
petita referéncia a I'ambit estatal, autonomic i local per desprées dedicar-ne un espai més
ampli a la incidéncia que ha suposat la Llei de Transparéencia Catalana en la qualitat dels
serveis. Aquest apartat conclou amb una reflexié sobre les recomanacions que el Sindic
de Greuges fa de dos aspectes que directament tenen a veure amb la qualitat: el dret a

uns serveis publics de qualitat i la regulacié de les Cartes de Serveis.

Un tercer bloc, que constitueix la part central d’aquest treball. Aquest espai de la
investigacio té un enfoc més practic i s’orienta al disseny d’un possible model o sistema
de gestié de la qualitat propi dels serveis de I’Ajuntament de L’Hospitalet. Per abordar la
construccié del model es parteix de la situacid real a través de la diagnosi de I’evolucio i
I’estat actual dels instruments de gestié de la qualitat que fa servir I’Ajuntament, les
preferéncies de I’organitzacio a través d’una enquesta online per copsar I’opinié de cos
técnic i una entrevista a la Gerent municipal per saber quins instruments s’haurien de
prioritzar i quin enfocament hauria de tenir el model, aixi com un analisi DAFO orientat a
determinar quines haurien de ser les preguntes i dimensions comunes per valorar la
satisfaccio dels usuaris dels serveis. El disseny del model es complementa amb la

proposta d’un panell de retiment de comptes de la qualitat.

I, un darrer bloc que consisteix en una prova pilot d’'una de les parts que configuren el
model a través de la seva aplicacié a un servei municipal amb la finalitat de poder valorar
les dificultats i incongrueéncies de la proposta i, si és, possible extrapolar-les al conjunt del

model.

Finalment, el treball recull les conclusions i reflexions finals, el detall de la bibliografia
consultada i un ampli apartat d’annexos que mostra entre d’altres el ventall de materials

elaborats (qliestionaris, diagrames de fluxos, analisi DAFO, dimensionat dels serveis, etc).
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5. BLOC 1: MARC TEORIC | CONTEXTUALITZACIO DELS SISTEMES DE GESTIO
DE LA QUALITAT DELS SERVEIS A ADMINISTRACIO

L’objecte principal d’aquest treball és el disseny d’un model o sistema de gestid propi de la qualitat
dels serveis a I'’Ajuntament de L’Hospitalet. Des d’aquesta perspectiva és necessari coneixer,
encara que sigui breument, quin és el marc teoric de referéncia que es tindra en compte per

plantejar aquest model.

Existeix una prolifica i amplia literatura dedicada a la qualitat que donaria per més d’una
investigacio. La intencid d’aquest primer bloc és situar a partir de la consulta d’'una petita part de
la bibliografia disponible quin és el marc conceptual, teoric i normatiu de la gestié de la qualitat

dels serveis.

5.1. El concepte de qualitat. La qualitat objectiva versus la qualitat subjectiva de servei

Abans d’encetar el context teoric i normatiu de la qualitat aplicada a I’Administracié, sembla
adequat situar quins sén els conceptes clau que afecten a I'ambit d’estudi sobre el qual es vol

proposar un model o sistema propi per a I’Ajuntament de L'Hospitalet.

A les ciencies socials és freqiient la manca d’unanimitat a I'hora de definir els conceptes. |, la
qualitat dels serveis publics no és una excepcid. Les seglients linies intentaran no només reflectir
aquesta manca de consens?, sind com la seva evolucié esta relaciona amb el que ha estat un dels
debats que més ha centrat aquest ambit d’estudi. En concret, la discussié sobre si la qualitat s’ha
d’enfocar des d’una vessant objectiva, és a dir, centrada en aspectes organitzatius, d’eficacia i
d’eficiencia del que presta el servei, o si per contra s’ha de centrar en els aspectes subjectius, és
a dir, en relacié a la percepcio dels usuaris o ciutadans que els reben, i les dificultats de mesura

qgue comportar aquest darrer enfoc.

2 Existeix una multiplicitat de definicions del conceptes de qualitat o associades a aquest. Només referides
a la satisfaccid Jaraiz i Pereira apunten que es “poden trobar a la literatura especialitzada al voltant de
quaranta definicions diferents des dels anys setanta” (Jaraiz i Pereira 2014:23).
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En primer lloc, cal tenir en compte que la qualitat no és un concepte originari del sector public.
Aquest, com altres elements que avui formen part de I’ADN de les organitzacions publiques, dels
seus principis administratius o dels drets dels ciutadans, és un concepte procedent del mdén

empresarial que les Administracions han incorporat a la gestié i prestacié dels seus serveis.

Si anem a cercar la definicié de qualitat al diccionari, la Reial Académia de la llengua espanyola®
la defineix com a “propietat o conjunt de propietats inherents a alguna cosa que permet jutjar el
seu valor”. Malgrat el que pugui semblar aquesta accepcié no és ben bé la que avui s’entén

per qualitat en I'ambit de I’Administracié Publica.

Un segon aspecte que reflecteix I'analisi conceptual, és que la qualitat és un concepte dinamic.
Segons I’AEC aquest ha anat evolucionant® en el temps en “funcié dels avencos industrials, els
canvis en els metodes de produccid, les modificacions en les relacions amb els clients” pero també
del context socioeconomic. A la taula 1 es presenta de manera esquematica com ha estat

aquesta evolucié.

Taula 1. Resum de la principal evolucié del concepte de qualitat.

Periode Idea de qualitat Concepcio de la qualitat

Principis del Inspeccid Qualitat com a sinonim de control final de la produccié garantint que el

segle XX producte final compleix amb els requisits establerts.

Anys 30 Control Qualitat com a sinonim d’inspeccié durant tot el procés de produccié i no
només al producte final.

Anys 40 Asseguranca Qualitat com a sinonim d’assegurar i preveure que no es produeixen
defectes o errors durant el procés de produccié que evitin costos.

Anys 50-70 Qualitat total Qualitat entesa com un procés de millora continua que s’estén no només

(integracio) al producte o servei sind a tots els actors implicats (direccio, treballadors,

consumidors) i que s’enfoca tant a satisfer els requisits dels clients-
usuaris com a millorar I'eficiencia i eficacia de I'organitzacié.
80 fins a Excel-léncia Qualitat entesa com a una aspiracid de la gestié de |'organitzacié per
I’actualitat sobresortir en tots els aspectes.
Font: elaboracid del quadre i dels comentaris sobre I'evolucié del concepte de qualitat a partir de (Fanega 2016:52; Pla
de Qualitat de I’Ajuntament de Madrid 2007:18; web de I’AEC i el document de difusié “Breu cronologia de la qualitat”
elaborat per la Comissié de Qualitat i Innovacid i disponible a la web del Col-legi d’Enginyers graduats i enginyers tecnics
industrials de Barcelona).

3 Definici6 del Diccionari de la Real Académia Espanyola (http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z).

4 ’Associacié Espanyola de Qualitat (AEC) recull a la seva web aquesta idea evolutiva i afegeix que “en la
mesura en que canvia el concepte de qualitat canvia també la forma de gestionar-la”(
https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/calidad).



http://dle.rae.es/?id=6nVpk8P|6nXVL1Z
https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/calidad

= Qualitat com a inspeccié: Com s’aprecia al quadre la seva evolucié parteix de la

concepcid inicial de comencaments del segle XX que situava la qualitat en la idea

d’inspeccio final d’un producte per garantir que aquest complia amb els requisits

= Qualitat com a control: Posteriorment, cap als anys trenta, la nocié de qualitat passa

a referir-se al control de totes les fases de la cadena de produccid a través del que es
coneix com a control estadistic dels processos (SPC). El seu maxim exponent va ser

Walter Shewart®.

= Qualitat com a “asseguranca”: Molt lligada a I'etapa anterior, durant la década dels

guaranta, la qualitat comenca a orientar-se cap a la idea “d’asseguran¢a” adrecada a
garantir un nivell preventiu que eviti errors i asseguri que els productes es produeixen
conforme els requisits especificats a la primera. D’alguna manera, aquesta filosofia de
la qualitat és la que es pot trobar a les conegudes com a normes I1SO:9000. Creades el
1987 per “I’assegurament” de la qualitat, van desenvolupar posteriorment una versié
de la norma compatible per a qualsevol tipus d’organitzacié, la 1ISO 9001, essent
aquesta la que utilitzen les Administracions. La darrera versié és del 2015 i al seu
apartat 1.1.b) es pot trobar aquesta idea al indicar que “la norma internacional
especifica els requisits per a un sistema de gestié de la qualitat quan una organitzacio
aspira a augmentar la satisfaccid del client a través de I’aplicacid eficag del sistema,
inclosos (...) I'assegurament de la conformitat conforme els requisits del clients i els

legals i reglamentaris”.

= Qualitat Total: Als anys setanta, en plena crisis economica, el concepte de qualitat
dona un pas més a través d’un enfoc integrador. Tot i que aquest apareix molt abans

als Estats Units de la ma de Armand Vallin Feigenbaum®, no sera fins aquesta época

5> Autor referenciat al document de difusié “Breu Cronologia de la qualitat” elaborat per la Comissié de
Qualitat i Innovacio, del Col-legi d’Enginyers graduats i enginyers tecnics industrials de Barcelona. Aquest
document esta disponible a la web:
https://www.enginyersbcn.cat/comissions/qualitat/documentacio/22/breu-cronologia-de-la-qualitat.

% Feigenbaum, A. V. 1991. Total Quality Control, Revised (Fortieth Anniversary Edition). Mcgraw Hill Book
Company. Citat a (Fanega 2016: 74). Segons es despren de Fanega, la principal aportacié d’aquest autor
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guan es comenci a implementar de forma més clara al Japd. Conjuntament amb
Feigembaum, dos dels maxims exponents d’aquesta concepcidé son Edwards Deming’
i Joseph Juran®. Aquesta nova conceptualitzacié va suposar un gran canvi en la forma
de concebre i gestionar la qualitat ja que d’alguna manera agrupa en una sola idea les
diferents accepcions existents fins el moment i dona més protagonisme a la totalitat

de I'organitzacié en la implicacid de la gestié de la qualitat i la seva millora constant.

= Qualitat com a excel-lencia: Finalment, a comencaments del noranta sorgeix la idea
de qualitat com a “excel-léncia”. Aquesta esta molt associada al model d’excel-léncia
organitzacional creat per la European Foundation Quality Managament (EFQM)° que
permet a les organitzacions a través d’un procés d’autoavaluacio coneixer la seva situacié
i quins son els seus punts forts i els que ha de millorar. Com senyala Jardiz i Pereira
(2014:15) és “complex definir el que es considera excel-lent” . En aquest sentit, els
mateixos autors remeten al propi model per mirar de situar una definicié del que és
excel-lent: “practiques que sobre surten en la gestié d’'una organitzacié i en la fita de
resultats basats en un seguit de conceptes fonamentals” com ara “afegir valor als clients,
crear un futur sostenible, desenvolupar la capacitat de l'organitzacié, aprofitar la
creativitat i la innovacid, gestionar amb agilitat, assolir I'éxit a través del talent de les
persones, mantenir en el temps els resultats que sobre surten o liderar amb visio,

inspiracio i integritat” (Jardiz i Pereira 2014:15). D’alguna manera, i en linia amb I'opinié

va ser la de situar la qualitat com a una “filosofia corporativa que ha de formar part de cultura de
I'empresa”, és a dir que afecta a tothom i no només a la direccié o a una part de I'organitzacié. Més
enlla d’aquesta idea central, també se li atribueix I’establiment dels 10 principis de la qualitat.

7 Deming, W. E. 1989. Calidad, Productividad y Competitividad: la salida de la crisis (1a ed.). Madrid:
Ediciones Diaz de Santos. Citat per (Fanega 2016:59). Segons recull Fanega, un dels aspectes més
destacats d’aquest autor és I'establiment dels 14 principis basics del funcionament de les
organitzacions i la popularitzacié del conegut com a cicle PDCA, en al-lusio a les sigles angleses de
Planificar, Fer, Comprovar i Actuar que posteriorment s’aplicara als models d’Excel-léncia.

8 Citat per (Fanega 2016: 68) i al document de difusié “Breu Cronologia de la qualitat” elaborat per la
Comissido de Qualitat i Innovacio, del Col-legi d’Enginyers graduats i enginyers técnics industrials de
Barcelona.

% El model EFQM ha estat modificat diverses vegades i s’ha adaptat perqué pugui ser aplicable a tot tipus
d’organitzacions, incloses les d’ambit public. Aquest model ha inspirat altres de similars, un d’ells creat
especificament per a I’Administracié pel grup dels Serveis Innovadors dels Estat membres de la Unid
Europea i que rep el nom de CAF, sigles de Marc Comu de I’Avaluacié (Rodriguez Garraza 2012:29).
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d’aquests autors la concepcio de qualitat plantejada per I'European Fondation és de totes

les recollides anteriorment la que té un una visié més amplia de qualitat.

Partint d’aquesta evolucid, des del punt de vista de I’Administracié el concepte de qualitat
gue s’ha acabat incorporat a la gestié publica han estat la idea de la qualitat total i el
d’excel-lencia. Segurament, el fet que aquests visquin el seu moment algid tot just quan
comencga a desenvolupar-se la reforma administrativa dels anys noranta en tingui molt a
veure. Un exemple del protagonisme d’aquestes conceptualitzacions a I"'ambit public el
podem trobar al Pla de Qualitat de I’Ajuntament de Madrid de I’any 2007 que indica que “la
gualitat es concep com a la millora continua de la gestid i els resultats de I'organitzacié de
forma que s’obtinguin productes i serveis que donin plena satisfaccié als clients als nivells
més economics possibles i amb la participacid i implicacié de tot el seu personal”
(Ayuntamiento de Madrid 2007:18-19). Un altre exemple es pot trobar en el fet que la dues
normes®® aproves a Espanya per regular la qualitat reculli 'autoavaluacié entre els seus

programes de qualitat.

Un darrer aspecte que es despren de I'evolucié conceptual que s’ha vist fins ara és una certa
tendéncia a enfocar la qualitat des dels aspectes interns de les organitzacions i I'associacio
d’aquesta amb I'eficacia i eficiéncia. Es cert, que molts d’aquests models i instruments
incorporen entre els seus criteris i/o eixos de valoracid els clients i la societat, pero la
ponderacié que fan d’aquests criteris acaba fent que tinguin més valor els aspectes

organitzacionals dels models®,

Ara bé, una de les raons de ser de les administracions publiques és la prestacié de serveis. Es
el que autors com Ramid anomenen servuccido o la “prestacié de tot tipus de serveis als

ciutadans”(Ramié 2014:21). Uns serveis, que com apunten els experts tenen unes

10 Rejal Decret 1259/1999 i Reial Decret 951/2005. Aquestes dues normes seran comentades a I’apartat 5.3
d’aquest treball.

1 En el cas del model EFQM que mesura 9 criteris, el pes dels criteris de lideratge, estratégia, persones,
aliances i processos (que afecten més directament a la vessant interna de I'organitzacid) representen el
50%, de la puntuacid total del model, enfront el 15% del criteri destinat especificament als clients.

20



caracteristiques!? que els diferencien dels productes del sector privat. Tot aixd, fa que en
I’ambit public sigui molt més complex definir que s’entén per qualitat (Cuéllar, Del Pino, i Ruiz

2009:9; Fanega 2016:82; Jardiz i Pereira 2014:18-20; Ramid 2014:21-22).

Aquesta idea queda palesa en un ens tant important en I'ambit de qualitat com és Ia
desapareguda AEVAL. Aixi, aquest senyala a una de les seves guies que “els serveis publics
han de ser avaluats no només en termes d’eficacia i eficiéncia, siné6 també i sobretot, en
termes de satisfaccié de I'usuari amb el servei (Jardiz i Pereira 2014:13). Apareix aixi la
necessitat de comptar amb un concepte de qualitat del servei, que respongui tant a les
caracteristiques especifiques que tenen els serveis publics com a la necessitat d’incloure

I'opinié d’aquells que els han d’utilitzar: els usuaris i els ciutadans.

Precisament, és davant d’aquesta necessitat que sorgeix un dels debats més importants i
encara oberts entre els teorics de la qualitat. En concret, la ja citada discussio sobre si aquesta
s’ha de concebre des d’una vessant objectiva, és a dir, prioritzant els aspectes organitzatius,
o bé s’ha d’orientar des d’una vessant subjectiva, prioritzant conéixer la satisfaccié d’aquells

gue utilitzen els serveis.

12 a literatura consultada coincideix a situar entre les caracteristiques especifiques que tenen els serveis
publics i que els diferencien dels productes alguns dels seglients aspectes: la seva intangibilitat, és a
dir, la seva impossibilitat de materialitzar els serveis en objectes fisics o objectivables que permetin la
seva avaluacié o mesura només en base al compliment de les especificacions técniques. La seva
heterogeneitat, és a dir, el fet que es prestin serveis de diferent indole com ara atencié personal,
educacid, turisme, etc. Per altra banda, la seva simultaneitat en al-lusié al fet que es produeixen i
consumeixen al mateix temps. La complexitat dels serveis public és un altre dels trets diferencials fent
referencia a I'existencia de multiples factors que directe o indirectament incideixen en la qualitat del
servei. | finalment el factor huma, que en I’Administracié publica pren un protagonisme especial tant
pels treballador com pels ciutadans als que serveixen. Definicions de les caracteristiques esmentades
citades a (Cuéllar et al. 2009:9; Fanega 2016:82; Jaraiz i Pereira 2014:18-20; Rami6 2014:21-22).
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No és objecte d’aquest apartat analitzar com ha anat evolucionat aquest debat. En tot cas,
com es desprén d’alguns autors sembla que “avui el posicionament majoritari és el que
assumeix que l'avaluacio positiva d’un servei, I’apreciacié que fa un ciutada com a un servei
de qualitat, li condueix a la seva satisfaccio” (Cuéllar et al. 2009:6). Sembla doncs, que malgrat
la crisi economica iniciada el 2008 i les fortes retallades del sector public, I'enfocament majoritari
actual és el que assumeix la visid subjectiva de la qualitat. Segurament el fet, que en aquests
moments els nous models d’administracié imperants (PNPM) prioritzin el paper dels ciutadans a
la societat en tingui molt a veure. Es en aquest sentit, que la decisié d’apostar per instruments
de gestié de la qualitat centrats en una o altre enfocament constituira una de les peces clau
del model de gestid de la qualitat i proximitat dels serveis que es plantegi en el penultim

apartat.

Un cop situat la idea de qualitat objectiva, encetem els darrers aspectes d’aquest bloc marcats
per la conceptualitzacié més subjectiva de la qualitat, i en especial les seves dificultats i
discrepancies per mesurar-la. Com senyala Cuéllar, del Pino i Ruiz “si una organitzacié desitja
millorar la qualitat del servei, en qualsevol cas, ha de comptar amb les percepcions dels
usuaris i no només amb I'opinié interna propia” (2009: 9). Es la mateixa idea que trobem a
Jardiz i Pereira quan senyalen que “els serveis publics, no només han de ser avaluats en termes
d’eficacia i/o eficiéncia, sind també en termes de satisfaccié de I'usuari amb el servei” (2014:13).

Es aqui on cal situar diferents definicions'® de qualitat des del punt de vista subjectiu:

= Qualitat com a ajustament a les especificacions. Es podria dir que és la visié objectiva de
la qualitat subjectiva, ja que concep la satisfaccié dels clients i usuaris a través del
compliment dels requisits aplicables als serveis. Com recull la propia definicid, el
problema és que no té en compte la perspectiva de 'usuari del servei. Es el model que

s’ha vist a través de les normes ISO.

13 Utilitzacié de diferents accepcions de qualitat recollides a (Jaraiz i Pereira 2014:15).
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= Qualitat com a valor. En aquest cas, fa a referéncia a la qualitat en termes del que és
millor per a cada usuari, tenint en compte elements diversos com el preu, I'accessibilitat,

etc., aixi com tenir com a base que no existeix la qualitat en termes absoluts.

] I, finalment, qualitat com a satisfaccio de les expectatives dels usuaris o consumidors. La
definicié del que seria qualitat del servei es basaria en la percepcié que tenen les

persones que utilitzen el servei.

Arriben aixi a la darrera definicid, la de la qualitat percebuda:

= Qualitat percebuda’®. Entesa com a una comparacid entre les expectatives dels clients
sobre com hauria de ser el servei i les seves percepcions de com és realment el serveis.
Una concepcid que recull la idea que només és qualitat aquell producte o servei que

satisfa les necessitats dels seus clients.

El principal problema d’aquesta definicié és com es mesura, ja que existeix una gran diversitat
de factors que condicionen i afecten a la formacié de les expectatives que tenen les persones

respecte els serveis que utilitzen®®.

Els darrers anys, aquesta qlestié també ha generat un ampli debat que es pot resumir en la visié
de I'escola europea representada per Grénroos?, i que és la recollida a la definicié; i la proposta
de 'escola nord-americana liderada per Parasuraman, Zeithmal i Berry que aprofundeixen en la

idea de diferéncia entre expectatives i percepcions’. De fet, aquests autors concretaran la seva

14 Definicié recollida a (Jaraiz i Pereira 2014:20).

15 Es pot trobar una referéncia a aquest problema de la mesura de la percepcié en Cuéllar, del Pino, i Ruiz
(2009). Aquestes autors senyalen que “les expectatives vers els serveis es formen a partir de: les
experiencies propiesialienes en relacié amb aquells serveis, les necessitats personals que poden variar
d’un individu a individu i fins i tot en funcié del paper que desenvolupi un ciutada cada cop que es
relaciona amb I’Administracié” (2009: 10).

16 Grénroos, C. 1984. A service quality model and its marketing implications. European Journal of Marketing
, 18 (4), 36-44. Citat per (Jardiz i Pereira 2014:20i 22).

17 parasuraman, A.; Zeithalm, V y Berry, L. 1988. SERVQUAL: A multiple item scale for measuring consumer
perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64 , 12-40. Citat a (Jaraiz i Pereira 2014:21i 22).
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proposta en un instrument especific, la famosa escala SERVQUAL3, una de les més utilitzades
avui en dia. Basicament es tracte d’'un métode que planteja 22 preguntes que representen les
diferents dimensions que els mateixos autors determinen que més poden afectar a la qualitat
d’un servei. Aquestes preguntes es formulen tant a nivell d’expectatives com a nivell de

percepcions.

El més important, pero, d’aquestes dues perspectives és la seva coincidéencia. En concret, totes
dues plantegen que per a mesurar la qualitat del servei cal utilitzar les dimensions i atributs que
des del punt de vista dels ciutadans més afecten a la percepcié de la qualitat d’un servei. A tall
de resum, aquests atributs es poden agrupar en dos: d’'una banda els que fan referéncia a
aspectes tangibles (com per exemple a les instal-lacions), i d’una altra els aspectes considerats
intangibles o funcionals (com ara la capacitat de resposta, la fiabilitat, I'empatia o la garantia del
servei)'®. Aquesta qiiestié s’abordara amb més profundament al punt 6.6 ja que sera tinguda en
compte en una part del plantejament del model, en concret en la seleccié d’indicadors comuns

per a la mediacié de la qualitat del serveis de L’'Hospitalet.

En definitiva, un dels aspectes que s’ha vist al llarg d’aquestes pagines i que evidencia la prolifica
literatura, autors i institucions especialitzats en la gestio de la qualitat és la idea de la coexisténcia

dels maltiples enfocaments que ha adoptat la qualitat en els darrers anys®° .

Més enlla dels debats academics, I'evolucié conceptual que s’ha vist reflecteix que aquesta sén
les dues cares d’una mateixa moneda. La realitat al final és més complexa. Especialment, si en
aquesta hi té a veure un organitzaciéo com I’Administracio publica que té en l'interés general un

dels principis d’actuacio, en la prestacié dels serveis la seva rad de ser, i en els ciutadans els seus

18 Aquesta escala també ha estat objecte de controvérsia, i alguns autors consideren que la qualitat
percebuda només s’hauria de mesura des del punt de vista de les percepcions. En aquest context apareix a
comengaments dels vuitanta un nou model de mesura de la percepcié de la ma de Cronin i Taylor la també
coneguda i molt utilitzada escala SERVPERF. A diferéncia de I'escala SERVQUAL aquesta només té en
compte les percepcions i no les expectatives per mesurar la qualitat dels serveis des de la vessant de la
satisfaccio dels usuaris (Ajuntament de Castell6 2014:7-8).

19 (Jardiz i Pereira 2014: 22).

20 Reeves, C y D. Bernard. 1994.Defining Quality: Alternatives and Implications. The Academy of
Management Review,19 (3): 419-445 (419). Idea d’aquests autors citada a (Jaraiz i Pereira 2014:15).
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principals “clients”. En definitiva, la qualitat, i per extensié la seva gestié, no pot ser mirada
nomeés per una cara (I'objectiva o la subjectiva), sind que una bona definicid i gestié de la qualitat
hauria d’incorporar les dues, i si ja les incorpora, com s’ha vist en relacié a algun model i/o

instrument, totes dues visions haurien de valdre el mateix.

Finalment, sembla logic pensar que si la gestid de la qualitat es vol aplicar als serveis publics seria
convenient comptar dins d’aquestes definicions amb un concepte de servei public. No obstant
aix0, s’ha considerat que aquest s’escapa a I’'ambit d’estudi d’aquest treball (en si mateix donaria
per a una tesi doctoral). Ara bé, aquest concepte si que es tindra en compte, encara que

parcialment, durant el procés d’elaboracié del model que es plantejara.

| acabem aquest apartat amb les paraules de I'dltima Presidenta de I’AEVAL, Ana Maria Ruiz
Martinez que apunta una nova perspectiva de la qualitat, la de la propia Administracié: “ Com
deia el professor Fukuyama molt més important que la grandaria del govern és la seva qualitat.
En efecte, la qualitat de I'administracio publica requereix un enfocament integrador i comprensiu
gue no es limiti a un conjunt de técniques sind que comprengui i relacioni tot els elements que
intervenen en el complex procés de l'accié publica. Des dels principis i valors de la bona
governanca, passant per la professionalitat i competéencia técnica de les institucions i la millora de
la prestacio dels serveis, fins a I'enfortiment de la qualitat dels sistemes judicials i la gestid eficag
dels recursos publics” 2. Segurament en un futur, sind ja, el concepte de qualitat s’adrecara en

aquesta direccié.

5.2 Contextualitzacié de la gestié de la qualitat dels serveis: de la New Public
management a la Post New Public Management

Els sistemes de gestid de la qualitat dels serveis és potser un dels aspectes que millor reflecteixen

la incidencia que el sector privat ha tingut a I’Administracié Publica. De fet, la implantacié de

21 (AEVAL 2016a:11).
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sistemes de gestié de la qualitat constitueixen un element més dintre dels processos de

modernitzacié i reforma de les Administracions Publiques.

Autors com Rodriguez Garraza (Rodriguez 2011:7) senyalen que “a partir de la decada dels
noranta comenca a apreciar-se a les societats occidentals un cert interes, més que preocupacio,
pel que s’"ha anomenat qualitat i millora dels serveis publics”. Una rellevancia que també es pot
apreciar en el fet que la propia ONU va promulgar I'any 1990 el dia 13 de novembre com el Dia
Mundial de la Qualitat amb I'objectiu d’augmentar la consciéncia mundial sobre la importancia

gue té la qualitat en I'asseguranca de la prosperitat de les Nacions.

En el cas Espanyol, la seva irrupcid es produeix a finals dels anys noranta, en concret, I'any 1999,
moment en que s’aprova la primera norma que regula els sistemes de qualitat a I’Administracio
General de I'Estat?. Es evident que des d’un punt de vista temporal la implantacié de sistemes de
gualitat a I’Administracié Publica espanyola coincideixen amb el context de la primera gran
reforma i modernitzacid administrativa que sota el paradigma de la New Public Managament

(NGP)? es va comencar a desenvolupar al conjunt d’administracions espanyoles.

Aqguesta corrent reformista del sector public o agenda de reformes neoliberals segons autors
com Joan Prats (2005:56-57) sorgeix internacionalment durant la decada dels setanta i
vuitanta coincidint entre d’altres amb la crisi econdmica, el gliestionament de I'increment de
les funcions i despesa realitzat per les Administracions com a conseqiiencia del desenvolupament
de I'Estat de Benestar i les majors exigencies de la ciutadania que demanava un serveis publics de

qualitat. La seva caracteristica essencial era la incorporacié a I’ambit administratiu de formes

22 Rejal Decret 1259/1999, de 16 de juliol, pel que es regules les cartes de servei i els premis a la qualitat a
I’Administracié General de I'Estat

23 La New Public Management o model gerencial esdevé una de les grans tendéncies reformistes de
I’Administraciéd Publica. La seva implementacié suposa un trencament amb el model burocratic
d’Administracié centrat en la legalitat, la jerarquia, la centralitzacié i la burocracia, i a on els procediments,
i no el ciutada, constitueixen el centre de I’actuacié de I"'administracid. Avui les administracions viuen una
nova onada reformista basada en el model relacional d’administracié adrecat a augmentar la confianca
amb el ciutada, la transparéncia i el retiment de comptes.
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de gestid, organitzacid i eines del sector privat amb I'objectiu de fer I’administracié més
eficient i eficag. Es també el moment en que canvia la concepcié burocratica del ciutada

administrat per passar a ser vist com client-usuari de serveis.

Segurament la coincidéncia de I'aparicid dels sistemes de gestié de la qualitat dels serveis en ple
boom de desenvolupament del model de la NGP hagi condicionat la tendéncia inicial d’aquests a
una visio objectiva de la qualitat basada en la utilitzacié de models més centrats en valorar la
qualitat dels serveis segons criteris d’eficacia i eficiencia organitzacional. Alguns exemples
d’aquesta tendéencia son la gestid per objectius, els indicadors de rendiment o els quadres de
comandament, I'aplicacid de les normes ISO o I'adaptacié al sector public de diversos models de
referéncia per analitzar I'organitzacié com [I’European Fondation for Quality Managament
(EFQM). Tots ells instruments propis del mén privat adaptats al sector public. Potser, les Cartes
de Serveis, siguin I'Gnic instrument de qualitat popularitzat en aquell context que inclou una
perspectiva clara cap al ciutada a I'establir un seguit de compromisos i la fixacié d’'un determinat

estandard de qualitat. Segurament, el fet que les Cartes sigui un instrument que no té el seu origen

en el sector privat ha condicionat aquest enfoc.

Han passat 19 anys des de I'aprovacié d’aquella primera norma adreg¢ada a la gestiod de la qualitat.
Des de llavors, la societat s’ha tornat molt més complexa, internacionalitzada i interconnectada i
els problemes publics ja no poden ser resolts Unicament pel Govern sind que requereixen de la

participacié d’una pluralitat d’actors per a ser resolts.

De fet, des de bona part del segle XXI, perd agreujat amb la darrera crisi economica del 2008 i
I"augment dels casos de corrupcio, s’ha accentuat la crisi de legitimitat politica i institucional que
ha portat la societat ha reclamar més participacié i transparéncia en els afers publics i un
ressorgiment de “lo public” i la defensa de l'interes general, que té en les tendencies a la

remunicipalitzacio dels serveis publics potser I'aspecte més mediatic dels darrers anys.
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En aquest context ha anat prenen forca un nou paradigma de reforma de I’Administracio, el
conegut com a Post New Public Management (PNPM), que intenta donar resposta a la situacié
actual, posant I'accent en els ciutadans i lo public. Es en aquest nou escenari on cal situar la
tendéncia majoritaria a una visié de la qualitat més subjectiva, és a dir, la que té en compte

I’opinid de la ciutadania.

Com diu Jardiz i Pereira (2014:13), “només des d’aquesta mirada atendrem a uns ciutadans que
estan clarament empoderats i que reclamen de les administracions publiques un major control,
transparéncia, responsabilitat i rendiciéd de comptes o accountabylity en la seva actuacié. Hi ha
una nova ciutadania, amb millor formacié i millor accés a la informacié que en qualsevol temps
precedent, més activa i que desitja participar d’alguna forma, en el procés de gestié dels serveis

public, tal i com senyala el paradigma del Nou Servei Public”.

Curiosament, tot i el major protagonisme que es dona a la perspectiva subjectiva de la gestié de
la qualitat, els instruments utilitzats no han variat gaire. Una possible explicacié del manteniment
d’aquests instruments tot i els canvis socials i administratius sigui la que senyalen autors com
Pérez, Ortiz, Zafra i Alcaide quan fan referencia a que “en el cas de les cartes de servei, cal
assenyalar que, tot i que siguin una eina d’avaluacié de la gestio de la NPM, enllacen molt bé amb
les noves corrents en el sentit que es configuren a la vegada com a una forma d’aconseguir
transparéncia, la rendici6 de comptes i la renovacié de la confianca en el govern, pel que

constitueixen eines del Governace” (Pérez et al. 2011:143).

En aquest sentit, poden ser interessants els darrers treballs de la Xarxa Interadministrativa de la
Qualitat dels Serveis Publics que s’estan adrecant a cercar un model homogeniicomu d’indicadors
per mesurar la qualitat des de la vessant subjectiva per el conjunt d’Administracions (Red

Interadministrativa para la Calidad de los Servicios Publicos 2010:7).
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5.3. Breu referéncia al marc normatiu de la gestio de la qualitat dels serveis: del Reial
Decret 1259/1999 a la Llei de Transparéncia catalana i les recomanacions del Sindic de
Greuges?*

5.3.1. Estat, Comunitats Autonomes i Municipis

Com s’ha dit, a la decada dels anys noranta les Administracions Publiques de I'Estat van viure un
procés de reforma i modernitzacid adrecat a desenvolupar un nou model organitzatiu
d’Administracié basat en el que es coneix com a New Public Management. Es el moment en qué
I’Administracié impulsa i desenvolupa instruments adrecats a gestid de la qualitat i la millora

continua dels seus serveis.

Precisament, acompanyant a aquest context modernitzador comencen a apareixer normes que
introdueixen la qualitat dels serveis publics i la regulacié dels instruments de gestié de la
qualitat impulsats per I’Administracié amb la finalitat d’aconseguir de forma efectiva la millora
dels serveis publics atenent les demandes de la ciutadania. A titol merament expositiu es
relacionen breument els aspectes més destacats d’aquesta evolucié als diferents nivells

d’administracio.

Aixi a nivell estatal trobem a 'antiga Llei 30/1992%, que a la seva exposicié de motius recollia
aquest nou enfocament organitzatiu i al-ludia a la qualitat i transparencia de l'actuacié
administrativa, establint entre els seus principis generals (article 3) que les Administracions en les
seves relacions amb els ciutadans actuaran de conformitat amb els principis de transparéncia i
de participacid. | més en concret, I'’Administracid General de I'Estat a la seva llei 6/1997, de 14

d’abril, d’Organitzacié i Funcionament de 'Administracio General de L’Estat defineix al seu

24 Els apartats 5.3.1 i 5.3.2 reprodueixen els aspectes juridics d’un treball d’elaboracié propia. En concret el
treball de l'assignatura Transparéncia del Master de Gestié Publica Avancada de la UB que apareix
referenciat a la bibliografia d’aquest TFM.

% Cal assenyalar que a diferéncia de la llei catalana 26/2010, la Llei estatal 30/1992 no recull el dret dels
ciutadans a una bona administracio i a rebre uns serveis de qualitat. Dret que tampoc recull la recent llei
35/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques.
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article 4 el principi de servei als ciutadans com “el que assegura I'efectivitat dels seus drets quan
es relacionin amb I’Administracié afegint que l'actuacié de I’administracio també haura

d’assegurar la millora continua dels procediments, serveis i prestacions”.

Ara bé, no sera fins a I’any 1999, quan I’Estat reguli per primer cop els sistemes de gesti6 de la
qualitat a través del Reial Decret 1259/1999 de 16 de juliol, pel qual es regulen les Cartes de
Serveis i Premis a la Qualitat de ’Administracié General de I’Estat. Es en aquesta norma,
d’aplicacié a I'administracié central i el seu sector public, on apareix per primer cop instruments
propis de la gestid de la qualitat com les Cartes de Serveis, I'establiment de I'avaluacié de la

gualitat a través de |'autoavaluacié o els premis a la qualitat.

Posteriorment, I’lany 2005, el Govern central integra el conjunt d’instruments impulsats des de
llavors en una uUnica norma. En concret, el Reial Decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual
s’estableix el marc general per a la millora de la qualitat a I’Administracié general de I’Estat.
Aquest marc de referéencia esta format per un conjunt de programes o instruments adrecats a
I’objectiu comu de la qualitat i la millora permanent dels serveis, entre els quals es troba la creacié

de I'Observatori de la Qualitat.

Aquest sis programes o instruments sén: 1) I'analisi de la demanda i la satisfaccié dels usuaris, 2)
les cartes de serveis, 3) les queixes i suggeriments, 4) I'avaluacié de la gestié de la qualitat de les
organitzacions, 5) el reconeixement o premis d’excel-léncia; i 6) I'Observatori de la Qualitat dels
Serveis Publics. Tots ells ofereixen un ampli ventall des del que seleccionar tots o alguns dels
instruments que millor s’adaptin a la realitat de cada administracié per impulsar la gestié de la

qualitat dels serveis.

Tretze anys despres, i amb la logica millora que aporta I'experiéncia i els avangos tecnologics,

continuen plenament vigents els sis programes que integraven aquell marc general de la qualitat.
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Pel que fa a nivell autonomic i a titol merament indicatiu, moltes administracions comencen a

aprovar normes propies per regular diversos programes de millora de la qualitat recollits a la
normativa estatal i fins i tot a elaborar plans marc de qualitat especifics. Entre aquestes
destaquen les comunitats de Navarra, Andalusia, Extremadura, Madrid o Canaries (Rodriguez,

2011: 21-22).

Quant a ambit local la seva diversitat i heterogeneitat no permet realitzar un analisi en
profunditat, perd apuntarem alguns aspectes que d’alguna manera marquen la dinamica del mén
municipal. En linia amb I'ambit autondmic i com senyala Rodriguez “s’han aprovat diverses
normes o programes en materia d’avaluacié dels serveis publics, en especial en relacié als
programa de Cartes de Serveis” (2011:22). Alguns ajuntaments, per exemple Madrid o Getafe,
tenen aprovat fins i tot un Pla Marc de Qualitat on a banda del compromis amb la qualitat
especifiquen els seu propi model i instruments a utilitzar. Dins del nivell local destaca el paper de
la Federacié de Municipis i Provincies Espanyoles (FEMP) amb la creacié de la Comissié de
modernitzacid, participacid ciutadana i qualitat. Dins del mén local sovint es menciona el cas de
I’Ajuntament d’Esplugues que sotmet els seus serveis al model d’avaluaciéo EFQM també coneguts

com a models d’excel-léncia®®.

Finalment, dins d’aquest context i marc general normatiu cal incorporar la tasca conjunta que al
llarg d’aquests anys han realitzat els diferents nivells d’Administracié. Al respecte cal assenyalar
la posada en marxa I'any 2005 de la Xarxa Interadministrativa de Qualitat dels Serveis Publics,
tot destacant entre els seus projectes |'elaboracié Carta de Compromisos amb la Qualitat de les

Administracions Publiques Espanyoles I'any 2009.

En definitiva, tal com s’aprecia a la taula 2 la tendéncia normativa que s’ha seguit ha consistit
basicament en desenvolupar un o diversos programes dels previstos al marc general creat per

I’Estat i puntualment el desenvolupament de Plans Marc per algunes CCAA i municipis. Un aspecte

26 Citat per I’Ajuntament de Madrid al seu Pla de Qualitat (2007: 26)
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al que cal sumar el que ha estat un tret denominador de la majoria d’Administracions i que sera
tingut en compte a la tercera part d’aquest treball. Ens referim, a la vessant organitzativa amb la
creacié d’estructures organiques a la majoria d’administracions adrecades impulsar la
modernitzacid, la qualitat i I'avaluacié de la seva administracid. L'exemple més clar és la
desapareguda AEVAL, o la irrupcié de Serveis de Modernitzacié i Qualitat i/o Avaluacié en el si de

I’estructura organica de moltes administracions.

Taula 2. Resum del marc general normatiu de la qualitat dels serveis segon nivell d’administracié

Catalunya Comunitats
Autonomes

Referencies a'la” BN PAT ACEE] = Estatut = RD = Normes especifiques

qualitat dels [l 951/2005 d’Autonomia 2006 d’instruments de desenvolupament
i ™ Llei30/1992 =llei 19/2014 concrets de d’algun programa de
= LOFAGE =lei 16/2015 que qualitat qualitat
modifica la llei = Plans Marcde = Plans marc de qualitat
26/2010 qualitat

SN EIL T [[en  Carta de Compromisos amb la qualitat de les Administracions publiques espanyoles (2009)
Norma 1SO 9001:2015 de certificacid de sistemes de qualitat

Font: Adaptacié del quadre d’elaboracié propia utilitzat pel treball de I'assignatura Transparéncia del Master de Gestié Publica
Avangada de la UB a partir de la normativa consultada i Rodriguez (2011).

5.3.2. Catalunya: Llei 19/2014, de Transparéncia, bon govern i accés a la informacié publica

A diferencia d’altres Comunitats Autonomes, Catalunya no ha elaborat cap Pla Marc de la qualitat
o ha aprovat normes especifiques relatives a alguns dels programes o instruments recollits a la

normativa estatal de qualitat.

Tal com recull I'evolucié normativa de la taula 2, no sera fins a la Llei 19/2014 quan es reguli de
forma efectiva alguns dels instruments de qualitat, en concret les Cartes de Serveis. De fet

aquesta norma suposa un punt d’inflexié en la regulacié d’aquest instrument.

En aquest sentit es pot dir que fins I'lany 2014, Catalunya ha seguit una dinamica allunyada de la
tonica general seguida per la majoria de Comunitats Autonomes que com s’ha explicat si havien
optat per una regulacié més concreta d’alguns instruments o de dotar-se de plans de qualitat més

amplis. Malgrat aix0, cal assenyalar que és a I’ambit catala on s’expressa amb més claredat el
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nou taranna de les Administracions adregat a incorporar I'exigéncia de la qualitat dels serveis en

la seva actuacié que va impregnar la NGP i va reforcar la PNGP.

Precisament, un dels objectes de la LTAIBGC és el d’establir els principis i obligacions del Bon
Govern. En aquesta linia, la llei defineix al seu article 2.d) el concepte de Bon Govern com els
principis, les obligacions i les regles sobre la qualitat dels servies i el funcionament de
I’administracio, i els principis etics i les bones practiques d’acord amb els quals han d’actuar els
alts carrecs de l'administracid, els carrecs directius i la resta de personal al servei de
I’'administracié, amb I'objectiu que aquesta funcioni amb la maxima transparencia, qualitat i

equitat, i amb garantia de retiment de comptes.

A diferéncia de la Llei estatal de transparéncia, la normativa catalana confereix una rellevancia
especial a la qualitat dels serveis que reben els ciutadans. Una importancia que queda palesa no
només a l'article abans esmentat sind en el fet que la llei 19/2014 dedica un capitol especific al

dret a una bona administracid i la qualitat dels serveis (Capitol Il, del Titol V, articles 58 a 61).

Es podria dir que aquest paper rellevant que la Llei 19/2014 dona a la qualitat dels serveis publics
culmina un procés normatiu que els darrers anys ha viscut Catalunya vers aquest tema. Un procés
que s’inicia amb I'Estatut d’Autonomia de Catalunya (EAC) del 2006 on I'article 30 senyala el dret
dels ciutadans a accedir als serveis ptblics i a una bona administracié. Un canvi important si es
té en compte que aquest dret no estava recollit a I'Estatut de 1979. | que segueix amb la llei
catalana 26/2010 del Regim Juridic i de Procediment de les Administracions Publiques de
Catalunya on cita expressament als seus articles 22 i 23 el dret dels ciutadans a una bona
administracié i a I'accés i us d’uns serveis publics de qualitat?’, essent a I'apartat 3 de I'antic
article 23?8 on especifica que “les Administracions publiques catalanes han d’impulsar I'aplicacié

de Cartes de Serveis i altres instruments de qualitat en els termes que estableixi la normativa

27 La Llei 19/2014 reprodueix als principis generals de I'article 58 els drets ja recollits a |a llei 26/2010 del
Regim Juridic i de Procediment de les Administracions Publiques de Catalunya (articles 22 i 23).

2 Catalunya va modificar recentment la llei 26/2010, tot recollint I'obligacié de les administracions
catalanes de tenir Cartes de Serveis.
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corresponent”?. Un precepte que cobra més rellevancia si es té en compte que la llei homologa

de llavors a nivell estatal, la 30/1992, no feia una mencio tant clara i directa sobre aquest dret.

Precisament, és dins d’aquest Capitol Il del Titol V de la LTAIBGC on per primer cop a Catalunya
es regulen dos instruments clau en la qualitat i millora dels serveis publics. D’'una banda les
Cartes de Serveis, en les que destaca la regulacié del seu contingut minim i la seva configuracio
de normes reglamentaries (art. 59). | d’una altra, el relatiu a ’avaluacié permanent dels serveis
publics desplegat a I'article 60. En concret, aquest senyala al seu apartat primer que “Els usuaris
tenen el dret d’ésser consultats periodicament i de manera regular sobre llur grau de satisfaccio
pel que fa als serveis publics i les activitats gestionades per I’Administracié Publica”. Al seu
apartat dos concreta que “L’Administracié responsable del servei objecte de consulta ha d’establir
els indicadors d’acord amb els quals s’han d’elaborar les enquestes i la periodicitat de les
consultes”. A priori es podria pensar que esta reforcant un dels instrument de qualitat més
utilitzats com sén les enquestes de satisfaccié o qualsevol altre técnica d’'investigacio social. Ara
bé, el fet que a I’apartat quatre de I'article 60 estableixi que “L’instrument que s’ha d’utilitzar amb
caracter general per a fer I'’enquesta a que fa referéncia aquest article i per a rebre les opinions
dels usuaris sigui el Portal de Transparéncia” fa que es desvirtui des del punt de vista técnic el
concepte d’enquesta i per tant la seva utilitzacid, ja que no és el mateix fer una enquesta amb
unes caracteristiques de representativitat i aleatorietat que recollir opinions a través d’'una web

municipal.

Finalment, cal fer referéncia, ja que també es tindra en compte en 'apartat 6 d’aquest treball,
I'al-lusié que fa aquest article 60 a I'obligacié de publicitar els resultats d’aquestes consultats i

enquestes al propi Portal de Transparencia.

2 Cal assenyalar que a I'apartat segon d’aquest article apareix altre referéncia associada als instruments de
qualitat. En concret aquest estableix que “en I'ambit de I'administracid publica de la Generalitat el Govern
ha d’establir per decret el procediment especific d’atencid i resposta dels suggeriments, reclamacions i
queixes en relacio a la prestacio dels serveis publics de la seva titularitat”.
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En definitiva, aquesta llei és doncs el punt de partida per institucionalitzar a nivell catala les Cartes
de Serveis i I'habilitacio expressa a les administracions catalanes per a la consulta permanent als

seus ciutadans sobre el nivell de satisfaccié dels serveis publics.

5.3.3. Les recomanacions del Sindic de Greuges

El Sindic de Greuges de Catalunya té encomanda I'avaluacié del compliment de la Llei de
transparéncia catalana (art. 92 LTAIBGC). Es en aquest sentit, que per acabar amb aquesta
referéncia normativa cal tenir presents les recomanacions que fa el Sindic al seu Informe anual
d’avaluacio sobre I'aplicacié d’aquesta Llei. | més concretament, en relacié als dos aspectes que
s’ha vist que tenen relacid amb la qualitat dels serveis: les Cartes i I'avaluacié permanent dels

serveis.

Al respecte, I'any 2016°° I'Informe del Sindic feia referéncia a la citada confusié entre enquestes
de satisfaccid i altres instruments de consulta recollits a la Llei. En concret, indicava que “pel que
fa als instruments de consulta a la ciutadania sobre el grau de satisfacciéo amb els serveis publics,
I'article 60 hauria de distingir entre enquestes que proporcionin dades representatives del conjunt
dels usuaris, subjectes a determinats requeriments tecnics, i altres instruments de consulta de

I’opinié dels ciutadans, com el que preveu I'apartat 4 d’aquest article”.

El darrer informe, publicat el passat juliol del 2018, dona un pas més i senyala que “ les xifres
obtingudes indiquen que les administracions encara no han estructurat un sistema d’avaluacié
del nivell de satisfaccié dels usuaris dels serveis adequat als determinis de la llei, ni donen
compliment a I'obligacié de publicar als portals de transparéncia els resultats de les enquestes
de satisfaccié” (Sindic de Greuges 2018:41). Precisament, aquest és un dels aspectes que es vol

abordar a aquest treball.

L'altre instrument de qualitat recollit a la Llei, les Cartes de Serveis, tampoc surten molt ben

parades en els successius informes. De fet, el darrer Informe el Sindic destaca “un increment poc

significatiu del nombre de Cartes aprovades”, tot recomanant “I’elaboracié de models tipus de

30 (Sindic de Greuges 2016:42)
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Cartes ajustats als requisits de la Llei” com a element que pot afavorir 'augment d’aquests
instruments. Es a dir, proposar seguir la linia dels codis de conducte que van aprovar un model

general de codis a disposicié de tothom (Sindic de Greuges 2018: 41).

5.4. Breu referéncia als principals models de gestié de la qualitat

La majoria de la literatura consultada i referenciada a la bibliografia fa referéncia als models de
gestid de la qualitat que diferents autors han anat posant de moda al llarg d’aquests anys. No és
objecte d’aquest estudi analitzar i comparar els successius models imperants en cada moment,
pero si que es considera que pot ser d’interées citar breument alguns d’aquests, especialment
perque contenen postulats que han acabat sent element de referéncia en alguns dels instruments
de qualitat que utilitzen amb més freqiiencia les Administracions aixi com també perque tot plegat

pot ajudar a contextualitzar millor el marc teoric de la qualitat.

La taula 3 mostra una seleccid dels principals models seleccionats a partir de la documentacié
llegida i indicada a la bibliografia. La tria dels models s’ha fet considerant la importancia que
aquests ha tingut en el conjunt de la evolucid de la qualitat i de la seva incidéncia a I'ambit de
I’Administracié. Val a dir, que alguns d’aquests models esdevenen un instrument en si mateix,
com ara les normes ISO, el model EFQM o el SERVQUAL. La taula inclou una apreciacio sobre si el
model indicat prioritza la qualitat objectiva o subjectiva, aixi com si ha tingut incidéncia en altres
models o instruments, aspecte aquest darrer que s’ha valorat en base a la documentacio llegida i

I'experiéncia personal en el mén de I’Administracio local.
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Taula 3. Resum dels principals models de gestié de la qualitat desenvolupats®!
Detall dels aspectes més rellevants dels models

Tipus de
la
qualitat

Incidéncia a ’AAPP i
a altres models o
eines

d’indicadors i comparar productes, serveis i practiques d’una organitzacié
amb la resta d’organitzacions amb qui competeix.

DEMING Es un del primers models que integra una metodologia d’avaluacié | Objectiva El seu cicle PDCA
interna de les organitzacions. Estableix els 14 principis basics del influeix en els models
funcionament d’una empresa. L'aspecte més rellevant és la concrecid del d’excel-léncia com
Cicle Deming o PDCA en referencia a les 4 accions de millora continua I'EFQM
d’una organitzacio: Planificar, Fer, Comprovar i Actuar.

BALDRIGE Aquest model també es basa en I'avaluacié de I'organitzacié pero a través | Objectiva El model EFQM es
de la puntuacié que I'empresa obté en 7 grans arees. Entre aquestes arees basa en aquest
de valoracio hi ha el lideratge, la planificacié estratégica o els RRHH. La model
principal novetat és potser la seva orientacidé al consumidor, ja que la
propia organitzacié és jutjada per aquests.

EFQM o | Considerats com a models d’excel-lencia té el seu origen en els dos | Objectiva Ha inspirat models

models models anteriors. Segons recull la biografia referenciada va ser creat el similar com el

d’excel-lencia | 1988 per un conjunt de 14 grans empreses. A través de la seva adaptacid d’Avaluacié,
a 'ambit public s’ha convertit en el model de referéncia de les AA.PP. Aprenentatge i
Es pot aplicar a tota I'organitzacié o a departaments individuals. Els items Millora (EVAM) o el
a valorar s’agrupen en 3 grans pilars: Lideratge, processos i resultats. Marc Comu
També diferéncia entre agents facilitadors (on es valora aspectes del d’Avaluacié (CAF)
sistema de gestié de I'organitzacid) i resultats. Cada pilar obté una sent aquest Ultim un
puntuacié, perd com s’ha dit la puntuaciéd atorgada als aspectes model concebut
organitzatius e interns tenen un pes més important. només per a I’AAPP

ISHIKAWA Conegut com a model espina de peix, la seva principal aportacié sén dues | Objectiva Cercles de
eines. D’'una banda, els Cercles de qualitat basats en forums de comparacié Diputacid
participacié dels membres de I'organitzacié. |, els diagrames causa-efecte Barcelona
que permeten identificar, classificar i jerarquitzar els problemes per tenir
una millor informacid per resoldre’ls.

Models de | El models de certificacié de la qualitat dels serveis esta representat a | Objectiva Model utilitzat a

Certificacié o | través de les conegudes com a normes ISO. En el cas de la gestié de la moltes

normes ISO qualitat és la 1ISO 9001. La versié més actual és la del 2015. administracions, un
Aquestes normes estableixen un seguit de pautes per assegurar que el exemple és
producte o serveis es produeix o realitza conforme als seus requisits i per L'Hospitalet
tant amb qualitat.

SERVQUAL Model utilitzat per mesurar la percepcid dels usuaris en relacié als serveis | Subjectiu Elaboracié d’indexs
que reben. Suposa una solucié a la mesura de la qualitat percebuda, ja de satisfaccio
que la qualitat subjectiva no es pot mesurar objectivament sind a través
de tecniques com les enquestes. Basicament el model valora a través de Escala SERVPERF
preguntes aquelles caracteristiques que son rellevants pels usuaris i que
en general fan referéncia a les 5 dimensions en queé s’agrupen aquestes.

BENCHMAR Es tracta d’'un model originari del sector privat, que segons la biografia | Objectiva Cercles de

KING referenciada sistematitza un procés continu per mesurar a través comparacié Diputacio

Font: elaboracio a partir de la documentacié referenciada a la bibliografia, en especial (Cuéllar et al. 2009:7-11; Fanega 2016:58-80;
Jardiz i Pereira 2014:25-33; Ministerio de Administraciones Publicas 2006:4 i 9).

A través de la taula 3 es pot observar com la majoria de models que s’han desenvolupat han

centrat el sistema de gestié de la qualitat sobretot en la vessant objectiva. Només el model

31 per la menor incidéncia a I’ambit administratiu no s’han incorporat a taula altres models, com ara el
Juram, el Crosby o el model Feigenbaum. Per a un major detall d’aquests i els model recollits a la taula es
pot consultar la bibliografia referenciada.
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SERVQUAL se centra de manera exclusiva en mesurar la satisfaccié dels usuraris. Es cert, que des
de la concepcid de la qualitat total el models recullen la visié del client o fins i tot els més
evolucionats com els d’excel-léncia entre els seus eixos s’inclou la societat i els usuaris. Perd com
s’ha dit tot ells acaben concedint-los un menor protagonisme (ponderacid) el que a la practica

suposa un biaix cap als aspectes organitzatius i d’eficiéncia.

5.5. La caixa d’eines de la qualitat: principals instruments dels sistemes de gestio de la
gualitat i millora continua dels serveis

Un cop situat els conceptes, el marc normatiu i el context teoric de la qualitat dels serveis és
necessari coneixer quin és el ventall d’instruments de qué disposen les diferents administracions
publiques per poder gestionar i mesurar la qualitat dels seus serveis. Al respecte, alguns autors
indiquen que “aixi com el sector privat té en els mercat I'indicador fonamental de la seva actuacid,
en I'ambit de lo public és necessari definir instruments que permetin analitzar la qualitat, I'eficacia
i 'eficiencia comprovant fins a quin punt les politiques, els programes que s’executen i els serveis
gue es presten, ofereixen resultats ajustats als objectius previstos amb el millor rendiment”.

(Cuéllar et al. 2009:4)

Al llarg d’aquestes pagines s’ha fet esment a alguns d’aquests instruments. Pero n’hi ha molts
altres. Una de les decisions que s’haura d’abordar a la darrera part d’aquest treball sera
precisament veure a partir de les eines disponibles quines s’estan utilitzant a I’Ajuntament de

L'Hospitalet i escollir les que proposen com a part del model que es plantegi.

En aquest sentit, a partir de I'analisi de la informacié consultada s’ha elaborat el que s’ha
anomenat la caixa d’eines de la qualitat®’.. En concret, a banda d’incorporar les principals eines
esmentades i d’altres no incloses en aquest bloc teoric, també s’han agrupat per ambits a partir
d’una classificacid propia que s’han realitzat tot afegint una breu referéencia als principals
avantatges i inconvenients de cadascuna d’elles a partir de I'experiéncia propia i de la bibliografia

consultada. El resultat és un total de 24 eines, instruments o models susceptibles de ser

32 Al annexos es pot consultar el quadre complert amb el ventall d’eines recopilades. Entre la bibliografia
consultada destaca (AEVAL 2016a).
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incorporats al model o sistema que es proposi. El quadre és for¢ca ampli i es pot consultar amb

detall a I'apartat d’annexos.

5.6. Els criteris o atributs dels serveis que incideixen en la seva qualitat

Al llarg d’aquest treball s’ha vist com un dels elements clau de I'anomenada qualitat subjectiva i
qgue més debat ha generat és el relatiu a la seva mesura. Aixo implica, al menys, conéixer quins
son els atributs o caracteristiques d’un servei que més condicionen la satisfaccié dels usuaris o

ciutadans.

Un dels aspectes que és vol abordar dins del plantejament del model és precisament I’establiment
d’un seguit d’indicadors comuns que permetin estandarditzar una valoracié homogenia de

gualitat dels serveis municipals de I’Ajuntament des del punt de vista dels usuaris.

Actualment, existeixen models que ja incorporen aquests atributs, com ara I'escala SERVQUAL
(Cuéllar et al. 2009:10). En concret, com s’ha indicat anteriorment dins de la investigacié que van
dur a terme Parasuraman, Zeithaml i Berry per desenvolupar el model SERVQUAL van enumerar
les 10 dimensions generals i els seus respectius atributs que els usuaris o clients consideren més
rellevants en la prestacio d’un servei (Cuéllar et al. 2009:10; Fanega 2016:56). Posteriorment, els
mateixos autors van reduir les dimensions a 5 (Tangibilitat, Fiabilitat, Capacitat de Resposta,

Seguretat i Empatia)*3.

En aquesta linia, algunes organitzacions han realitzat esforgos en esbrinar quins d’aquests
atributs sén més decisius per configurar la satisfaccié dels ciutadans. Un exemple, és I'enquesta
canadenca Citizens First que com explica Cuéllar “va identificar en 2003 empiricament els 5
impulsors clau que permetien explicar el 66% de la satisfaccié en una amplia gama de serveis”. Els

cincs atributs esmentats sén: “1) la puntualitat en el servei o resposta; 2) coneixement i

33 Al annexos es pot consultar la descripcié de les dimensions elaborada a partir de (AEVAL 2013;
Ayuntamiento de Castellon 2014; Cuéllar et al. 2009; Fanega 2016).
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competencia del personal; 3) amabilitat del personal que fa un esforg addicional; 4) ser tractats

amb justicia; i 5) aconseguir el resultat que necessitaven” (Cuéllar et al. 2009:11).

A Espanya també existeix un estudi similar. En concret, I'Informe del grup d’observatoris per a
la Xarxa Interadministrativa de qualitat de ’AEVAL (Red Interadministrativa para la Calidad de
los Servicios Publicos 2010) recull els resultats d’un estudi d’Elphi utilitzat per identificar una
proposta de 12 dimensions i uns total de 37 atributs clau dels serveis a I’hora de configurar la
satisfaccio dels usuaris. La relacié detallada d’aquestes dimensions i atributs es poden consultar
als annexos. Aquestes aportacions relatives als atributs i dimensions claus dels serveis es tindran

en compte en la configuracié del model.

5.7. Apunt final: la necessaria relacié entre politiques publiques i avaluacié de serveis
publics

Al igual que a la Ciéncia Politica és habitual recérrer a la famosa “caixa negra” de Easton per
analitzar el funcionament del sistema politic i les interaccions que es produeixin entre les
institucions i els actors, a 'ambit de la gestié publica és habitual recdrrer als tres nivell d’analisi
de la qualitat plantejats per Bouckaert®* . Alguns autors recullen aquesta distincié de Bouckaert
entre els tres nivell d’analisi al referir-se a la qualitat en I'ambit de la gestid publica (Cuéllar et al.

2009:4; Fanega 2016:82)%*. En concret, descriuen que:

= El primer nivell seria el que es refereix a la MACRO-QUALITAT. Segons aquests autors,
aquest nivell es circumscriu a I'ambit de les relacions entre I'Estat i la societat civil i el
servei public i la ciutadania. La finalitat d’aquest tipus d’avaluacié és garantir la qualitat
democratica, entesa com a l'eficacia i la legitimacié social en I'accié publica. Segons la

teoria el objecte de I'avaluacio son les politiques publiques.

34 Bouckaert, G. 1995. ““Measuring Quality”, en Pollitt, C. y Bouckart, G. (eds.), Quality Improvement in
European Public Services. Concepts, Cases and Commentary. Londres: Sage Publications, 22-32) . Citat per
(Cuéllar et al. 2009:4).

35 Aquesta descripcid segueix a grans trets les definicions que aquests autors fan d’aquests tres nivells de la
qualitat.



= Elsegon nivell és el de la MESO-QUALIAT. Com senyalen aquests autors en aquest estadi
es fa referencia a les relacions entre els que produeixen i gestionen els serveis i els que
els reben o els utilitzen. L’avaluacid s’adreca doncs a indagar sobre el grau de satisfaccio

de la ciutadania amb la finalitat de contribuir a la millora dels serveis.

= |, per ultim, el nivell de la MICRO-QUALITAT. En aquest cas, segons els autors es refereix
a les relacions internes de I'organitzacid. Per tant, I’avaluacié constitueix un diagnostic de
la seva gestid (estructures, persones, processos, prestacions, etc.) amb la finalitat de

millorar el funcionament del servei.

D’alguna manera aquesta distincié serveix per veure alguns dels aspectes plantejats al llarg
d’aquest estudi. En concret, la distincié entre la qualitat subjectiva, que vindria representat pel
nivell d’analisi de la Meso-qualitat, i el de la qualitat objectiva que estaria recollit a la Micro-
qualitat. Finalment, malgrat que no sigui objecte directe d’aquest TFM, aquests nivells d’analisi
també reflecteixen la idea d’alguns autors que consideren que “una avaluacié amb rigor de la
qualitat dels serveis ha de valorar la seva consistencia amb les politiques i els programes en els
que s’emmarquen”, i en conseqiieéncia la necessitat que tots dos tenen de retroalimentar-se.

(Cuéllar et al. 2009:5). Pero, com s’ha dit aquest seria un altre debat.

6. BLOC 2: PROPOSTA DE DISSENY D’'UN MODEL O SISTEMA PROPI DE
GESTIO DE LA QUALITAT | PROXIMITAT DELS SERVEIS A L’AJUNTAMENT DE
L’'HOSPITALET

6.1. Diagnosi: evolucio i situacié actual de la gestié de la qualitat dels serveis a
I’Ajuntament

Fa 20 anys el Servei de Salut va decidir acollir-se als models de certificacié i aplicar a un dels seus
serveis publics, el Laboratori de Salut Publica, la norma ISO-9001. Aquesta actuacié constitueix el

punt de partida en els sistemes de gestid de la qualitat a I’Ajuntament de L'Hospitalet.
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Posteriorment, i més en concret determinats departaments, han anat utilitzant algunes de les
eines disponibles en el marc dels sistemes de gestid de la qualitat. A la taula 4 es presenta una

panoramica general dels instruments de qualitat actualment en actiu.

Amb la finalitat de tenir una visié més acurada d’aquests instruments de gestié de qualitat
utilitzats a I’Ajuntament, les seglient pagines presenten un petit resum de quina ha estat

I’evolucio i situacio concreta de cadascuns d’ells a I’actualitat.

Taula 4. Visié general dels instruments de gestio de la qualitat utilitzats a I’Ajuntament

Area CS| ES |CM | AE | CC (BQS | ISO | EFQM | IG | QC | CSS

Alcaldia-Presidéncia © ©
©

Seguretat ciutadana, ©
civisme i convivencia

©

©

Coordinacié, Planificacié, | © ©
desenvolupament
economic i Ocupacio

Benestar | Serveis ©
i Drets Socials

Socials salut © ©

Esports

Educacio

Cultura

Dona

© |0|6|0|6| ©

Espai public, habitatge,
urbanisme i sostenibilitat

Hisenda i Serv. © © ©

Centralitzats

Font: Elaboracié propia a partir de la informacié del web municipal®®, la informacié disponible a la Seccié
d’Analisi, Prospectiva i Open Data i la consulta puntual a técnics municipals. Destacat en verd les eines
localitzades i en color taronja eines assimilables a un model/instrument de referéncia.

CS=Cartes de Servei/ ES=enquestes de satisfaccio / CM=Client misteriés / AE=altre tipus d’enquestes/
CC=control de qualitat/BQS= Bustia de queixes i suggeriment/ 1ISO=norma 1S09001:2018 o anteriors /
EFQM=models d’Excel-léncia / IG=indicadors de Gestio-Cercles Comparacié Diputacié Barcelona/
QC=quadre de comandament o similar (seguiment Pla d’Actuacié Municipal)/ CSS=cataleg de serveis

36 https://seuelectronica.l-h.cat/381877 1.aspx?id=1
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6.1.1. Evolucié i situacié actual de les Cartes de Servei

Les Cartes de Serveis sén un instrument de qualitat i millora continua dels serveis publics especific
de les Administracions. Consisteixen en documents adrecats a formalitzar els serveis que es
presten, informar sobre els compromisos i nivells de qualitat que adquireix I’Administracié amb
la ciutadania i donar a coneixer els seus drets (Torrubiano Galante, Juan; Fernandez Velzaquez,
David; Gonzdlez 2011:15). Com s’ha explicat al bloc teoric, la Llei de transparéencia catalana regula
per primer cop aquest instrument assenyalant els continguts minims que han de recollir i el seu

caracter reglamentari.

Actualment I’Ajuntament de L’Hospitalet compte amb un total de 15 Cartes de Servei (taula 5).
Tal com s’aprecia a la taula, el 87% d’aquests instruments han estat creats pel Servei de Salut,
mentre que el 13% restant pertanyen a dos departament vinculats als drets dels consumidors,

com sén 'OMIC i la Junta Arbitral de Consum.

La taula també permet situar que tots ells tenen en comu que van ser creats I’any 2013, és a dir,
catorze anys després que el Govern central formalitzés aquesta eina al ja citat Decret 1259/1999,
aixi com que cap d’elles ha estat adaptada als requisits de la Llei de Transparéncia catalana, ni

tant sols la Unica Carta creada durant el present mandat municipal.

Un analisi més detallat de cadascuna d’aquestes Cartes®” també permet observar dos aspectes.
D’una banda, que cap Carta ha actualitzat la seva informacié des de fa 4 anys, essent
I'actualitzacié permanent un requisit basic d’aquest tipus d’instruments. | en segon lloc, la fixacié
d’uns compromisos i estandards de qualitat excessivament burocratics®. Un exemple el trobem
a lamajoria de Cartes del departament de Salut on el compromis més comu és atendre el 100x100

de les sol-licituds o d’altres on el compromis és donar una resposta rapida, pero sense determinar

37 Es poden consultar les 15 Cartes de servei de I’Ajuntament de L'Hospitalet al segiient enllag:
https://seuelectronica.l-h.cat/381877 1.aspx?id=1

38 Cal assenyalar que es tracta d’una valoracié basada en els compromisos recollits a les Cartes ja que no
s’ha pogut comprovar si aquests responen a algun tipus d’analisi intern previ o bé sén els indicadors que
habitualment fan servir altres AA.PP que presten el mateix servei.
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cap referéncia temporal per poder avaluar el grau de compliment del compromis. Altra exemple
seria el cas de I'OMIC, on els indicadors utilitzats sén els que ja es faciliten als Cercles de
Comparacio de la Diputacié de Barcelona, és a dir, no s’ha plantejat cap indicador diferent tot i

tractar-se d’instruments diferents.

Encara que pot semblar menys important, tampoc s’aprecia una imatge corporativa homogénia
en les Cartes publicades, ni cap difusid especifica més enlla d’estar disponibles a I'apartat de

transparéncia del web municipal.

Taula 5. Detall de la situacio de les Cartes de Serveis existents a I’Ajuntament

Servei -Departament o Nom de la Carta de Servei (CS) Any de Darrera Compleix
unitat Creacié | actualitzaci6 | ambla LTC

Benestar i drets Servei de Salut - Unitat de | CS de Salut Ambiental 2013 2014 NO
socials. Salut Ambiental i Laboratori
Servei Salut- Negociat de | CS del programa de vigilancia i control sanitari de les 2013 2014 NO
Seguretat Alimentaria llars d’infants
Servei Salut- Negociat de | CS del programa de vigilancia i control sanitari dels 2013 2014 NO
Seguretat Alimentaria establiments de pircing i tatuatges
Servei Salut- Negociat de | CS del programa vigilancia i control sanitari dels 2013 2014 NO
Seguretat Alimentaria mercats municipals
Servei Salut- Negociat de | CS del programa vigilancia i control sanitari de 2013 2014 NO
Seguretat Alimentaria menjadors col-lectius socials
Servei Salut-Punt | CS del Punt d’Informacié de salut jove 2013 2014 NO
d’informacié Salut Jove
Servei de Salut - Unitat de | CS del Laboratori de salut publica 2013 2017 NO
Salut Ambiental i Laboratori
Servei de Salut CS del programa d’alimentacié saludable 2013 2013 NO
Servei de Salut CS del Programa de reduccié de danys (PIX) 2013 2013 NO
Servei de Salut CS del Servei de podologia per a gent gran 2013 2013 NO
Servei de Salut - Unitat de | CS d’insalubritat en habitatges i indrets no habitats 2013 2014 NO
Salut Ambiental i Laboratori
Servei de Salut - Unitat de | CS de Vigilancia i lluita integrada contra les plagues 2013 2014 NO
Salut Ambiental i Laboratori | urbanes
Servei Salut CS de Proteccié d’animals 2017 2017 NO
Coordinacio, Junta Arbitral de Consum CS de la Junta Arbitral de Consum 2013 2013 NO
Planificacio, OMIC CS de ’'OMIC 2013 2013 NO
Desenvolupament
Economic i Ocupacio
Font: elaboracié propia a partir de la informacié disponible al web municipal (https://seuelectronica.l-h.cat/381877 1.aspx?id=1)
LTC= Llei de Transparéncia Catalana / ND= informacié no disponible

Avui aquesta situacid ha canviat. Durant el present mandat s’ha produit un salt significatiu en
I’estrategia global d’aquests instruments de qualitat. A través del departament d’Organitzacid i
Projectes Corporatius s’ha tingut accés al projecte corporatiu de Cartes de Serveis de I’Ajuntament
presentat al setembre de 2017 a la Comissié de Coordinacié Tecnica, un organ on participen els

Directors d’Area i Caps de Servei.
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Aguest projecte situa dos aspecte rellevants en el marc dels sistemes de qualitat. D’'una banda
intenta donar compliment a I’art. 59 de la LTAIBGC i per extensio a les recomanacions del Sindic.

| d’'una altra, fixa una estrategia corporativa comuna vers aquest instrument.

En concret el projecte estableix dos tipus de Cartes:

- Una corporativa®, amb la fixacid dels principis generals de I’Ajuntament en la prestacio
dels serveis, dels drets dels ciutadans, dels canals i vies d’informacié ciutadana i dels
compromisos de la corporacié. D’alguna manera la Carta corporativa establiria el minim
comu denominador per a la resta de Cartes. Existeix ja un primer esborrany de Carta
corporativa. Ara bé, tenint en compte el paper que pot jugar aquesta Carta en la resta de
serveis, es troba a faltar I’establiment d’uns estandards de qualitat genérics associats
als compromisos generals que fixa el document*’. Tanmateix, el projecte tampoc preveu,
al menys de forma clara, cap mecanisme per sistematitzar informaticament els indicadors

associats als estandards de qualitat.

- | les especifiques, que serien les Cartes propies elaborades per cada departament
respecte els seus serveis. Aquestes prendrien com a base la carta corporativa pero
adaptant-la a les especificitats del seus serveis en quant a compromisos, nivells o

estandards de qualitat, etc.

Finalment, el projecte també preveu els criteris per determinar quins serveis han de tenir Carta

de Serveis (veure taula 6) i fixa una primera relacié de 20 serveis susceptibles de tenir Carta a

3% Aquesta Carta sera tinguda en compte en la construccié del model, especialment en relacié als principis
i compromisos ja que situen un marc general i un punt de referéncia per al conjunt de la institucié.

40 Un exemple és el compromis d’Eficacia, rapidesa i simplificacid tramits recollit a 'esborrany. Aquest
senyala que les sol-licituds seran resoltes de forma correcte i adequada a cada cas, en el minim temps
possible i amb la maxima simplicitat i senzillesa en la gestid dels tramits. En canvi la Carta no contempla o
quantifica que és per a I’Ajuntament el minim temps possible. Als annexos s’inclou els compromisos i
principis recollits a la Carta de Serveis Corporativa.
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partir d’aquests criteris. Entre aquests es troba a faltar alguna Carta especifica associada a algun

servei especific o vinculat a ’Administracié Electronica.

Taula 6. Criteris de seleccié/prioritzacié per a I'establiment de Cartes de Servei
Criteris de seleccid

1) Criteris técnics =  Serveis finalistes i/o accessibles
= Serveis transversals i/ significatius
2) Criteris d’oportunitat = Serveis amb viabilitat d’establir compromisos

= Serveis amb maduresa organitzativa per fixar
estandards a assolir

*  Interés manifest per I’Area

Font: elaboracid propia a partir del projecte corporatiu de Cartes de Servei de I’Ajuntament

En aquests moments el projecte es troba aturat en la vessant normativa, és a dir, en la necessitat
que les Cartes siguin aprovades com a un Reglament. Tal com explica la responsable*! del
departament d’Organitzacid, de moment, només s’ha redactat un primer esborrany de la Carta

de Serveis Corporativa, perd no s’ha aprovat cap, malgrat que esta previst al Pla normatiu anual.

En definitiva, I'analisi de la situacid actual de les Cartes apunta un canvi significatiu en el seu
plantejament passant a ser un element estratégic i corporatiu que abasta al conjunt de la
Institucid. Es cert, que el projecte actual no planteja 'establiment d’uns estandards corporatius
comuns i quantificables (com s’ha vist s6n compromisos declaratius). | també és cert que encara
no s’han vist els seus resultats (en el moment de fer-se aquest treball no s’havia iniciat el procés
reglamentari de cap Carta i tampoc s’ha comencat a redactar cap Carta especifica). Perd és un

bon punt de partida i el primer canvi significatiu en el sistemes de gestid de la qualitat.

6.1.2.Evolucid i situacio actual de I’aplicacié de la norma 1S0:9001

La situacio de les normes ISO a I’Ajuntament és peculiar. Malgrat que va ser el primer instrument

de qualitat implementat a I’Ajuntament, la visié general recollida a la taula 4 situa la poca

41 Consulta telefonica amb al responsable del Servei d’Organitzacid i Projectes Corporatius durant el mes
de juliol.



penetracié que aquestes han tingut al conjunt de la institucid. Fins i tot, la taula 7 que recull
I’evolucié i situacié concreta de les normes I1SO, permet apreciar com un dels departaments

promotors ha reduit el nombre de serveis on I'aplicava.

No obstant aix0, cal tenir en compte que la implementacié de la norma ISO a determinats serveis
no ha estat voluntaria, sind que en algun cas ha respost a la necessitat de complir amb
determinats requeriments legals®’. En concret, tal com expliquen els responsables de
departament de Salut, I'aplicacié d’aquesta norma al servei de laboratori va respondre a la
necessitat de complir amb els requeriments legals que precisen aquest tipus de serveis, mentre
qgue el servei de proteccié d’animals, el de salut ambiental o alimentaria va respondre a la

iniciativa propia i voluntaria del departament.

Taula 7. Detall de I’evolucid i situacio actual de les normes 1SO:9001

Servei-unitat 1r any Darrera Propera
d’aplicacié  actualitzacié6 | actualitzacié

Benestar i Drets | -Negociat de Laboratori de Salut 1998 13/06/2016 07/2018
Socials Publica
Servei de Salut-Negociat de Salut 2000 13/06/2016 X
ambiental
Servei de Salut-Negociat de 2000 13/06/2016 x
proteccid animal
Servei Salut- Negociat de 2006 X X
Seguretat Alimentaria
Coordinacio, Oficina d’empresa i ocupacié- 2006 2016 20/12/2018
Planificacio, Negociat de formacié i qualificacio
desenvolupament | professional
economic i
Ocupacio

Font: Elaboracié propia a partir de la informacié del web municipal43, la informacio disponible a la Seccié d’Analisi,
Prospectiva i Open Data i la consulta telefonica i fisica amb tecnics municipals de Salut.

Precisament, en el moment de realitzar aquest treball la Unitat de Salut Ambiental i Laboratori

s’estava sotmetent a I'auditoria externa per actualitzar el certificat ISO dels 3 serveis municipals

42 Alguns d’aquests requeriments legals apuntats per la responsable de qualitat del laboratori municipal
sén: I'article 16 del Reial Decret 140/2003 de qualitat de I'aigua de consum o I'article 29 del Decret 352/2004
de prevenci'de la legionel.la.

43 http://www.l|-h.cat/sanitatsalut/262384 1.aspx?id=1
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gue tenien acreditats en aquell moment (laboratori, proteccidé animal i salut ambiental). Tal com
senyalen els seus técnics* I'aplicacié d’aquestes normes es forca complexa i requereix un fort
compromis dels treballadors, considerant que no I'acaben de veure com un instrument de qualitat
idoni per generalitzar a la majoria de serveis de la institucié. El context de reduccié de personal i
la complexitat de mantenir els requeriments previstos a la nova norma ISO-9001:2015 ha fet que
finalment el departament de Salut hagi decidit actualitzar només el servei de laboratori, és a dir,
el que compte amb una ISO que no és d’aplicacid voluntaria. Segurament I'alta complexitat
d’aquest instrument expliqui la poca acollida que ha tingut al conjunt de I’Ajuntament, i com es
veura més endavant a través dels resultats de I'enquesta online als Directors d’Area i Caps de
Serveis de I’Ajuntament, expliqui la poca predisposicidé i importancia que s’ha atorgat a la

implantacié d’aquest instrument.

En qualsevol cas, tal com mostra la taula durant els darrers anys s’ha afegit una nova Area
municipal a I'aplicacié d’alguns dels seus serveis al compliment dels requisits de les normes ISO
9001. En concret, el Negociat de formacié i qualificacié professional de I’Area de Coordinacid,
Planificacié, Desenvolupament Econdmic i Ocupacié. Els seus técnics* expliquen que I'apliquen
de forma voluntaria a dos programes formatius i que a finals d’aquest any han d’actualitzar el
certificat que els acredita. Tant en el cas de Salut com en el cas de la Formacid professional les
seves respectives webs tenen penjat la certificacid que els acredita com a serveis que compleixen

amb les norma I1SO 9001.

En conclusid, un instrument que novament és concentra en molt poques arees i departaments,
que desperta poc interes en el conjunt de I'organitzacié i que no compta amb cap estrategia
corporativa al darrera per al seu impuls i promocid, responent sobretot a la iniciativa dels

departaments.

44 Consulta telefonica realitzada el 5 de setembre a les responsables la Unitat de Salut Ambiental i Laboratori
i la responsable de qualitat del Laboratori de I’Ajuntament. Informacié ampliada a través d’una reunid
explicativa realitzada el 20 de setembre al Laboratori municipal per aprofundir en el procés d’aplicacio de
la norma ISO.

4 Informacio obtinguda a través de les reunions mantingudes per la Seccid d’Analisi, Prospectiva i Open
Data amb el departament de promocié economica.

48



6.1.3. Indicadors de gestid: els Cercles de Comparacio Intermunicipal de la Diputacié de
Barcelona*®

Una de les peticions historiques del cos directiu de I’Ajuntament ha estat la necessitat de comptar
amb indicadors de gestié. Una bona base d’aquest instrument sén els Cercles de Comparacié
Intermunicipal de la Diputacié de Barcelona (CCl). Com recull la web de I’ens provincial es tracte
“d’Un metode de treball impulsat per I’ens provincial I'any 2001 en I'ambit de la prestacié i gestio
dels serveis municipals, amb la finalitat de mesurar, comparar i avaluar resultats, mitjancant uns

indicadors comuns consensuats, intercanviar experiencies i impulsar la millora dels serveis”.

Aquest projecte té una triple virtut. D’una banda, es configura com a un instrument que permet
disposar d’indicadors de gestié en diferents ambits de gestid per a cada municipi. D’un altra,
esdevé |'aplicacid d’'un metode de Benchmarking al permetre la comparacié amb municipis de
grandaria similar. Un métode, que com s’ha vist al primer bloc d’aquest treball forma part del
models i instruments de gestid de la qualitat. | finalment, la informacié que aporten constitueix
un metode indirecte i complementari d’analisi de la satisfaccié dels usuaris al estar relacionada
amb I'exit de la seva gestid (Gobierno de Navarra 2009:9). Cal afegir, que la propia Diputacié de
Barcelona utilitza les dades d’aquests indicadors per elaborar el seu informe anual sobre la gestid

dels principals serveis municipals conegut amb les sigles IGSM*’,

L’Ajuntament de L'Hospitalet va comencar a participar en aquest projecte supramunicipal des dels
seus inicis, a través dels Cercles d’Esports i Tractament de Residus. Avui, tal com s’aprecia a la
taula 8 ja son vuit les arees que hi participen a través de 15 Cercles. En concret, per a I’'any 2017

d’un total de 990 indicadors possibles I’Ajuntament ha facilitat 755.

46 Es pot trobar informacid detallada sobre els Cercles de Comparacié Municipal a la segiient adreca web
de la Diputacié de Barcelona: https://www.diba.cat/web/menugovernlocal/cci.

47 Aquest instrument forma part d’un projecte més ampli de normalitzacié d’indicadors de gestié municipal.
Per a un major detall sobre aquest projecte es pot consulta la pagina web de la Diputacié
https://www.diba.cat/es/web/menugovernlocal/indicadors. Al document de treball Manuel del Sistema de
Gestio d’Indicadors Integral municipal de la Diputacié de Badajoz (2009) també s’ofereix una descripcio i
evolucio d’aquesta iniciativa.
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La participacid dels diferents departaments municipals als Cercles és voluntaria i no respon a cap
criteri estrategic per part de la direccié técnica i politica. De fet, fins a I'any passat aquest
indicadors no es publicaven i no es posaven en comu amb la resta de departaments. Cal tenir en
compte que la informacid facilitada a la Diputacié per cada area municipal esta disponible
individualment per a cadascuna d’elles a través d’un aplicatiu informatic dissenyat per la propia
Diputacié. Aquest manca de visualitzacid podria ser una possible explicacié de les reiterades
demandes de I’Ajuntament de comptar amb indicadors de gestié. Precisament, fa poc més d’un
any, en col-laboracié amb la Diputacié de Barcelona, I’Ajuntament va posar a disposicié de la
ciutadania a través del Portal de Dades Obertes la informacié dels indicadors de gestié de tots els
Cercles en qué hi participa. Una millora que permet I’accés als indicadors de gestio tant al personal

municipal com a tota la ciutadania.

Taula 8: Situacié actual dels indicador de gestié a través dels CCI

Tipus d'Indicadors existents al CCI

Indicadors facilitats

5 G a W] Encarr Valors Indicadors
Area participant Servel/Se.cflo/Unltat Cercle Indicafi?rs el p:lal'tice/c WEeEn) organitzatiu| Economics | [ELEIIEISETT %
participant GEIOEH estratégic Gl s/ RRHH dades
Cercle
Benestar i Drets Socials Servei de Benestar SocialServeis Socials 91 30 19 13 29 78 85,7%
(Cultura, Educacié, Esport, |servei de Cultura Biblioteques 73 25 17 12 19 73 100,0%
Serveis Socials i Salut) Servei de Cultura Escoles Musica 62 13 15 22 12 62 100,0%
Servei de Cultura Espais Escénics 72 25 14 14 19 68 94,4%
Servei de Cultura Museus Locals 75 25 24 12 14 72 96,0%
Servei de Salut Seguretat Alimentaria 43 16 7 13 7 40 93,0%
Servei d'Educacié Escoles Bressol 54 12 11 18 13 54 100,0%
Servei d'Esports i JoventyEsports 50 16 5 12 17 47 94,0%
Coordinacié, Planificacié, |Unitat de Consum OoMIC
Desenvolupament
Econdmic i Ocupacié 50 11 22 11 6 48 96,0%
Espai Public, Habitatge, Direcci6 d'Espai Public, |Enllumenat Pablic
Urbanisme i Habitatge, Urbanisme i
Sostenibilitat* Sostenibilitat 68 15 23 15 15 67 98,5%
Servei de Neteja Urbana [Neteja Viaria
i Biodiversitat 37 12 4 13 8 0 0,0%
Servei de Neteja Urbana |Recollida i tractament
i Biodiversitat residus 132 65 3 13 51 0 0,0%
Servei de Neteja Urbana |Verd Urba
i Biodiversitat 62 24 13 12 13 58 93,5%
Seguretat, Convivéncia i Guardia Urbana Policia
Civisme 55 21 6 17 11 25 45,5%
Seccié de Prevencid, Mediaci6 Ciutadana
Convivencia i Civisme 66 28 20 13 5 63 95,5%

otal indicado 990 755 76,3%
Font: elaboracié propia a partir del conjunt de dades dels Cercles de Comparacié disponible al Portal de Dades Obertes de
I'Ajuntament de L'Hospitalet (https://opendata.l-h.cat/Sector-P-blic/Indicadors-de-gesti-de-la-ciutat-de-L-Hospitalet-a/ycyf-
576z) relatives als indicadors del 2017.

En aquest context, cal afegir que existeixen altres projectes associats a la disposicié de dades per
a I’elaboracid d’indicadors en ambits de gestiod local i amb logica de comparacid intermunicipal on
també participen diversos departaments municipals. Un d’aquests és el Panell de Politiques

Publiques Locals de la Fundacio Carles Pi i Sunyer.

50


https://opendata.l-h.cat/Sector-P-blic/Indicadors-de-gesti-de-la-ciutat-de-L-Hospitalet-a/ycyf-576z
https://opendata.l-h.cat/Sector-P-blic/Indicadors-de-gesti-de-la-ciutat-de-L-Hospitalet-a/ycyf-576z

En resum, comparativament amb la resta d’eines analitzades els indicadors de gestid son
I'instrument més generalitzat al conjunt de I’Ajuntament. El major aprofitament d’aquesta base
d’informacié que suposen els més de 700 indicadors de gestié dels Cercles podria ser una opcié
per millorar un dels instruments que com es veura als resultats de I'enquesta es consideren

prioritaris dins d’'un models o sistema propi de gestié de la qualitat a I’Ajuntament.

6.1.4.Els quadres de comandament: aplicacié indirecta al seguiment del PAM

El quadre de comandament Integral (QCl) o Balance Score (BSC) constitueix una eina de gestid
estrategica desenvolupada a principis dels noranta per Robert Kaplan i David Norton. Existeix una
amplia bibliografia al respecte, perdo una bona descripcié és la que es despren dels mateixos
creadors que el consideren “més que un sistema de mesura tactica o operativa” que “transforma
un sistema d’indicadors en un sistema de gestié”. Basicament el QCl “transformar la missio i
estratégia d’una organitzacio en objectius i indicadors estratégics” no només des de la perspectiva
financera siné incorporant altres aspectes com “els clients, els processos interns i I’aprenentatge

i creixement” (Kaplan i Norton 2002:7-32).

Pel que fa a I’Ajuntament, el QCl també forma part de les seves necessitats historiques. En aquest
cas, a diferéncia d’altres necessitats corporatives, no s’ha elaborat mai un projecte especific per
a la implantacié d’'un QCIl. Ara bé, tot i que en sentit estricte no es tracti d’'un quadre de
comandament, durant aquest mandat la Gerencia municipal ha impulsat i sistematitzat el
seguiment dels objectius estrategics i operatius recollits al Pla d’Actuacié Municipal 2016-2019 a
través d’un aplicatiu*® informatic especific al que tenen accés totes les arees, aixi com la seva
visualitzacio a través d’un programa informatic anomenat Atles utilitzat per altres administracions

locals com ara I’Ajuntament de El Prat.

“8 Fins a la creacié d’aquest aplicatiu la informacié del PAM era recollida a una base de dades que
actualitzava el Departament de seguiment del PAM depenent de la Geréncia municipal. Les arees no tenien
accés, i només facilitaven la informacié a la Geréncia.
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A la figura 2 es pot veure el sistema actual de seguiment del PAM en relacié als quatre grans
objectius estratégics que I'ajuntament ha fixat per a aquest mandat. El sistema permet visualitzar
tot el detall d’estructuracié classica dels Plans d’Actuacié. Es a dir, els objectius operatius que
desenvolupen els objectius estrategics i les accions previstes per a aconseguir cada objectiu
operatiu. Cada area té assignat un responsable per actualitzar 'estat de les seves actuacions. En
conjunt I'eina ofereix tant una visid global del grau d’assoliment del PAM a I’Ajuntament, com
individual per a cadascuna de les Arees que han d’executar les accions i objectius als que s’han
compromes. Com s’aprecia a I'esquema el grau d’execucié del PAM a 31 de juliol de 2018 era del
36,6%. Amb tot, de moment I'instrument només es visible a nivell intern, allunyant-se dels

requeriments de la Llei de transparencia catalana i estatal.

Figura 2: Detall de I’actual sistema de seguiment del PAM*°.

..

PAM 2016 - 2019

Assoliment

Estat de les accions (612)
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OBJECTIUS DE CIUTAT

Font: Intranet municipal de I’Ajuntament de L’Hospitalet

Aixi doncs, aquest nou sistema suposa un aveng important respecte a anteriors mandats (major

transversalitat i participacié directa de tots els departaments), perdo com expliquen els seus

4 |’aplicatiu, i per tant el detall del model recollit a la figura 2 només esta disponible a la Intranet de
I’Ajuntament de L'Hospitalet



responsables® continua pendent I'elaboracié d’indicadors associats a cada objectiu i actuacid, aixi
com la seva vinculacié i integracié amb altres sistemes d’informacié com ara el pressupost. Es a
dir, el PAM tot i ser el principal document que recull el compromis del Govern municipal i de la
seva estructura organitzativa amb la ciutadania continua sent una peca aillada dintre de la gestié

global de I'ajuntament.

6.1.5. El cataleg de serveis

Un cataleg és una relacidé ordenada i sistematitzada. Traslladat a I'ambit public seria I'oferta
ordenada i sistematitzada dels serveis i programes que una administracié posa a disposicié dels

seus destinataris®?.

Existeixen diverses experiéncies d'implementacid de Catalegs de serveis a les administracions.
Una d’elles és el projecte del Cataleg Integral del Serveis (CIS) >2 desenvolupat entre la Diputacio
de Barcelonaii els ajuntaments de Vilanova, Terrassa, Manresa, Sant Feliu i Gava. En concret, han
desenvolupat una metodologia propia i un programa informatic a mida adregat a implantar el
Cataleg pero també a integrar-lo amb altres sistemes d’informacié amb els que es relaciona com
ara el Pla d’Actuacid, els recursos humans, la despesa, les competéncies, els equipaments o els
tramits associats. La idea que hi ha al darrere és que el Cataleg sigui la peca central del sistema

administratiu.

L’Ajuntament de L'Hospitalet no compte amb un cataleg de serveis. Precisament, durant aquest
mandat s’ha intentat donar resposta a aquesta mancanga elaborant un projecte corporatiu de
Cataleg de Serveis. El projecte forma part dels mecanismes de creacié de valor public previstos

al model de gestid corporativa®. Aquest model de gestid es troba recollit al PAM, que al seu

%0 |nformacié facilitada per un dels técnics responsables del departament de Plans d’Accié Territorial i
seguiment del PAM a través de consulta telefonica realitzada el 4 de setembre.

51 Definicid elaborada a partir del projecte corporatiu del Cataleg de Serveis de I’Ajuntament de L’Hospitalet.
52 per a un major coneixement sobre el projecte es pot consultar la pagina web:
/wwwe.ecityclic.com/ca/solucions/cataleg-cis.

53 Als annexos d’aquest treball es pot consultar I'esquema del model de gestié corporativa de I’Ajuntament
de L'Hospitalet.
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objectiu 04.06 senyala que es posara en practica un model organitzatiu orientat a la prestacio de

serveis de qualitat (Ajuntament de L'Hospitalet 2015:85).

El projecte presentat al juny del 2015 a la Comissié Tecnica de Coordinacid esta impulsat pel
departament d’Organitzacié i Projectes Corporatius. En concret, el Projecte preveia una
metodologia de treball, fixava uns criteris del que s’entenia per servei public, establia una
tipologia de serveisi situava la seva relacié amb el PAM, el sistema de costos, les Cartes de Serveis,
els procediments i el tramits, si bé, no es concretava el “com” ni en quin moment s’associarien
amb aquests sistemes. El projecte també recollia un calendari i tres fases de desenvolupament

amb una previsid de finalitzacié al juny del 2016.

Anivell d’infraestructura tecnologica s’havia creat una bases de dades (repositori) per recollir tota

la informacio considerada necessaria per elaborar el que seria el registre del Cataleg.

A banda del que ja s’ha esmentat de la relacié amb altres sistemes d’informacid, entre els aspectes
no desenvolupats al propi projecte, encara que si esmentats, estava el relatiu al dimensionament
dels serveis, és a dir, al desenvolupament dels indicadors de seguiment i informacio dels serveis .
El projecte tampoc mostrava la tipologia o fixacié de criteris comuns de definicié dels publics
objectius o destinataris dels serveis. |, tampoc incorporava, al menys el projecte no ho concreta,

quin retorn tindria el ciutada d’aquest Cataleg, és adir, la part comunicativa externa del projecte.

En aguests moments el projecte es troba aturat, i no s’ha desenvolupat cap de les fases previstes.
Segons expliquen®* els responsables del departament d’Organitzacid i Projectes Corporatius, el
principal motiu de I'aturada ha estat la necessitat d’'implementar I'administracié electronica. No
obstant aix0, esta previst entomar-lo, aprofitant I'impuls que nova plataforma d’administracié

electronica donara a la posa en marxa de I'expedient electronic i per extensid a un altre projecte

54 Consulta telefonica realitzada el 4 de setembre amb la responsable del departament d’Organitzacié i
projectes corporatius.
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corporatiu, el de simplificacid de procediments, vinculat indirectament al projecte actual del

Cataleg de Serveis.

El fet de no comptar amb un cataleg de serveis ha dificultat el desenvolupament d’aquest treball.
Per poder plantejar un model és necessari coneixer la realitat de qué es parteix. | aquesta realitat
no només esta conformada pels instruments de gestié de la qualitat que actualment utilitza
I’Ajuntament, siné també pels serveis on es poden aplicar. Es a dir, s’ha de poder dimensionar els
serveis i coneixer entre d’altres quants existeixen, quina es la seva forma de prestacié i a quin

perfil poblacional s’adrecen.

Com a alternativa per suplir la mancanga d’un Cataleg de Serveis s’ha plantejat una metodologia
especifica per disposar de manera aproximada del dimensionament al que es feia referencia. En
concret, a través de la Gerencia municipal s’ha sol-licitat a totes les arees la relacié de tots els
serveis i programes adregats a la ciutadania. Per a cada servei o programa s’ha demanat tres
items: la poblacié a qui s’adreca, quants usuaris l'utilitzen o es beneficien i qui el presta. S’ha
facilitat un Excel per recollir la informacié aixi com les alternatives de resposta per a dos dels

items. En relacid a:

a) Qui presta el servei: les opcions de resposta eren: I’Ajuntament, un tercer o

I’ajuntament i un tercer, altra administracid, I'ajuntament i altra administracié®, una

societat municipal, o segons I'equipament.

b) Quant als usuaris/col:-lectius a qui s’adreca: tenint en compte que la informacio que

es volia obtenir era orientativa les opcions de resposta proposades eren: poblacio
general, gent gran, families, dones, joves majors de 18 anys, infants de 0 a 17 anys, i
una opcid “d’altres” per aquells casos que no es poguessin encabir en les opcions

anteriors.

55 Als annexos es poden consultar el detall de les dades concretes rebudes com a alternativa al cataleg de
serveis.
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De manera resumida, els resultats obtinguts han estat:

Han facilitat la informacio totes les arees excepte tres: Seguretat, Civisme i Convivéncia
Serveis Socials i Joventut. Per a suplir aquesta mancanga s’ha ampliat la llista inicial en
base a I'experiéncia propia i la informacié disponible al web municipal, si bé no s’ha

incorporat cap referéncia als serveis relatius a la mobilitat de les persones.

Confusio del que s’entén per servei public. S’ha rebut una relacié de 279 “serveis”. Entre
aquests s’ha trobat esdeveniment concretes (com per exemple la Cursa Nocturna); o
reiteracions d’un mateix servei pero que s’ofereix a diferents equipaments (com ara la
cessid d’us d’equipaments culturals). Aquest dos exemples reflecteixen el que podria ser
un certa confusid interna d’allo que s’entén per servei public. Aquesta situacié ha fet
necessaria la depuracio de la llista rebuda inicialment ocasionant un descens important

en el nombre de serveis. En concret, 116 possibles serveis.

Plantejament erroni en les opcions de resposta per agrupar a qui s’adrega el servei.
Aproximadament un 30% de les respostes rebudes no ha seguit el model de classificacid
dels usuaris. Un fet que ha comportat la seva recodificacié als criteris de resposta inicials.
Malgrat que en molts casos ha suposat un enriquiment de la informacié també ha estat
un indicador que aquest camp estava mal plantejat. Com s’ha dit no es pretenia conéixer
el detall del tipus de destinataris existents, sind poder tenir elements per identificar si es
tracte de serveis adrecats a poblacid difosa o concreta i estimar en base a tota la
informacid disponible quins dels serveis poden comptar amb dades basiques de contacte
dels usuaris (telefon, mail o adrega postal). En qualsevol cas, la majoria dels serveis son
els adrecats a la poblacié en general, essent també majoritari els que no sistematitzen la
recollida de dades de contacte. Com a enriquiment de la proposta inicial de destinataris

s’ha incorporat les entitats i les persones en situacio de risc.

Adaptacié de la relacié de serveis a la tipologia de serveis recollida al Projecte

corporatiu del Cataleg de Serveis. S’ha aprofitat per associar a cada servei la classificacid
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del tipus de serveis plantejada al projecte de Cataleg de Serveis®®. En concret en base a la
informacié disponible, la majoria de serveis sén els tipificats com d’assessorament,
informacidé i intermediacid i els d’infraestructures, equipaments i manteniment de I'espai

public.

Finalment, un cop recodificada i depurada la informacié inicial, les xifres obtingudes sdn les que

es recullen a la taula 9.

Taula 9: Principals resultats del buidatge de I'aproximacié al dimensionament dels serveis

prestats a I’Ajuntament

Forma de | Directe (ajuntament) 78 Tipus Assessorament, informacid i interm. 27
prestaci6 Indirecta o mixa privada 29 servei | cegsig o préstec de béns 7
Mixta publica 5 Formacio 11
Altra Administracio 0 Suport economic 6
Segons I'equipament 2 Atencid social 7
Societat Municipal 2 Activitats 14
TOTAL 116 Potestats administratives 14
A qui | A Poblacié general (sense 48 Infraestructures, equipaments i 23
s’adrecen xifres d’usuaris concrets) manteniment espai public
A Poblacié general (amb 34 Eines de gestié del coneixement 12
xifres d’usuaris concrets)
A col-lectius, persones 8 Altres 3
concretes (sense xifres)
A col-lectius, persones 26 TOTAL 116
concretes (amb xifres)
TOTAL 116

Font: elaboracié propia a partir del buidatge de la relacié de serveis i programes facilitats per les arees i una
complementacid propia a partir del web municipals de les arees que no han facilitat informacid.

Aguesta informacié es tindra en compte en el desenvolupament de I'apartat 6.6 d’aquest treball.
Com s’ha dit, es tracta d’una metodologia alternativa i les dades s’han d’agafar com a
orientatives i en cap cas com a informacié exhaustiva i exacta dels serveis existents. La relacié
de serveis i programes obtinguda s’ha posat a disposicié de la Geréncia per si pot contribuir a

altres projectes corporatius.

56 Als annexos es recull la classificacié de la tipologia de serveis plantejada al Projecte corporatiu del Cataleg
de Serveis.
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6.1.6. Les enquestes de satisfaccid de serveis a I’Ajuntament

Com indica el seu nom, les enquestes de satisfaccié sdn un tipus d’enquestes adrecades a coneixer
i mesurar la satisfaccié dels usuaris respecte un servei o programa. Existeixen moltes
metodologies i técniques de realitzacid d’aquest tipus d’estudis, perd no és objecte d’aquest
treball analitzar-les, sind simplement situar-les com a un dels instrument més utilitzats a les

administracions a I’'hora de saber quin és el grau de satisfaccié dels usuaris amb els seus serveis.

En el cas de L'Hospitalet aquesta utilitzacid ha estat residual. De fet, fins I’'any 2018 no s’havia
realitzat propiament una enquesta de satisfaccié dels serveis, essent la primera la realitzada als
usuaris del 010 (telefon d’informacid) el passat mes de juny. La seva implementacié ha estat
voluntaria i a iniciativa de I’Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC). Tal com explica la responsable del
Servei d’Atencid Ciutadana®’ aquesta enquesta estava prevista als Plecs de condicions técniques
per a la contractacio del servei 010 d’atencid telefonica ciutadana i permet, entre d’altres, valorar
si es compleixen els estandards de qualitat del servei que també es recullen els esmentats Plecs.
Segons els responsables del departament, la fixacié d’aquests estandards s’han fet tenint en
compte les experiéncies d’altres Oficines d’Atencié Ciutadana. D’aquesta forma, I’OAC inclou per
primer cop dins de la seva gestid una eina de millora continua del servei i de coneixent de la

satisfaccié dels seus usuaris. De moment, no hi ha plantejat una periodicitat concreta.

El servei de Salut a la seva Memoria de gestid del 2017 senyala en I'apartat del model de gestio
que “en el Laboratori i en els equips d’Inspeccié de Seguretat Alimentaria, Salut Ambiental, i
Proteccié d’Animals s’han dut a terme enquestes de satisfaccié dels clients”. Tal com explica la
responsable®® de salut ambiental i laboratori realitzen anualment enquestes de satisfaccid als
usuaris dels serveis que tenen norma ISO. Tal com s’aprecia als annexos I'enquesta utilitzada

segueix els criteris explicats a I'apartat teoric, amb preguntes adrecades a mesurar els principals

57 Consulta telefonica realitzada a la responsable del Servei d’Atencié Ciutadana a finals de juliol.
58 Consulta telefonica realitzada a la responsable de la unitat a primers de setembre. Als annexos es pot
consultar un dels models d’enquesta de satisfaccié que adrecen als seus usuaris.
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atributs associats a la percepcié de la satisfaccio dels usuaris, seguint sobretot el model SERVPERF.

Tanmateix, en la linia de 'OAC, els seus resultats no es publiquen al web.

Novament l'instrument de qualitat utilitzat parteix d’iniciatives propies dels departaments, sense
gue aquesta formi part d’una estratégia comuna i homogenia per al conjunt de serveis municipals

prestats.

No obstant aixd, I’Ajuntament de L'Hospitalet compte des de la decada dels vuitanta amb un
Barometre d’Opinié Municipal, la gestié del qual esta assignada a I’Alcaldia i en concret a la Seccid
d’Analisis, Prospectiva i Open Data*®. Entre les seves preguntes s’inclou una relativa a la valoracio
d’un seguit de serveis municipals com per exemple la neteja i el manteniment de carrers, la policia
local, les biblioteques o els mercats. Es cert, que el Barometre no és una enquesta de satisfaccio,
pero esdevé |'Unic instrument sociologic del municipi de periodicitat anual adrecat al conjunt de

la poblacié on es pregunta directament per la valoracié de serveis®.

Dintre d’aquests instruments cal afegir que a través de la Diputacié de Barcelona determinats
departaments compten amb una enquesta especifica dels seus serveis. Es el cas de les
biblioteques o els equipaments esportius. El contingut i el cost d’aquestes enquestes correspon a
la Diputacié. Normalment la seva periodicitat és bianual. En aquesta linia, I’Area Metropolitana
de Barcelona també realitza una enquesta als usuaris dels parcs metropolitans. Tres d’aquests

parcs son de L'Hospitalet.

En els darrers anys I'Ajuntament ha fet un esfor¢ de transparencia i publica a la seva web

municipal®! el Barobmetre, aixi com altre tipus d’enquestes facilitades per altres departaments.

% Decret de I'Alcaldia 6374/2016 de modificacié de I'actual divisid6 de I'administracid municipal de
I’'ajuntament vigent segons el decret 1277/2016.

80 Excepcionalment I’Ajuntament va realitzar I'any 2016 una enquesta sobre I'ds d’un nou espai per a
esbarjo dels gossos ubicat a un parc municipal. L'estudi tot i que propiament no era una enquesta de
satisfaccio tenia la peculiaritat que va preguntar especificament als usuaris dels parc on estava ubicat el nou
espai. Aquesta enquesta és pot consultar a la seglent adreca web: http://www.l-
h.cat/laciutat/264540 1.aspx?id=1

61 Les enquestes municipals es poden consultar a la segient adreca web: http://www.l-
h.cat/laciutat/264540 1.aspx?id=1
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6.1.7. El Client Misterids

El Client Misterids®? és una técnica d’investigacio social qualitativa que permet conéixer el servei
des de la perspectiva de I'usuari i detectar possibles millores. Es una técnica molt utilitzada al
sector privat que s’ha traslladat als serveis publics. Es tracte en definitiva de la utilitzacio de
persones formades que utilitzen i experimenten directament el funcionament d’un servei com si

fossin un client o usuari més (AEVAL 2016a:99-100)

Es podria dir que una variant de I'aplicacié d’aquesta técnica és la que trobem a I'avaluacié de
I'aplicacio de la Llei de Transparencia Catalana realitzada pel Sindic de Greuges. En concret, per
tal de valorar I'atencié de les peticions d’informacié del dret d’accés a la informacié s’adreca de
forma anonima una mateixa sol-licitud d’informacié a diverses administracions amb la finalitat

d’avaluar I'atencid que rep aquest dret per part de les institucions.

Pel que fa a 'Ajuntament només s’ha trobat un cas d’utilitzacié d’aquesta técnica. Ha estat a
I’Oficina d’Atencié al Ciutada i s’ha implementat en el marc de I'enquesta de satisfaccio
comentada anteriorment. En aquest sentit, es poden traslladar a aquesta eina les mateixes

apreciacions que s’han fet en relacié a I'enquesta.

6.1.8. La utilitzacié de controls de qualitat a I’Ajuntament

Sovint estem acostumats a qué ens truquin d’un departament de marqueting per valorar I'atencié
d’un servei utilitzat préeviament. Sén els anomenats controls de qualitat, un instrument molt
utilitzat al sector privat. No s’ha trobat una definicié especifica del que s’entén per control de

qualitat en I’Ambit de I’Administracié Publica ni exemples concrets d’aplicacio.

62 Actualment dins de la qualitat dels serveis s’esta posant de moda els anomenats “moments” vitals i mapa
de I'experiéncia del client. Segons descriu ’AEVAL a una de les seves guies, es tracta d’una tecnica similar
a la del client misterids pero enlloc de concebre el servei com a un punt especific se li dona un enfoc més
dinamic permetent avaluar I'experiencia dels usuaris davant de moment vitals i comuns en I'etapa dels
ciutadans. Avui aquesta eina, a banda de constituir un element d’analisi es configura com a la base per a
una bona organitzacio dels serveis publics (AEVAL 2016a:100).
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En el cas de I’Ajuntament existeix una utilitzacié especifica d’aquest instrument. En concret, des
de I’any 2007 I'Oficina®® de Civisme i Convivéncia té establert un protocol intern de funcionament
en que realitzar periodicament controls aleatoris de qualitat als usuaris del Teléfon d’Incidéncies
de convivéncia (TIC) que tenen tancat un expedient. Aquests controls els realitzen telefonicament
per personal del mateix departament i els permet detectar si la queixa ha estat realment
solucionada i tractada correctament, aprofitant els resultats per millorar aspectes concrets de

funcionament del servei de TIC.

Novament la iniciativa parteix del propi departament sense que aquesta s’insereixi en una

estrategia global de la institucid.

6.1.9. Bustia de queixes i suggeriments i xarxes socials

Un dels instruments classics recollits als esmentats decrets estatals de gestié de la qualitat sén els
sistemes de queixes i suggeriments. Constitueixen un canal i una font permanent de comunicacio
i d’'informacié de I'opinid dels ciutadans. De fet, esdevenen un metode indirecte per analitzar la
satisfaccio dels usuaris del serveis, encara que a diferéncia de les enquestes estadisticament no

son representatius del conjunt de la poblacio (Gobierno de Navarra 2009:8).

L’Ajuntament compte des de I'any 2006 amb una Bustia Ciutadana de Queixes i Suggeriments.

|54 gestionat per I'OAC. Durant aquest

Constitueix un espai especific ubicat al web municipa
mandat s’ha millorat la coordinaci6 amb la resta de departaments i s’ha treballat en una
estandarditzacid de les tematiques de les queixes amb la finalitat d’"homogeneitzar el sistema de
classificacié amb altres departaments que atenen queixes de manera especifica com ara I’Area

d’Alcaldia-Presidencia, que té una oficina especifica d’atencié als ciutadans, o I'Oficina de queixes

8 |’any 2007 aquest departament depenia del Gabinet d’Alcaldia, el que ha facilitat el coneixement
d’aquesta actuacié. Amb tot, la informacidé s’ha contrastat al juliol a través de contacte telefonic amb la
responsable de I'Oficina per verificar que I'instrument es continua utilitzant.

64 La Bustia ciutadana de I’Ajuntament es pot consultar a la seglient adreca web: https://seuelectronica.l-
h.cat/185518 1.aspx
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de civisme i convivéncia de I’Area de Seguretat, Civisme i Convivéncia. Actuacions totes elles que

s’engloben dins del projecte integral dels serveis d’Atencié Ciutadana de I’Ajuntament.

En aquest context, cal destacar dos actuacions més que de manera indirecte tenen relacié amb la
Bustia. D’una banda, I'any 2017 es va posar en marxa les Xarxes Socials Corporatives. Aquest nou
canal de comunicacio s’ha implementat de manera coordinada amb I’'OAC per tal que les queixes
i suggeriments que arriben per aquest canal també formin part de la Bustia de Queixes general de

I’Ajuntament.

No obstant aix0, la bustia ciutadana de queixes i suggeriments encara no es configura com a un
veritable espai centralitzat des del qual es recullin i canalitzin totes les queixes i suggeriments, ja

que hi ha serveis que tenen la seva propia bustia, com per exemple els poliesportius municipals.

I, finalment, encara que amb retard, s’ha formalitzat durant el primers mesos del 2018 |a Comissié
de Suggeriments i Reclamacions, un organ obligatori per als municipis que esdevenen gran ciutat
segons la Llei 57/2003, de 16 de desembre, de mesures per a la modernitzacié del govern local.
També recentment, des de febrer del 2018, la ciutat compte amb un Sindic municipal. De fet, tots
dos organs formen part dels organs de defensa de la ciutadania que I’Ajuntament regula a través
d’un reglament organic especific®®. Entre d’altres, aquests odrgans tenen la funcié de rebre i
resoldre els greuges, queixes i suggeriments dels ciutadans en relacié als serveis de
I’Ajuntament. El seu funcionament és independent pero existeix coordinacié amb I'OAC ja que

com s’ha esmentat és el departament que gestiona la bustia de queixes i suggeriments.

6.2. Principals caracteristiques de la gestio de la qualitat a ’Ajuntament

Segons I'evolucid i situacié descrita a I'apartat anterior es pot concretar quin és I’estat actual dels
sistemes de gestié de la qualitat de I’Ajuntament, qui els esta fent servir, quants n’hi ha i quines

caracteristiques tenen.

8 Reglament organic dels organs de defensa de la ciutadania davant I’Ajuntament: Sindic i Comissié de
Suggeriment i Reclamacions. Juliol de 2017. Ajuntament de L'Hospitalet.

62



En aquesta direccid, la taula 10 recull una fotografia detallada del nombre d’instruments, els

departaments i/o arees afectats i I’estat dels projectes corporatius associats a cadascun d’ells.

Taula 10. Detall del nombre d’instruments de gestié de qualitat utilitats actualment i departament que els fa servir.

Instrument/eina/ model

Cartes de Servei

Enquestes de satisfaccio
Client Misterids

Altre tipus d’enquestes
Control de Qualitat

Bustia de queixes i/o similars

UNE-EN-ISO 9001**

Indicadors de gestio (CCl)

Cataleg de serveis

Quadre de Comandament-
Seguiment del PAM

Quantitat

15

Arees que
I'utilitzen

2 n
| |

Servei-Departament
concret que l'utilitza
Junta Arbitral de Consum
OoMIC
Servei de Salut

Existeix un projecte corporatiu, aturat a la fase normativa (redaccié
dels reglaments de Cartes de Servei)

2*

2 n

Oficina d’Atencio al Ciutada
Servei de Salut

Oficina d’Atencio al Ciutada

Gabinet d’Alcaldia

Oficina de Civisme i Convivencia

Wik (R|=

Wk |k |~
L ]

Oficina d’Atencio al Ciutada
Oficina de Civisme i Convivencia
Gabinet d’Alcaldia

Laboratori
Promocio economica

755

Cultura (museu, biblioteques, escola de
musica i espais escenics)
Serveis Socials
Educacio-escoles bressol
Enllumenat

Esports

Guardia Urbana

Neteja

OoMIC

Parcs i Jardins

Prevencid, convivencia i civisme
Seguretat alimentaria

0

Existeix un projecte c

0

orporatiu pendent de desenvolupament des de

I’'any 2015

Totes =

Gerencia
Totes les arees municipals

No existeix un projecte corporatiu especific de QClI

Font: elaboracio propia a partir de la informacié consultada.
CCl=Cercles de Comparacio Intermunicipal de la Diputacid.

* El Servei de Salut en el marc de la norma ISO realitzar enquestes de satisfaccid als seus clients. **Existeix una
norma ISO especifica per als laboratoris que no s’inclou en aquest treball al no ser I'especifica de qualitat, en concret la UNE-

EN-ISO 1725.
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A tall de resum, a partir d’aquests resultats es pot assenyalar que les principals caracteristiques

de la gestié de la qualitat a I’Ajuntament de L'Hospitalet sén:

= Manca d’una estrategia global de la gestié de la qualitat. Tots els instruments analitzats
responen a la iniciativa propia del departament que els impulsa. Es a dir, aquests no
responen a una estrategia especifica i general de I’Ajuntament ni a uns criteris comuns
d’actuacid. L'Unica excepcid recent son les Cartes de Serveis, pero el canvi d’orientacio

respon a les exigéncies de la llei de transparéncia i no a una estrategia propia.

= Poca transversalitat dels instrument utilitzats. La majoria de les eines que es fan servir
es concentren en un o dos departaments. Indirectament aquest tret reflecteix una manca
de cultura de gestié de la qualitat en el conjunt de la institucié, malgrat recollir-se al seu

pla d’actuacié municipal.

= Poc aprofitament dels instruments més generalitats. Com es veura, un dels elements
gue més coincidencia desperta és la necessitat de disposar d’indicadors de gestio.
Curiosament en aquests moments I’Ajuntament facilita més de 700 indicadors de gestio

als CCl de la Diputacid, constituint I'instrument que fan servir més arees.

= Manca d’atencié a les recomanacions del Sindic. En general, la gestié de la qualitat de
I’Ajuntament no s’ha caracteritzat per seguir les recomanacions del Sindic: les Cartes de
Serveis encara no s’han actualitzat i no s’ha estructurat cap sistema d’avaluacio del nivell

de satisfaccié dels usuaris dels seus serveis ni preveu la seva publicacié.

= Major protagonisme dels instruments de qualitat de caracter objectiu. A grans trets els
sistemes de gestié de la qualitat actuals reflecteixen un déficit en els instruments de
caracter subjectiu, en especial les enquestes de satisfaccid, i un major protagonisme

d’aquelles eines més centrades en mesurar la qualitat des del punt de vista objectiu.

* Inexisténcia d’un Pla de qualitat. A diferéncia d’altres ciutats i en consonancia amb la
manca d‘una estratégia especifica, L'Hospitalet no compta amb un Pla de Qualitat que

doni cobertura, orienti I'actuacio i situi un marc comu en relacié a la gestié de la qualitat.



= Deéficit d’utilitzacié i manca de pautes homogeénies d’instruments adregats a mesurar la
satisfaccio dels ciutadans amb els seus serveis. Tot i laimportancia que avui té I'avaluacié
del nivell de satisfaccié dels ciutadans com a element central de la qualitat, el seu Us ha
estat anecdotic i sense la fixacié de pautes clares respecte dimensions i/o atributs dels

serveis que es volen mesurar.

= Inexisténcia de models d’excel-leéncia o similars. A diferéncia d’altres administracions
I’Ajuntament no compte ni preveu l'aplicacié de models d’excel-léncia organitzacional

com ara 'EFQM o similars.

6.3. Resultats de I’enquesta online als directius i caps de serveis municipals

Un dels targets prioritaris per poder implantar un possible model o sistema de gestid a
I’Ajuntament sén les persones que I"hauran d’aplicar. | més en concretament la seva Direccid
Tecnica formada per 35 persones. En aquest treball s’entén per Direccid Técnica tant el cos
directiu format pels Directors d’Area i integrat per 10 persones®, com els 25%” Caps de Servei de

I'ajuntament.

Amb la finalitat de coneixer la seva opinié general sobre els sistemes de qualitat es va elaborar
una enquesta online semiestructurada, la realitzacié de la qual va comptar amb el suport de la
Geréncia. Tot seguit s’expliquen els aspectes técnics duts a terme per a la seva realitzacio, els

resultats i les principals conclusions.

6.3.1. Aspectes técnics

=  Seleccid de la mostra: La poblacid inicial susceptible d’estudi era de 35 persones.

Aquesta mostra inicial ha estat ajustada per dos motius. D’'una banda s’ha exclos dels
cos directiu a la Gerent, ja que la seva opinié queda recollida en una entrevista

especifica. | en segon lloc, s’han descartats dels Caps de Serveis aquells responsables

% Entre els Directors d’Area s’ha inclos al Gerent de 'empresa municipal, La Farga.
67 Entre els Caps de Servei s’ha inclos al responsable del Registre General.
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la gestid dels quals s’adreca basicament a serveis de caracter intern de I'organitzacio,
com ara la contractacié o el manteniment d’edificis municipals. Aixi, finalment la

poblacié objecte d’estudi ha estat de 32 persones.

* Treball de camp®®: L’enquesta es va enviar per correu electronic el 29 de maig i es va
donar un periode de 18 dies per contestar-la. Degut a la manca de resposta es va fer
un segon enviament a finals de juny que va permetre ampliar les respostes en 5

persones més.

= Continguts: Els continguts de l'enquesta ha estat multiples: 1) coneéixer quina
importancia té la gestié de la qualitat en el conjunt de la institucid; 2) Veure quins
instruments concrets de gestio de la qualitat es consideren prioritaris; 3) Saber quins
atributs o caracteristiques dels serveis sén més importants; i 4) Coneixer quins son els
elements que hauria de prioritzar un hipotetic model o sistema de gestio de la qualitat
propi. Per poder assolir els objectius s’ha dissenyat un qliestionari a través d’una eina

especifica de Google Drive amb un total de 10 preguntes®.

= Tipologia de preguntes i explotacid de les dades: La tipologia de les preguntes

utilitzades ha estat diversa. Al voltant del 60% han estat gliestions tancades o
semitancades, i un 40% d’obertes. Aquestes ultimes han comportat la necessitat de
recodificar i agrupar les respostes en categories homogénies per facilitar I'analisi
posterior. Per agilitzar I'explotacié i la I'elaboracié de ranquing la majoria de les
escales utilitzades a les preguntes tancades han estat les classiques de valoracié de 0
a 10. La resta de preguntes han utilitzat escales de resposta dicotomiques. El

tractament i explotacié de la informacié s’ha fet a través del programa SPSS” i Excel.

68 Als annexos es pot consultat I’escrit enviat.

8 El detall concret del qlestionari es pot veure als annexos o directament al seglient enllag:
https://goo.gl/forms/nBxY71gu9bCCblji2

70 per a I'explotacid inicial en SPSS s’ha comptat amb la col-laboracié voluntaria d’un expert en la utilitzacié
d’aquest programari.



https://goo.gl/forms/nBxY71gu9bCCbIji2

6.3.2. Principals resultats™

Un cop situats els aspectes técnics, es detalla quins han estat els principals resultats. Per facilitar

I’explicacid aquest s’han agrupat en grans ambits:

Nivell de resposta. Una amplia majoria dels consultats va contestar el qliestionari. De les

32 enquestes enviades, es va obtenir resposta en 19 casos, el que situa en el 59,38% el
grau de participacié’?> de la direccié técnica. La implicacidé del cos directiu ha estat
inferior, només han contestat la meitat, mentre que la dels caps de servei s’ha situat en

el 58,3%. Els resultats que tot seguit es presenten es fa sobre els participants reals.

Grau d’utilitzacio i importancia dels instruments

El 100% dels enquestes consideren que I’'ajuntament ha de tenir en compte la qualitat
dels serveis que presta directa o indirectament. En aquesta linia, quan se’ls pregunta si
consideren que I’Ajuntament hauria de tenir un models o sistema propi de gestio de la

qualitat gairebé el 80% pensa que si, un 15,8% no ho sap, i només un 5,2% creu que no.

Quant al nivell d’utilitzacié dels principals instruments de gestié de la qualitat actualment
existents, els resultats es poden veure al grafic 1. En linia amb el diagnostic efectuat, les
eines més utilitzades, amb valors superiors al 60%, son les relatives als indicadors de
gestio i la bustia de queixes i suggeriments. Per contra, les menys utilitzades (amb valors
inferiors al 25%) sén aquelles que bé no s’apliquen, com els models d’excel-léncia EFQM,
0 bé son utilitzades per una part molt petita de I’organitzacié, com les normes ISO o les
Cartes de Servei (amb un 15% i un 21% d’utilitzacié). Una dada que ha sorpres és la
relativa elevada utilitzacié de Quadres de Comandament (36,85%). Com s’ha esmentat al
diagnostic, I’Ajuntament no disposa del que es pot considerar técnicament com a un

guadre de comandament. Probablement, aquest percentatge de resposta esta associat al

"1 Tots els grafics i taules sén d’elaboracid propia a partir de I'explotacié dels resultats obtinguts.

72 Realment el grau de participacio es situaria en el 61,3% ja que una de les persones a les que se li va enviar
I'enquesta es va jubilar pocs dies despres. Els resultats concret de I'enquesta es poden consultar als
annexos.
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ja esmentat seguiment global del grau d’execucio dels objectius i actuacions recollides al

PAM i visibles a través d’un programa informatic’®

Grafic 1. Nivell d'utilizacié dels intruments de gestio de la qualitat (%)

94,7%
84,2%
73,7% 73,7%
68,4%
63,2% 63,2% 63,2%
57,9%
52,6%
47,4% 47,4%7,4%
42,1%
36,8% 36,8% 36,8%
31,6%
26,3%
21,1%
15,8%
Cartes Serveis 1SO EFQM Enquestes Trucades, Bustia queixes Indicadors de  Participacié = Publicacié6 Benchmarking Quadres
satisfacci6 = Auditories, isugg. gestid disseny resultats comandament
C.Misterios

Per tal de coneixer quin és el motiu que fa que no s’utilitzin determinats instruments, s’ha
demanat als enquestats que indiquen quina és la rad principal per no fer-lo en base a una
relacid tancada de possibles motius. Tal com s’aprecia al grafic 2 la rad majoritaria ha estat la
manca de mitjans (32,5%), la consideracié que no és rellevant pel seu servei (14,4%) i que ja
esta previst utilitzar-lo (12,%). Cal assenyalar que aquesta ha estat la pregunta amb més

nombre de no respostes per part dels entrevistats (un 31,6%)*.

A nivell de detall, la manca de mitjans és la resposta majoritaria a tots els instruments

analitzats, excepte en el cas de la participacio dels usuaris en el disseny del servei i les

73 Software informatic utilitzat és I’Atlas, que permet visualitzar i fer el seguiment online a través de la
Intranet de les dades del PAM recollides i sistematitzades a un aplicatiu corporatiu de disseny propi en el
qual les arees van actualitzant la seva informacio.

74 Aquesta pregunta només es formulava per a cadascun dels instruments que havien tingut un “no” a la
pregunta niumero 1 del qulestionari, és a dir, la relativa al nivell d’ds dels 11 instruments plantejats.
Tanmateix, en el 73% dels casos han contestat amb independencia del resultat donat a la pregunta 1.
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certificacions 1SO, on el principal motiu ha estat que no es consideren rellevants pel seu

servei.

Grafic 2. Motius per no aplicar els instruments (% )

No tenim mitjans 32,5%

NC 31,6%
No és rellevant
Ja s'esta contemplant implantacio
Falta formacié

Els resultats no compensarien I'esforg

No ho sé

No conec instrument

= Prioritats gue hauria de tenir el futur model: Amb la finalitat d’intentar orientar el model

a I'opinid dels que I’'han de fer servir, s’"ha consultat a la direccié técnica sobre els aspectes
que hauria de prioritzar un futur model o sistema propi de gestid de la qualitat de

I’Ajuntament.

En concret, s’ha consultat a la direccid técnica sobre 10 qliestions generiques, com per
exemple estructura organitzativa, enfocament del model o criteris de les Cartes de Servei
i de les enquestes. |, d’altres de més concretes, com les relatives als atributs que més
afecten a la satisfaccio dels serveis i els instruments de gestidé que s’haurien de prioritzar.
Com l'objectiu era disposar de ranquings, dues de les gliestions s’han fet a través d’escales
de valoracié de 0 a 10. En canvi, per a la pregunta dels atributs s’ha plantejat una prelacid.
En concret s’ha demanat als enquestats que triin 3 dels 5 atributs’® plantejats segons la
seva importancia. No obstant aix0, s’ha afegit un apartat obert perque puguin proposar

altres atributs.

En relacié les caracteristiques generals del model (taula 11) els resultats situen que

I'aspecte que més s’hauria de prioritzar és el que afecta a les Cartes de Servei. Aixi,

7> Per a la proposta dels 5 atributs s’ha tingut en compte els aspectes tractats al bloc teoric, si bé s’ha afegit
un de propi com és la forma de prestacié del servei.



encapgala el ranquing amb una nota de 8,3 I'establiment d’un estandard minim o
indicadors comuns per mesurar els compromisos dels serveis que s’ofereixen. Tal com
s’aprecia al quadre no hi ha un posicionament clar sobre quin enfoc se li hauria de donar
al model. Al respecte tant la visid objectiva com subjectiva del model obtenen la mateixa
nota (8,2). El darrer aspecte que destaca és la necessitat que cada departament compti

amb un servei que pugui ser objecte d’enquesta de satisfaccid, amb una nota de 8.

Taula 11: elements que ha de prioritzar el model Taula 12: Ranquing d’instruments que ha de
prioritzar el model

Valoracié Nota Caps Nota

il jori ? .z
Quin elements que ha de prioritza el model? i | e | mhems _ Valoracié NotaCaps  Nota
Instrument/model/actuacié

Estandard minims o indicadors comuns per Total de Servei Directius

mesurar els compromisos dels serveis que 8,3 8,5 7,8

s'ofereixen Indicadors de gestio 7,2 7,1 7,4

Que el model prioritzi la visié ciutadana 8,2 8,1 8,4 d d

Que el model prioritzi la visié objectiva 8,2 8,6 7,2 Quadre comandament 7'1 6’9 7’8

Que com a minim cada area compti amb 1 servei 80 76 9.0 Publicacid al web 7,1 7,0 7,4

amb de i6 4 ’ 4

Dotar a les arees de més RRHH per implantar el 27 74 84 Bustia queixes i suggeriments 6,9 6,9 7,2

model ’ . 4 N

Disposar d'una unitat organica especifica de BenChmarkmg 6.8 6.5 76

quﬁlitat i millora dels serveis per tot 7,7 7,4 8,6 Er q de satisfaccié 6'8 6’6 7,2

I

Que les de sati i6 in amb 74 1 82 Trucades, Auditoria, Client M. 6,6 6,4 7,2

un minim comu de giiesti a preguntar ’ ’ 4 N

Aplicar férmules de reconeixement als Cartes de Servei 6,5 6,8 5,8

treballadors dels serveis que obtenen un 7,3 71 7,8 . . .. .

determinat nivell de qualitat Paticipaci6 dels usuaris 6,4 6,1 7,2

Que totes les arees tinguin un servei concret on 7,0 6,6 8,0 EFQM 4’1 3[7 5,0

el model

Avangar cap a la certificacié de la qualitat dels ISO 3,9 3,5 5,0
. 5 S 6,1 5,6 7,4

servei a través d'auditories externes

Grafic 3: Atributs que més incideixen en la Grafic 4: Altres atributs proposats per la direccio
satisfaccié del servei técnica

Professionalitat

Confortabilitat, 52,6%

Simplificacié de tramits | procediments

Temps
Tracte que reben els d'espera en ser
usuaris, 94,7% ates, 63,2%

La resta d’elements consultats estan per sota del vuit, essent de nou les certificacié de
qualitat (normes I1SO) les que menys rellevancia se li donarien. Finalment, les dades
mostren diferencies importants entre el cos directiu i els caps de servei. Aixi, mentre que
pel cos directiu que cada area tingui al menys un servei al qual aplicar una enquesta de
satisfaccio (9) i la necessitat de crear dintre de I'estructura organitzativa una unitat

especifica destinada a la gestid de la qualitat serien els aspectes prioritaris del model (8,6);
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pels caps de servei ho seria la seva orientacié cap a una visié s’objectiva i els criteris

comuns dels compromisos de les Cartes de Servei que s’han esmentat abans.

En relacid als instruments que hauria de prioritzar el model, la direccid técnica situa els

indicadors de gestio, els quadres de comandament i la publicacié al web com a les eines
més valorades amb una nota superior al 7. Només suspenen, els models d’excel-léncia i
les normes ISO. En aquest cas també s’aprecien diferéncies d’opinié entre el cos directiu
i els caps de servei. L'aspecte més destacat és la major importancia que el cos directiu
dona als quadres de comandament (els atorguen una nota del 7,8) i el fet que en general

puntuen millor tots els instruments que s’han plantejat.

Finalment, en relacié als atributs, practicament hi ha unanimitat en assenyalar que el més
important és el tracte que reben els ciutadans (94,6%). El seguirien a forca distancia el
temps d’espera (63,25%) i la confortabilitat de I’espai (52,6%). Els altres dos atributs, el
del preuilaforma de gestid es situen per sota del 40%, destacant la poca importancia que
es dona a la forma de gestid. Pel que fa a la proposta d’altres atributs, les respostes han
estat forca diverses, pero hi ha hagut forca coincidencia en un atribut, el de la rapidesa
de resposta. En tos dos casos, no s’aprecien diferéncies entre els cos directiu i els caps de
servei, si bé el cos directiu practicament concentren les prioritats en els tres atributs

assenyalats.

Punts forts i aspectes de millora dels serveis: Per tal de tenir una idea global de la imatge

que la institucié té dels seus serveis s’ha preguntat a la direccio tecnica pels punts forts i
els aspectes de millora dels serveis municipals. Al tractar-se de preguntes obertes les
respostes han estat diverses, essent necessari la seva recodificacié i agrupacié en
categories similars, deixant un grup d’altres per aquelles respostes citades només una
vegada. Quan a les fortaleses dels serveis que es presten a I’Ajuntament, la proximitat és
la caracteristica més esmentada (26,3%), seguida de lorientacié al ciutada i la
professionalitat (21,1%). Respecte als aspectes de millora destaquen amb el 42,1% les
mencions a la personalitzacié dels serveis (com ara adaptar-se a les necessitats del

ciutada, expectatives i necessitats), amb un 36,8% la tramitacidé i agilitat electronica
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(major tramitacid online, que sigui més agil, etc.) i la necessitat de disposar

d’equipaments adequats per prestar els serveis amb un 10,5%.

Grafic 5: Fortaleses dels serveis de LH

Altres 36,8%

Proximitat 26,3%
Orientacié al ciutada 21,1%
Professionalitat 21,1%

Compromis
Bon tracte
Participacié...

Diversitat de serveis

Grafic 6: Aspectes dels serveis a millorar

Altres

Personalitzacié dels
serveis

Tramitacio i agilitat
electronica

Equipaments adeqiiats [RIVE

47,40%

42,10%

36,80%

=  Proposta de servei susceptible d’aplicar-se el model. Finalment, es va plantejar a tots els

enqguestats que entre els serveis gestionats pels seus departaments proposessin un en el

que fos necessari aplicar un possible model de qualitat.

Taula 13: Detall dels serveis proposats per aplicar el model

10. | per acabar, de tots els serveis municipals que presta el teu departament,
a quin creus que seria més necessari que es pogués aplicar un model o
sistema propi de gestié de la qualitat?

Respostes geneériques % [Serveis concrets %
Formacio i Ocupacio 4,5% |Activitat subvencional 4,5%
Consultes externes (sense concretar) 4,5% |Biblioteques 4,5%
La resposta a la peticié de dades

economiques per contribuentsi/o

empreses 4,5% |[El registre municipal 4,5%
Les consultes propies del servei 4,5% |Matrimonis civils 4,5%
Mitjans de comunicacio (sense

concretar quin) 4,5% |Servei d'Atencié al ciutada 4,5%
Serveis personals 18,2% |Servei public d'aparcaments 4,5%
Serveis Socials (en general) 9,1% |Transparéencia 4,5%
Qualsevol servei 13,6% |Gestid tributaria 4,5%
Total 63,6% Total 36,4%

Les respostes donades han estat diverses, en molts casos s’ha esmentat més d’un servei i

en d’altres s’ha contestat de forma genérica. Aixo ha fet que determinades respostes
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s’hagin recodificat per agrupar-les en una mateixa tipologia de serveis, pero també en
molts altres s’ha deixat el literal de la resposta donada. Els resultats es poden veure a la
taula 13, i seran tinguts en compte en I'apartat de I'aplicacié practica del model d’aquest

treball.

6.3.3. Conclusions
- Les respostes donades estan en consonancia amb el diagnostic real de la situacié dels

instruments de gestio de la qualitat que s’han esmentat a I'apartat 6.1. Un exemple és la
menor importancia que es dona a instruments com els models d’excel-lencia i les normes ISO.

- Unanimitat en la importancia que I’Ajuntament compti amb un model o sistema de gestio
de la qualitat propi pero sense cap preferéncia sobre si aquest ha de prioritzar I’enfoc
subjectiu o objectiu de la qualitat.

- Entre els cos directiu i els caps de serveis es produeixen diferencies de criteri, essent les més
destacades I'orientacié del cos directiu cap a eines de caracter més transversal, com els QCl,
0 organitzatives, com la necessitat de comptar amb un departament especific dedicat als
temes de qualitat. En canvi, els caps de servei tendeixen a prioritzar eines més efectives per

la situacié concreta dels seus departaments, com els indicadors de gesti6.

6.4. Resultats de I’entrevista a la Gerent Municipal

Com s’ha dit la Gerent municipal no ha estat inclosa a I’enquesta online, ja que ha estat objecte
d’'una entrevistada’® enviada per correu electronic. L'entrevista ha estat formada per una
. . 77 . s
quinzena de preguntes, tres de les quals eren iguals’’ a les formulades a la direccid tecnica i la

resta de caracter obert.

L'objectiu de I'entrevista era disposar de la visid global de la maxima responsable dels serveis

municipals que es presten a I’Ajuntament i coneixer la seva opinié respecte la necessitat de

76 Es pot consultar el detall de I'entrevista als annexos.
7 Les preguntes coincidents han estat: la valoracié dels instruments de gestié de la qualitat, els punts forts
dels serveis i els aspectes a millorar.
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comptar amb un model o sistema de gesti6 de la qualitat propi i sobre I'estat d’alguns projectes

corporatius que directa o indirectament tenen relacié amb temes de qualitat.

A tall de resum, els aspectes més destacats que s’extreuen de I'entrevista son:

= Lafortaimportancia que des de la Geréncia es dona a qué I’Ajuntament compti amb un
model propi de qualitat i que aquest s’orienti tant al ciutada com a optimitzar els
recursos. En aquesta linia, a la pregunta 3 de I'entrevista senyala que “s’ha de treballar
per establir un projecte que estableixi una estratégia corporativa en relacio a la prestacio
dels serveis municipals i que defineixi els estandards globals de qualitat dels serveis
municipals”. Els principals motius perqué I'’Ajuntament no compti amb un model o
sistema de gestié de la qualitat propi sén la manca de coneixements per dur-lo a terme

i la manca de mitjans.

Els instruments que més es prioritzen, amb una puntuacid superior al 9, sén els
indicadors de gestid, els quadres de comandament, les enquestes de satisfaccio i la
publicacié al web dels resultats associats a I'avaluacid i qualitat dels serveis. En altra punt
de I'entrevista, es situen les Cartes de Servei com a un primer pas per el futur model de
gestié dels serveis. Es a dir, les prioritats dels instruments sén relativament similars als

resultats de I’enquesta de la direccié técnica.

= Respecte als projectes corporatius que directa o indirectament estan associats amb la
gestid de la qualitat bona part dels projectes explicats sén els recollits a I'apartat 6.1. En
concret, la Gerencia destaca el Cataleg de Serveis, les Cartes de Serveis, el quadre de
comandament, la introduccié del gestor de cues, la millora tecnologica o el model de

gestié corporatiu.

= Quant als punts forts dels serveis que presta I'Ajuntament se’n destaquen el compromis
del Govern i de tota l'organitzacid per prioritzar la qualitat dels serveis, situant com a
aspectes a millorar “el desenvolupament d’'un sistema d’indicadors i control que

permetin obtenir informacié en temps real que proporcioni eines per a la millora



continua de la gestié dels serveis publics”. S’afegeix la necessitat d’inversié tecnologica i

de tecnificacio i professionalitzacié del capital huma.

= Finalment, des del punt de vista organitzatiu, I'entrevista també situa la manca d’un
departament especific encarregat de la gestio de la qualitat. Un aspecte que a
I’enquesta online el cos directiu ha destacat com a element a tenir en compte en el model
que es formuli. En aquesta linia, també s’apunta la necessitat que I’Ajuntament compti
amb una norma especifica per regular la qualitat dels serveis publics, si bé, la Gerent
explica que a nivell concret els Plecs de condicions tecniques de les contractacions
incorporen estandards de qualitat i penalitzacions pels incompliments. Un exemple citat

és la Neteja.

6.4.1.Conclusions
- Engeneral, les respostes donades estan en consonancia amb el diagnostic de la situacié dels

instruments de gestid de la qualitat que s’han esmentat a I'apartar 4.1.

- La visio i preferencies de la Gerencia és forca semblant a la visid obtinguda a través de
I’enquesta de I'Equip Directiu, en especial el cos directiu, si bé s’aprecia un major
protagonisme de les enquestes de satisfaccid, la publicacié dels resultats i la importancia
que es dona al Projecte corporatiu de Cartes de Serveis.

- Destaca la necessitat que I’Ajuntament compti amb un model propi de qualitat, perdo com a
I’equip directiu no es prioritza un enfoc concret, tot remarcant que ha de contenir tant una

vessant objectiva com subjectiva.

6.5. Resultats de I’analisi DAFO78

Un analisi DAFO’® és una eina de planificacié estratégica que permet a les organitzacions avaluar
la seva situacid interna i externa a través dels quatre factors que composen el seu nom (Debilitats,

Amenaces, Fortaleses i Oportunitats).

78 Als annexos es pot consultar el procés de realitzacid del DAFO i I'apartat sobre la discussié de les
dimensions i atributs dels serveis.

7 Existeix un ampli ventall de llibres i pagines web adrecats a la implementacié i explicacié practica
d’aquesta eina. Un exemple és el que pot trobar a la pagina de la Diputaci6 de Barcelona:
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En el cas d’aquest treball, I'analisi d’'DAFO s’ha apartat una mica de la dinamica classica d’aquest
tipus d’analisi. En concret, s’ha estructurat en 3 parts. Dues realitzades directament durant la

sessid i una posterior a través de votacid online dels participants.
Els objectius de I'analisi DAFO per a cadascun dels blocs que han estructurat la sessié han estat:

= lapartde lasessid: identificar els punts forts, les debilitats, les fortaleses i les amenaces
respecte I'establiment d’un possible model propi o sistemes de gestié de la qualitat a
I’Ajuntament.

= 2na part: determinar les dimensions i atributs dels serveis que s’haurien de mesurar de
manera homogenia en els serveis que presta I'ajuntament.

= 3ra part: seleccionar una bateria de preguntes-indicadors comuns a incloure bé en
enquestes de satisfaccidé per a serveis concrets, bé en un sistema especific de seguiment

global de qualitat aplicable a la majoria de serveis municipals.

Quan a la_data de realitzacid, la duracid i els participants, la sessid es va realitzar el 17 de juliol, va

durar 3 hores distribuides en dues parts d’1 hora i mitja i va comptar amb un total de 5
participants: 4 persones de la Seccié d’Analisi, Prospectiva i Open Data de I'ajuntament i 1 técnic
del Departament de Programacié de la Diputacié de Barcelona, pero que va participar a titol

individual.

6.5.1. Desenvolupament de la sessid

Entrant propiament al desenvolupament del DAFO, la sessié s’ha iniciat amb una breu presentacid

per situar el tema i I'estructura de la sessid:

- Durant la primera part de la sessi6 es va realitzar el classic braimstorming o pluja d’idees

i un debat per a cadascun dels factors. La discussid va ser grupal ja que el nombre
d’assistents era petit. Es va fer un repas de les propostes que van donar com a resultat
una primera relacioé consensuada de factors (veure annexos amb el desenvolupament de
I’'analisi DAFO). Finalment, aquesta relacid ha estat redactada tal com queda recollida ala
taula 14.

https://www.diba.cat/documents/95670/96986/joventut-fitxers-diep _queesdafo-pdf.pdf i que és el que a
grans trets s’ha seguit per a la definicid.
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Taula 14. Analisi DAFO sobre I'establiment d’'un model propi de gestié de la qualitat a I’Ajuntament de L’Hospitalet
FACTORS EXTERNS
Oportunitats

A

El projecte compte amb el suport directiu
(Gereéncia).

Hi ha dos departaments amb experieéncia en
I'aplicacié de sistemes de gestié de qualitat
(norma 1SO).

L’ajuntament compte amb projectes corporatius
en marxa associats a la gestié de la qualitat:
Cartes de Serveis, cataleg de serveis.
Experiencia d’algun departament en realitzar
controls de qualitat.

Som un Ajuntament gran, amb capacitat per
impulsar nous projectes.

Ser innovadors i crear un sistema de referéncia en
gestid de la qualitat i la proximitat amb el ciutada.
Aprofitar per incorporar les recomanacions del Sindic
en relacio a la qualitat dels serveis publics.

Moment de la proposta: final d’'un mandat.

Afavorir el retiment de comptes i la transparéncia.
Crear a nivell organitzatiu un Departament de qualitat.
Desenvolupar un index de satisfaccié global per a la
majoria de serveis.

Possibilitat de detectar i solucionar problemes comuns
dels serveis: limitacions espais fisics,
senyalitzacid, retards....

Incorporar sistemes innovadors de controls de qualitat
adregats al conjunt d’usuaris dels serveis.

cues,

Amenaces

Manca de cataleg de serveis.

Manca d’una base de dades Uniques d’usuaris de
serveis.

Comprensid del que s’entén per servei public.
Heterogeneitat i elevat nombre de serveis i que
dificulta I'establiment d’estandards comuns.
Poca experiéncia i coneixement corporatiu en
sistemes de gestio de la qualitat.

Manca de formacio especifica en temes de
qualitat.

Manca de cultura d’avaluacié de serveis en el
conjunt de I'organitzacié.

Recursos limitats (humans i economics).
Implicacié desigual de les arees municipals.

Dubtes sobre el nou reglament de proteccio de dades
Externalitzacio de serveis: dificultats de disposar
d’informacid dels usuaris.

Risc que la visié del cos directiu sigui diferent a la del
cos politic.

Eleccions municipals 2019: desconeixement de les
prioritats del futur govern municipal.
Desconeixement d’experiéncies en altres municipis.

Font: elaboracid propia a partir de la transcripcid dels resultats de I’analisi DAFO realitzat el 17 de juliol de 2018.

El desenvolupament®® de la segona part de la sessié s’ha adaptat a I'objectiu especific que

perseguia, el d’establir indicadors comuns per a les enquestes de satisfaccié i/o un

sistema de valoracid i seguiment de la satisfaccié dels serveis.

La sessid s’ha iniciat amb una discussio sobre els destinataris (poblacié concreta o difusa)
i les formes de realitzacié dels serveis (presencial, domiciliari o extern, online, telefonic,

etc); el tipus de canals per realitzar les enquestes i la importancia de tenir en compte el

80 Als annexos es pot consultar el desenvolupament de la segona part de I’analisi realitzada durant la sessié
del DAFO.
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context de l'administracié electronica en el desenvolupament de la proposta de
preguntes-indicadors comuns de les enquestes. També ha sorgit el debat sobre les

possibles dificultats per obtenir informacio dels serveis gestionats per empreses externes.

En un segon moment, la discussié s’ha centrat en les dimensions i els atributs que més
influeixin en la satisfaccié dels usuaris. Per fer la discussié s’ha partit de la relacié de
dimensions i atributs de Parasuraman, Zeithaml i Berry vista al bloc teoric, i si aquests es
podien aplicar al diferents serveis en funcié de la seva forma de realitzacid. Durant el
debat s’ha plantejat la necessitat d’afegir una nova dimensié, la de Govern Obert, ja que

és el model de bona governanca que vol impulsar el Govern municipal®®.

Finalment, es va plantejar als participants que pensessin de forma individual una bateria
de preguntes per a cadascuna de les dimensions associades a la satisfaccid dels serveis
qgue s’havien discutit durant la sessié. Per manca de temps es va demanar que aquesta
reflexid es realitzés a posteriori. Cada participant va rebre a través de mail una graella

agrupada per dimensions i atributs per poder recollir les preguntes.

- La darrera part de I'analisi es va desenvolupar online amb un marge de temps d’uns 10
dies. Un cop rebuda totes les preguntes es van unificar en una unica graella de votacid.
Aquesta graella va ser retornada a tots els participants demanant que votessin un maxim
d’1l pregunta per dimensié. Es va aprofitar per demanar als participants que també
votessin les 5 dimensions que consideraven imprescindibles incorporar-les en una possible
enquesta o consulta de satisfacci6 comuna per a tots els serveis i incorporessin una
pregunta de caracter general. Els resultats integres d’aquesta votacid es poden consultar

als annexos, essent els aspectes més destacats:

= Quant a les dimensions prioritaries: les més votades han estat la
professionalitat, la cortesia, la tangibilitat, la capacitat, I’accessibilitat, la

comunicacio i bona governanga.

81 E| Govern Obert és un dels 4 objectius estratégics recollits al PAM 2016-2019. Per a un major detall es
pot consultar el PAM a la pagina web: http://wp.lh-on.cat/pipmipam2016/.
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Quant a les preguntes: del total de 49 preguntes plantejades només 2
han tingut una votacié unanime per part dels participants: la relativa a la
professionalitat del personal i la de les instal-lacions adequades. La resta
ha tingut més diversitat d’opinions, si bé hi ha algunes que han comptat
amb un 80% de suports. Agafant com a referéncia les dimensions més
votades les preguntes que han generat més consens sén: el temps
d’espera, la resolucié adequada de la sol-licitud, el tracte amable, I'horari,
el cost del servei, i la claredat del llenguatge. Cap pregunta de la dimensid

de bona governanca recull un suport destacat.

Quant a les preguntes geneériques: la pregunta sobre la satisfaccié global

del servei és la que recull un major nivell de consens.

Conjuntament amb la resta d’aspectes associats als atributs i dimensions dels serveis, aquesta

informacid sera tinguda en compte per a la concrecié del model.

6.5.2.Conclusions

Els principals aspectes que es poden extreure de tot el procés d’analisi DAFO sdn els seglients:

En relacié a les potencialitats (fortaleses + oportunitats) a grans trets la majoria situen una
relacio basada en la necessitat d’innovar i aprofitar les potencialitats existents tant a nivell de
projectes corporatius associats a la gestid de la qualitat, com del suport de la Direccié técnica

i de |'experiéncia particular d’algunes arees.

En relacio a les limitacions (debilitats + amenaces) aquestes son sobretot de caracter intern.
D’una banda de tipus organitzatiu com la manca de cultura i experiéncia en gestid de qualitat;
logistiques com la manca d’un cataleg de serveis i de criteris per sistematitzar les dades
relatives als usuaris concrets dels serveis; i de recursos (humans i economics). Les limitacions
externes es centren sobre tot en dubtes normatius derivats del nou reglament de tractament
de les dades personal i el futur context electoral, dos aspectes que poden afectar a la
construccié d’un possible repositori tnic de dades dels d’usuaris i la realitzacié d’enquestes

(a nivell concret) o a I'encaix del projecte a la institucio (a nivell general).
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- Finalment, en relacié als aspectes més practics de I'analisi, bona part de les preguntes
plantejades estan associades directa o indirectament amb els principis i compromisos dels

serveis recollits al model de Carta de Serveis Corporativa que té previst impulsar I’Ajuntament.

6.6. Disseny del model proposat

Un cop vistes les caracteristiques i la situacié actual de les eines de gestié de la qualitat a
I’Ajuntament, analitzat els resultats de I'enquesta a I'equip directiu, I'entrevista a la Gerent,
I’analisi DAFO i el bloc teodric, encetem la part central d’aquest treball que consisteix en la proposta

d’un model o sistema de gestié de la qualitat propi dels serveis publics que presta I’Ajuntament.

La proposta intentara, d’una banda, respondre tant a I'objecte general com als objectius especifics
esmentats al comengament d’aquest treball, i d’'una altra, incorporar les opinions de I'equip

técnic, la Gerencia i I’analisi DAFO.

De manera grafica la figura 3 presenta un esquema del model plantejat. Basicament, aquest s’ha
articulat entorn a tres elements: 1) aquells aspectes que s’han definit com a pilars estructurals
del model, 2) els pilars complementaris o no estructurals, i 3) els elements o eixos transversals
del model. Tots ells orientats a reforcar I’enfocament global de la qualitat que s’ha donat a la
proposta. Tot seguit, s’explica amb més detall aquesta estructura, especialment aquella que
implica modificacions, reorientacions o canvis més profunds en el conjunt de I’Ajuntament.
Finalment, s’inclou una proposta organitzativa i un breu cronograma per situar en el temps la

seva possible implantacio.
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Figura 3. Proposta del Model de gestid de la qualitat i proximitat de FAjuntament de L'Hospitalet

Pla Marc-Pla Director de qualitat
Cataleg de serveis
Cultura de la qualitat: pla de formacié

PILARS ESTRUCTURALS PILARS COMPLEMENTARIS

Cartes de Serveis Sistema Indicadors de
d’Avaluacié de la gestié
satisfaccio dels
serveis

Bustia de queixes
i suggeriments

150:9001

Quadre d d it
IIII O‘ uadre de coman am&

QPANELL DE RETIMENT DE COMPTES DE LA QUALITAT DELS SERVEIS

Ageéncia/ Comissionat de la qualitat i proximitat dels serveis

Font: elaboracio propia

6.6.1. L'enfocament del model: cap a un equilibri entre la visio subjectiva i objectiva
de la qualitat

Un dels déficits que situa la diagnosi de I'estat actual dels instruments de gestié de la qualitat és
el relatiu a la utilitzacié d’eines que prioritzin la qualitat dels serveis des del punt de vista subjectiu,

és a dir, des de la percepcio dels usuaris dels serveis.

No obstant aix0, tant els resultats de I'enquesta a la direccié tecnica com I'entrevista a la Gerent
situen un empat quan a 'orientacié que hauria de tenir el model de qualitat de I’Ajuntament.
En aquest sentit, la proposta que s’ha formulat intenta mantenir I'equilibri entre les dues
orientacions, especialment a través d’un reforcament dels instruments plenament subjectius

que eren els que recollien una menor utilitzacio.

6.6.2. Els pilars estructurals del model

L’organitzacié municipal ha marcat les prioritats o necessitats que hauria de tenir aquest model.

Aguestes prioritats s’han reflectit als resultats de I'enquesta i a I’entrevista a la Gerent Municipal,
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pero també a través de la diagnosi efectuada. Tenint en compte tots ells es poden establir les

seglients prioritats o necessitats:

1. L’establiment d’un estandard minim o indicadors comuns per mesurar els compromisos
dels serveis que es presten, és a dir, les Cartes de Servei.

2. L'establiment d’indicadors de gestié.

3. Ladisposicié d’enquestes de satisfaccio.

4. La publicacié al web de la informacid relativa a la gestié de la qualitat.

D’alguna manera aquests prioritats marquen aquells instruments de qualitat més rellevants per
a I'organitzacié. Per aquest motiu se’ls ha definit com als pilars estructurals sobre els que ha de
pivotar el model o sistema de gestid de la qualitat de I’Ajuntament. Exceptuant, la publicacié al
web que té un tractament especific, tot seguit s’expliquen amb més detall les propostes, canvis o
reorientacions que es plantegen per a cadascun d’aquests pilars estructurals en funcié de si

aquests estan o no en funcionament al propi Ajuntament.

6.6.2.1.Proposta relativa a I’establiment d’indicadors comuns per mesurar els compromisos de

qualitat dels serveis

Aquest pilar fa referencia directa a les Cartes de Servei, documents adrecats a garantir a la
ciutadania uns compromisos clars en la prestacié de serveis®>. Com diu una vella dita de Peter
Drucker, “tot el que es pot mesurar es pot millorar”. | aquesta, com s’ha vist, és precisament la
principal mancanga de la proposta de Carta de Serveis Corporativa que ha de servir de referéncia
i marc comu per a la resta de Cartes especifiques de serveis que desenvolupin les arees municipals
en coordinacié amb el departament d’Organitzacid i Projectes Corporatius. Es a dir, tal com es
recull a la diagnosi s’estableixen un seguit de compromisos generals pero no es concreta els
indicadors ni els nivells de qualitat (estandards) associats a aquests que serveixin de referéencia

per a la resta de serveis municipals.

82 Definicid de Carta de Serveis recollida al projecte corporatiu de Cartes de Serveis de I’Ajuntament de
L'Hospitalet.
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Es en aquest sentit, que per tal que el model o sistema de gestié de la qualitat respongui a les

prioritats que internament s’han assenyalat es planteja reorientar I'actual proposta de Carta de

Serveis Corporativa en aquesta direccio.

Per atendre a aquest plantejament es proposa:

1.

Fixar els estandards de qualitat associats a cadascun 7 compromisos corporatius que
I’Ajuntament ha fixat a la seva Carta de Serveis Corporativa. Un exemple seria el
compromis d’eficacia, rapidesa i simplificacié de tramits. L'indicador associat a aquest
compromis podria ser nombre d’instancies rebudes i el nombre d’instancies resoltes
(contestades). L'estandard de qualitat corporatiu podria ser resoldre el 80% de les
sol:-licituds en menys de 3 mesos. L'indicador que mesuraria aquest estandard seria el

percentatge d’instancies rebudes contestades en menys de 3 mesos.

Aquests estandards servirien per fixar el minim de qualitat que haurien de seguir les
arees en els seus serveis i ajudar a seleccionar indicadors de gestié clau o rellevants. En
definitiva comportaria situar un benchmarking intern de referéncia per el conjunt de

serveis i per els ciutadans.

Observacid: en general els set compromisos proposats a la Carta de Serveis Corporativa
fan referencia a les 5 dimensions de reconeixement internacional associada a la qualitat
dels serveis i esta en consonancia amb la importancia que la direccié técnica ha donat als
atributs dels serveis. En aquest sentit, aquest pot ser un bon punt de consens per treballar

globalment els indicadors i estandards de qualitat globals de la institucio.

Sistematitzacid i informatitzacié de les dades associades als indicadors per mesurar els
compromisos i I'estandard de qualitat que es determini. Com a criteri general els
indicadors i estandards de qualitat haurien de poder-se calcular automaticament i en
temps reals. Es a dir, s’haurien de construir a partir d’informacid ja existents als aplicatiu

i sistemes d’informacid corporatius.
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Creacio d’un grup de treball de construccié i definicié dels indicadors i estandards de
qualitat. La seleccié i definicié dels indicadors i estandards generals de qualitat requereix
una tasca previa important i de consens global de tots els departaments. Al respecte, es
proposa incorporar dins del espais de governanca i procés de I'elaboracié de les Cartes ja
previstos al projecte corporatiu de Cartes de Servei la creacié d’un grup de treball
especific per dur a terme aquesta tasca concreta. La composicid, funcionament i
aprovacié dels estandards i indicadors associats serien determinats pel departament

responsable de la coordinacié i impuls d’aquest pilar de la qualitat.

Publicacid de I’estat de compliment dels compromisos de qualitat. En consonancia amb
les recomanacions del Sindic de Greuges i el plantejament global del model de qualitat,
s’ha de preveure la publicitat al web municipal dels estandards de qualitat dels serveis. A
I'apartat 6.7 es detalla la simulacié de la inclusié d’aquest pilar al panell de retiment de

comptes de la qualitat.

Revisio i seguiment dels estandards. Com a element final i en linia amb el que recull
projecte corporatiu de Cartes de Serveis respecte el seguiment dels compromisos i
estandards de qualitat de les Cartes especifiques, els compromisos i estandards generals
del conjunt de I’Ajuntament també hauria de preveure la seva revisid i seguiment anual o

amb la periodicitat que el departament responsable del procés determini.

Coordinacid i impuls del pilar estructural del model de qualitat. Actualment, el projecte
de Cartes de Serveis compte amb un departament especific per al seu desenvolupament,
el Servei d’Organitzacié i Projectes Corporatius. En aquest sentit, seria logic que la
concrecio de tot el procés, la seva coordinacid, impuls i desenvolupament dels estandards
comuns de qualitat pel conjunt de serveis de I’Ajuntament hauria de dur-se a terme des

d’aquest departament.
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6.6.2.2. Proposta relativa als indicadors de gestio

En relacié al segon dels pilars que han d’estructurar el model, I’Ajuntament compte amb una
amplia experiéncia gracies a la participacio de vuit arees de gestio en els CCl de la Diputacié. Com
s’ha explicat a la diagnosi, actualment es faciliten més de 700 indicadors de gestié. Aquests fan
referéncia a aspectes estrategics, d’usuaris, economics i de valors organitzatius i recursos humans
i poden constituir una bona base de treball per marcar o seleccionar indicadors propis de

I’Ajuntament i els seus serveis municipals.

Abans d’encetar un nou projecte especific associat als indicadors de gestio, i amb la finalitat que
el model o sistema de gestié de la qualitat respongui a les prioritats que internament s’han
assenyalat, es planteja un reaprofitament dels indicadors de gestid existents i I’establiment de

nous indicadors quan siguin necessaris.

Per atendre a aquest plantejament es proposa:

1. Creacié d’un grup de treball de gestié d’indicadors. La composicié i funcionament sera la
gue determini el departament que coordini aquest pilar del model del sistema de gestid
de la qualitat. A aquest grup de treball li correspondria la revisid dels indicadors existents
per veure el seu aprofitament i la creacid i definicié de nous indicadors, especialment

perque no totes les arees participen als Cercles de la Diputacid.

2. Definicié dels indicadors clau de I'Ajuntament. Un cop definits i seleccionats els
indicadors seria recomanable determinar quins d’aquests constituirien els indicadors clau

de I’Ajuntament atenent a les prioritats estrategiques de la institucid.

3. Sistematitzacid i informatitzacio de les dades associades als indicadors de gesti6. Com a
criteri general els indicadors de gestidé haurien de poder-se calcular automaticament i en
temps reals. Es a dir, s’haurien de construir i relacionar a partir d’informacié ja existent

als aplicatius i sistemes d’informacié corporatius.
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Observacid: Des del punt de vista informatic, tecnologic i dels sistemes de gestio de la
informacid abans d’encetar qualsevol procés, caldria analitzar i valorar si seria necessari

comptar amb un aplicatiu especific per a la gestid i seguiment dels indicadors de gestio.

Publicacié dels indicadors de gestié. En consonancia amb el plantejament global del
model de qualitat, s’ha de preveure la publicitat al web dels indicadors de gestié que el
departament encarregat de la seva coordinacié determini. A 'apartat 6.7 es detalla la

simulacid de la inclusié d’aquest pilar al panell de retiment de comptes de la qualitat.

Coordinacid i impuls del pilar estructural del model de qualitat. L’Ajuntament compte
amb una Geréencia Municipal. En aquest sentit semblaria raonable que la concrecio de tot
el procés, la seva coordinacid, creacid de grups de treball i desenvolupament es dugués a

terme i s'impulsés des d’aquest departament o el que aquest considerés oportu.

6.6.3.3.Proposta relativa a les enquestes de satisfaccio

A diferéncia dels anteriors pilars o elements estructurals del model, les enquestes de satisfaccié

no compten amb una experiéncia préevia conjunta que serveixi de referéncia. Tanmateix aquest

és un dels instruments de qualitat on el Sindic de Greuges recomana que s’estructuri un sistema

d’avaluacio.

Es per aixd, que en relacié a aquest pilar estructural s’ha plantejat una metodologia o

procediment propi a partir del qual incorporar una estructura especifica d’avaluacié del nivell

de satisfaccio dels usuaris a través d’enquestes de satisfaccid. En concret, la metodologia a seguir

per estructurar aquest sistema s’ha dividit entorn a 9 elements:

a)

Objecte general

L'objecte general és establir una manera comuna de treball en el disseny, contingut,

implantacid i analisi de les enquestes de satisfaccié a I’Ajuntament.
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b) Definicié de I'estratégia d’intervencid. A diferencia dels indicadors de gestié o de les

c)

Cartes de Serveis, la realitzacié d’enquestes de satisfacci6 comporta una despesa
economica important. Com s’ha vist al dimensionament dels serveis, aquests son molt
nombrosos, heterogenis i presenten caracteristiques i volum d’usuaris diferents. Per tal
de fer compatible tots aquests aspectes es planteja una estrategia d’intervencié doble o

dos tipologies d’enquestes:

= Enquestes de satisfaccid genériques: es tractaria d’enquestes pensades per a
serveis que tingui una poblacié/usuaris identificables, és a dir, amb possibilitat
de disposar d’alguna dada de contacte amb la que adrecar-se a través d’un
guestionari senzill. El disseny, desenvolupament i aplicacié del giiestionari seria

realitzat per la propia organitzacio.

= Enquestes de satisfaccid especifiques: faria referencia a estudis sociologics més

complerts pensats per a serveis adrecats a poblacié difosa i no identificable o
amb un volum d’usuaris identificables pero nombrds. Requeririen un disseny i
desenvolupament extern a través d’empreses especialitzades en aquest tipus

d’estudis.

Criteris de seleccié dels serveis. Abans de situar el plantejament técnic, cal determinar

quins serveis de I’Ajuntament podrien ser susceptibles d’aplicar enquestes de satisfaccié
generiques o especifiques. A la taula 15 es detalla la proposta d’aquests criteris atenent

al tipus d’enquesta.
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Taula 15. Detall dels criteris de seleccié dels serveis amb enquestes de satisfaccié
Enquestes de satisfaccio generiques Enquestes de satisfaccio especifiques

=  Qualsevol servei sempre i quan comptin amb | a) Criteris técnics:
una minima sistematizacio6 i identificacié de les | =  Aquells serveis transversals i/o significatius pel que fa

dades dels seus usuaris. Es a dir, que permeti al volum d’usuaris/destinataris, sol-licituds o demandes

adrecar i/o realitzar una enquesta per qualsevol i no comptin amb una enquesta de satisfaccio realitzada

dels canals possibles: mail, adrega postal o per altra Administracid.

telefon. = Aquells serveis que tot i no complir el criteri anterior
= Inicialment queden exclosos de I'avaluacid de la apliquin algun instrument/model de gestié de la

satisfaccio aquells serveis que no disposin qualitat que requereixi la realitzacié d’enquesta de

d’aquesta minima identificacid dels usuaris®3. satisfaccié dels usuaris (com ara la norma I1SO)

b) Criteris d’estrategia i oportunitat:

= Aquells serveis que la Geréncia o I’Alcaldia considerin
d’'importancia estratégica segons les prioritats i
objectius del Pla d’Actuacié Municipal vigent.

= Aquells serveis que estiguin associats amb alguna de les
principals problematiques del municipi segons el
Barometre municipal.

= Aquells serveis sol-licitats per les arees i que obtinguin
una valoracid positiva per a la realitzacié d’enquestes
d’aquest tipus.

Font: elaboracié propia. Per als criteris de les enquestes especifiques s’han tingut com a referéncia la majoria dels
criteris de selecci6 aplicat per als serveis que poden desenvolupar Cartes de Serveis que recull el projecte corporatiu.

Observacid 1: A partir de la valoracié realitzada a través del dimensionament dels serveis realitzat
amb la informacié procedent de les arees, s’estima que dels 116 serveis classificats, uns 38
podrien comptar amb algun tipus de sistematitzacié de les dades dels seus usuaris que facilités
la seva identificacié. Segons la informacié de les arees la xifra d’aquests possibles usuaris
identificats seria d’uns 350.000. Com s’ha explicat es tracta d’'una dada orientativa i en brut, que
compte amb duplicitats d’usuaris. Un exemple sén tots els serveis adrecats a entitats prestats per
diferents arees. Els seus destinataris son sempre les prop de 600 entitats del registre d’entitats.

Observacid 2: Segons els criteris de seleccid quedarien descartats el serveis de caracter intern
gue l'ajuntament adrega als seus departaments i/o empleats, com per exemple la Intranet
municipal, la formacié dels empleats, etc. Es a dir, I'avaluacié s’orienta basicament a serveis

finalistes.

8 Quant als serveis que queden exclosos seria recomanable valorar en un futur incorporar enquestes
personals en el lloc fisic de realitzacié del servei, bé facilitant el qliestionari als usuaris atesos, bé a través
d’enquestadors a la sortida o bé a través de la ubicacié fisica d’aparells de percepcid de la satisfaccié com
els utilitzats al sector privat i que apareixen esmentat a la Caixa d’eines dels annexos.
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d) Plantejament técnic i tecnologic. A grans trets, les linies mestres del plantejament tecnic

i tecnologic sén les seglients:

Pel que fa a les enquestes especifiques les consideracions tecniques sén minimes ja que
la seva execucio és externa. Basicament consistiria en la disposicié economica, la seleccio
dels serveis que hauria de determinar-se anualment i seguir el protocol intern de

realitzacio i publicacié dels resultats.

En relacid a les enquestes genériques el plantejament técnic és més complex, ja que com
s’ha dit la seva execuci6 seria realitzada per la propia organitzacié municipal. De manera

esquematica s’estableixen els segilients requisits técnics:

= Creacio d’un repositori o registre Unic d’usuaris dels serveis municipals(base
dades). Per tal de facilitar la realitzacié de les enquestes seria necessari la
creacio d’un repositori Unic d’usuaris®®. A titol merament expositiu aquest
hauria de preveure 3 tipus de dades minimes: 1) les relatives a 'usuari
(basicament les dades de contacte: mail, telefon o adrega i si es possible
I’edat, el sexe i si viu a la ciutat o fora 2) les del servei (basicament el nom
del servei, el tipus de servei, area-departament de gestid i qui ho presta; i 3)
les relatives a I'enquesta (basicament assignacid del canal de realitzacid del
gliestionari i si s’ha realitzat-contestat). Les dades d’aquest repositori Unic
procedirien de les bases de dades i aplicatius interns on les diferents arees ja

tenen registrats als seus usuaris.

Observacid 1: si aquesta opcid teécnica no es veiés viable juridicament es

planteja com a alternativa optar per I'enviament de les enquestes des dels

84 |’ Ajuntament compte amb un programa informatic de gestié de la informacid, el Business Objects, i un
departament especific que s’encarrega de gestionar-ho i relacionar tota la informacié disponibles als

sistemes d’informacié municipal.
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propis departaments que presten el servei i sempre atenent als requeriments
del nou reglament de tractament de dades personals.

Observacio 2: I'avaluacié de la satisfaccié també inclou els serveis municipals
prestats per tercers. La disposicid de les dades d’aquests usuaris pot ser més
dificil i/o generar problemes técnics no previstos, com ara que no es facilitin
en formats reutilitzables. En un futur, seria recomanable que els Plecs tecnics
de contractacid reforcessin les clausules anomenades d’Open Data per evitar

aquestes situacions.

= Creaciéo d’'un formulari unic d’usuaris. Si finalment és considera adient
incorporar aquest sistema d’avaluacioé seria recomanable elaborar algun tipus
de formulari sistematitzat i connectat al repositori Unic d’usuaris per poder
enregistrar de manera automatica als nous usuaris de serveis municipals. Els
camps del formulari haurien d’anar en consonancia amb les necessites

minimes d’informacié del repositori Unic d’usuaris.

Observacid: Caldria tenir en compte que des dels serveis juridics municipals
es valorés la idoneitat que el formulari tingués alguns tipus de férmula juridica
per complir amb els requeriments del consentiment previstos a la nova

normativa de tractament de dades de caracter personal.

= Creacio del repositori (base de dades) dels resultats de les enquestes. Per
facilitar I'analisi de les dades seria necessari construir un repositori on
emmagatzemar tots els resultat procedents de les enquestes realitzades a
través dels diferents canals previstos. Aquest repositori permetria la seva
explotacié posterior i preparacid de la informacié per a la seva visualitzacid al

web o facilitar informacio a les arees®.

8 En la linia del repositori Unic d’usuaris aquest procés es podria fer a través del programa Bussines Object
gestionat pel departament de gestioé de la informacid i la col-laboracié del departament d’informatica.



= Eleccid del canal de realitzacié de les enquestes genériques. Amb caracter
general les enquestes generiques es realitzaran telefonicament. De manera
complementaria, i atenent a la disposicié real de les dades de contacte o bé a
criteris d’oportunitat s’inclouria I'enviament d’enquestes a través de correu

electronic i/o adrega postal.

Dins del canal telefonic, es planteja estudiar en paral-lel la incorporacio
d’elements d’innovacié com ara que I’enquesta arribi a través d’'un sms
propi de I’Ajuntament a l'usuari del servei. Aquesta innovacié, obviament
suposaria costos de desenvolupament tecnologic no previstos inicialment al
plantejament i segurament una reduccio del qestionari.

Observacid: Establir I'opcio telefonica com a canal prioritari respon al major
nivell de resposta que s’obté i a la idea de proximitat que es vol atorgar al
model per reforcar aquest tret distintiu de la politica municipal. Com s’ha
explicat al llarg d’aquest treball existeix una experiéncia a I’Ajuntament,
I’Oficina de Civisme i Convivéncia, que realitza trucades telefoniques

aleatories als seus usuaris com a protocol de qualitat intern de funcionament.

e) Consideracions normatives

Durant I’analisi DAFO una de les amenaces que van apareixer eren els dubtes que
generava el nou reglament adregat al tractament de les dades®® de caracter personal que

tot just va entrar en funcionament a finals del mes de maig.

El plantejament tecnic que s’ha esmentat anteriorment inclou tres aspectes que poden
afectar directa o indirectament a aquesta normativa. En concret: 1) la creacié d’un

repositori Unic d’usuaris a partir de les bases de dades d’usuaris ja existents a les arees,

8 Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccid
de les persones fisiques en allo que respecte al tractament de les dades personals al tractament de les dades
personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva95/46/CE (Reglament
General de Proteccio de Dades).
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2) la disposicio d’aquestes dades quan el servei es presta indirectament per un tercer, i 3)
la utilitzacid de les seves dades de contacte per consultar-los sobre la satisfaccié amb els
serveis que utilitzen quan aquesta finalitat no estava inicialment prevista en el tractament
de les seves dades personals. En aquest sentit, s’ha consultat tant al Delegat®” de
Proteccié de Dades de I’Ajuntament com a I’Assessoria Juridica de I’Area si totes tres
gliestions sén possibles en el marc de I'actual normativa de proteccié de dades,
especialment en relaciod al consentiment previ dels usuaris. Al tancament d’aquest treball
encara restava pendent rebre la resposta sobre la cobertura juridica del plantejament

tecnic. Un cop rebuda, aquesta es tindra en compte per acabar d’ajustar el model.

Plantejament de continguts: fixacié d’un qiestionari genéric estandarditzat

Una de les finalitats d’estructurar aquest sistema és el de poder estandarditzar els
continguts de les enquestes de satisfaccid pel conjunt dels serveis. | més en concret, el de
les enquestes genériques. A continuacid és descriuen breument els aspectes més

destacats del plantejament i els criteris de seleccié de les preguntes.

Model seguit: El model d’enquesta de satisfaccié que es proposa segueix sobretot
el model SERVPEREF, si bé s’inclou alguna pregunta basada en el model SERVQUAL.
Es a dir, s’"ha donat més prioritat a la mesura de les percepcions que no pas a les
expectatives per valorar la satisfaccié dels serveis. El motiu d’aquesta opcid
respon a que el plantejament técnic requereix d’un qliestionari breu perqué sigui
factible, i per tant s’ha prescindit de duplicar les preguntes per tenir les dues
perspectives (expectatives i percepcid) que segueix el model SERVQUAL. | d'una
altra, per la consideracié que un bon analisi de les expectatives dels serveis
requeriria altres estudis previs més profunds que inicialment no es contemplen al

model proposat.

= Nombre de preguntes: quant al nombre de preguntes aquest requereix que sigui

reduit, ja que com s’ha dit les enquestes genériques son de realitzacié interna, bé

87 Als annexos es pot consultar el mail enviat al Delegat de Proteccié de Dades.
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telefonicament o bé per enviar als usuaris per mail o adregar posta. En qualsevol

cas, es proposa no superar les 15 preguntes. La proposta inicial inclou 12.

Escales de mesura: com a norma general s’utilitzara una escala de mesurade O a

10. Si bé, s’inclou alguna pregunta semioberta.

Grandaria de la mostra: dependra del canal d’enviament. Si sén per mail o adreca
postal la proposta seria adrecar-la a tots els usuaris ja que tenen un nivell de
resposta baix. Per a les telefoniques dependra de la capacitat real del
plantejament organitzatiu recollida a sota i de la disposicio de teléfons. En tot cas,
es tindria en compte I'equilibri dels diferents serveis per evitar un pes excessiu
d’alguns i una seleccid aleatoria dels usuaris on sigui necessari en funcié del canal

o nombre d’usuaris del servei concret.

El temes: En general, aquests estan associats a les 5 dimensions explicades al bloc
teoric, és a dir, les que condicionen la percepcid que els usuaris tenen dels serveis.
Al ser un glestionari breu no es pot plantejar qlestions de tots els atributs
associats a cada dimensid. Per aquest motiu, s’ha fet una seleccid a partir dels
resultats de la pregunta d’atributs prioritaris recollida a I’enquesta online enviada
a la direccid técnica, els resultats de I'analisi DAFO relatius a aquest aspecte, els
principis i compromisos recollits a la Carta de Serveis Corporativa i 'enquesta al

servei 010 de L'Hospitalet.

En concret s’inclou una pregunta sobre I'adequacid de les instal-lacions, el tracte
rebut, el temps d’espera, la rapidesa en la resposta, la professionalitat del
personal, la claredat del missatges, el cost del servei i la importancia que és dona
a tots aquests atributs. Finalment, s’inclou dos preguntes generals, una
d’expectatives i una per valorar la percepcio general de la qualitat del servei, aixi

com alguna pregunta de classificacié (caracteristiques dels usuaris).

Adaptacié de les preguntes: les caracteristiques del servei poden fer necessari

modificar algunes preguntes. Per exemple, als serveis domiciliaris no té gaire
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sentit preguntar pels atributs tangibles. Per facilitar la modificacio de les
preguntes s’ha elaborat un taula® amb la indicacié de les preguntes que s’haurien

de modificar per adaptar-les a les caracteristiques dels serveis.

Observacid: les preguntes proposades al questionari estandarditzat estan
pensades perque puguin ser aplicades a la majoria de serveis. Ara bé, donat que
son les arees les que coneixen el funcionament dels seus serveis abans d’adregar-
la a qualsevol usuari es verificara, i modificar si s’escau, el qliestionari amb els

responsables del servei.

* index general de satisfaccié: Finalment es proposa elaborar un index de
satisfaccié global dels serveis a partir dels resultats de les enquestes. Per calcular
I'index es ponderaria® la valoracidé mitjana donada pels enquestats a cada
aspecte del servei per la importancia donada als atributs, essent aquests
recalculats en una escala de 0 a 100. La dinamica seria similar a la utilitzada en

I’enquesta de satisfaccio del 010 citada anteriorment.

= Les enquestes especifiques. En relacid a les enquestes de satisfaccié especifiques,

el gliestionari hauria de passar per un procés de validacié entre I'area del servei
afectat i el departament assignat per a realitzar la validacid de la satisfaccio dels
usuaries, i com a minim i sempre que el tipus de servei ho permetés recollir un

60% de les preguntes incloses al qlestionari genéric.

Per evitar costos elevats i garantir un minim de significacio estadistica la mostra
d’aquestes enquestes es fixaria en 400 entrevistes, situant aixi el marge d’error
en el minim acceptat per a aquest tipus d’estudis, del +/- 5%. Segons la

disponibilitat economica es planteja realitzar anualment 3-5 serveis, amb una

8 | a taula es pot consultar als annexos.

8 El model SERQUAL incorpora la importancia relativa que els usuaris concedeixen a les diferents
dimensions, perd donat que el nombre de preguntes (utilitza 22) son diferents s’ha optat per altre métode
de ponderacid.
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g)

periodicitat bianual. Es adir durant un mandat es podria arribar a 6-10 serveis. El

cost previst per a un estudi d’aquest tipus seria d’uns 8.700 euros®.

Als annexos es recull una proposta de qliestionari estandarditzat per a les enquestes

generiques.

Plantejament organitzatiu

L’Ajuntament compte amb un departament especific que té assignada la competéncia de
la realitzacid i analisi del estudis d’opinié. En concret la Seccié d’Analisi, Prospectiva i
Open Data depenent del Servei del Gabinet d’Alcaldia i Open Data. En aquest sentit,
sembla raonable que aquest departament fos el que coordini, impulsi i desenvolupi

globalment el sistema d’avaluacio de la satisfaccié dels usuaris.

Amb independéncia que I'assignacio de I'avaluacid de la satisfaccié requeriria ampliar el
personal actualment assignat a la Seccié, al menys, amb un técnic, el plantejament técnic
proposat també implicaria costos. En concret, la contractacid de personal especific per a
la realitzacio de les trucades, el disseny d’'un programa informatic a mida per
sistematitzar la realitzacié i analisi de les enquestes telefoniques i la dotacié d’aparells
informatics i telefonics per a la seva execucié. Agafant com a referéncia I'Oficina de
queixes de Civisme i Convivencia i preveient un desenvolupament progressiu es calcula
que tres persones podrien realitzar de manera correcte un minim de 200 enquestes

mensuals.

La formacio que fos necessaria per el personal encarregat de realitzar les trucades es faria
a través del personal de la Seccié d’Analisi, Prospectiva i Open Data. Les dependéncies
fisiques de la Seccid també tenen capacitat per adaptar I'ampliacié de personal i

instal-lacié d’un sistema de realitzacié i recollida de trucades o call center.

%0 Cost estimat a partir de la despesa de 'enquesta de satisfaccié del servei del 010 de I'OAC de I’'any 2018.
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Observacid: Com a opcio alternativa i més economica, es pot optar per I’externalitzacié
de la realitzacio de les trucades telefoniques a una empresa especialitzada, o bé valorar
la possibilitat d’establir convenis de col-laboracié amb les Universitats o incorporar plans
d’ocupacio especifics que permetessin comptar amb persones de suport en les diferents
tasques associades a les enquestes generiques (explotacié i analisi de resultats, call

center, enviament questionaris, etc.)

Procés per a realitzar enquestes de satisfaccio

La finalitat d’establir un procediment per a la realitzacié d’enquestes de satisfaccié és la
de centralitzar i homogeneitzar els seus continguts, informacid, analisi i difusid. El
departament encarregat seria el Servei del Gabinet d’Alcaldia i Open Data (SGAOD), ja

gue com s’ha dit té encomanada la competeéencia dels estudis sociologics de I’Ajuntament.

A partir del sistema d’avaluacié del nivell de satisfaccidé proposat es poden donar tres
situacions. Tot seguit s’explica breument el procés associat a cascun d’ells. Al annexos es

poden consultar una simulacié del diagrama de fluxos dels processos definits.

1) Enquestes realitzades per altres administracions o organitzacions
supramunicipals. Aquest procés s’inicia a comengcaments d’any amb un correu
electronic del SGAOD als Directors d’Area i/o Caps de Servei sol-licitant la previsio
d’enquestes realitzades durant I'any per altres ens supramunicipals que afectin
als seus serveis municipals (per exemple biblioteques, parcs i jardins, mobilitat,
etc) i demanant els resultats de I'estudi en cas de produir-se. El segiient pas seria
I’enviament de 'estudi pel departament municipal corresponent al SGAOP i la
publicacid per part d’aquest al Panell de retiment de comptes de la qualitat. Si
I’assignacio de recursos humans ho permet s’elaboraria un breu informe valoratiu
que s’enviaria al departament municipal afectat i al departament responsable de

la qualitat que es designi.
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Observacid: En el cas que algun departament no faciliti els estudis per a la seva
publicacid centralitzada, la SGAOD contactaria directament amb I'ens
supramunicipal per demanar I’estudi. Si aquest tampoc el facilita, com a element

de transparéncia s’informara al web que existeix aquest estudi i I’'ens que el té.

2) Enquestes de satisfaccid genériques. L'impuls del procés correspon al SGAOD
que decideix com sequenciar al llarg de I'any la realitzacié d’aquests tipus
d’enquestes i el canal de realitzacié més idoni (teléfon, mail o adrega postal). En
base a aquest calendari es comunicaria als departaments afectats de la previsid
de realitzar les enquestes. Abans de realitzar-la, la SGAOD verifica amb el
departament afectat el qiiestionari estandarditzat®, i si s’escau es modificaria.
Un cop tancat el gliestionari es procedeix a la realitzacié de les enquestes per part
del SGAOP. Els resultats es publicarien al web en temps real o la periodicitat que
es determini. Finalitzat I’estudi el SGAOP, i si I'assignacidé de recursos humans ho
permet, s’enviaria un petit informe valoratiu al departament afectat i al

departament responsable de la qualitat que es designi.

3) Enquestes de satisfaccid especifiques. L'impuls del procés correspon al SGAOD.
Al gener de I'any anterior a la realitzacié de I'enquesta es comunica a la Comissié
tecnica i a la Gerencia la previsié dels serveis que seran objecte d’enquesta
especifica (entre 3 i 5 per any). Durant aquell mes les arees podran proposar a la
SGAOD la inclusié d’algun altre servei. A I'abril es comunica al departament de
pressupostos, a la Geréncia municipal i a les arees afectades els serveis que seran
objecte d’enquesta de satisfaccié especifica durant el proper any, i si s’escau es
contesten les peticions/acceptacions individuals de les arees. Els despertaments
dels serveis seleccionats hauran d’assignar un responsable per tancar el
questionari i la previsié de calendari de realitzacié amb el SGAOD. Entre juny-

juliol s’inicia el procediment de contractacié perqué com a molt tard al marg de

91 Com s’ha explicat, les preguntes del qiiestionari estandarditzat estan pensades perqué serveixin per al
major nombre de serveis. No obstant aix0, I’heterogeneitat dels serveis existents fa necessari que es
sotmeti préviament a la validacio de les arees.



I’any seglient es puguin realitzar les enquestes® i no solapar-se amb el calendari
del Barometre municipal del darrer trimestre de I’any. Finalment es publiquen els
resultats a I’espai web assignat i si s’escau s’elabora una petita valoracioé del servei
per enviar al departament afectat, la Gerencia i el responsable del departament

de qualitat que es designi.

En relacid a les arees que ja tenen alguna enquesta d’aquest tipus, bé perque
s’inclouen en Plecs de contractacid, bé perquée formen part d’altres instruments
de qualitat, aquests hauran de comunicar-ho al SGAOD i tancar amb ell el
gliestionari que s’aplicara i el calendari. Com a criteri general el nombre
d’enquestes fixat sera igual al de la resta d’enquestes d’aquest tipus i sera
condicid necessaria que I'empresa que realitzi I’estudi faciliti la base de dades dels

resultats.

Observacid: per a una millor centralitzacié del procés seria recomanable reforcar

la competéncia de les enquestes en el departament que actualment té
encomanda aquesta funcid. Per exemple, establint als criteris d’execucié del
pressupost que la reserva de despesa de qualsevol estudi sociologic compti amb

la validacié d’aquest departament o la Direccié de qui depén aquest.

i) Publicacié-visualitzacid dels resultats de les enquestes de satisfaccié

En consonancia amb les recomanacions del Sindic de Greuges i el plantejament global del

model de qualitat, s’"ha de preveure la publicitat al web municipal dels resultats de les

enquestes de satisfaccié. A I'apartat 6.7 es detalla la simulacid de la inclusié d’aquest pilar

al panell de retiment de comptes de la qualitat. No obstant aixo, i con la resta de pilars i

elements transversals aquests haurien de tenir un tractament especific al web més enlla

del Panell de retiment de comptes.

92 E| calendari de tramitacid de la contractacid s’hauria d’ajustar a les recomanacions del departament de

contractacio.
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6.6.3. Els pilars complementaris o no estructurals del model

De la mateixa manera que internament s’han prioritzat determinats instruments, d’altres han
tingut una menor consens global o han estat destacats només per una part de la direccio técnica.
Son els sistemes de queixes i suggeriments, els quadres de comandament®, les normes ISO
(utilitzats per alguns departaments) i els models d’excel-léncia i els programes de reconeixement

(no implantats a cap departament municipal).

Malgrat aix0, aquests no deixen de ser eines de qualitat, i el model hauria de preveure el seu
encaix. En aquest sentit, es proposa situar-los com a pilars complementaris, especialment aquells
gue ara mateix utilitza alguna de les arees municipals, tot preveient en un futur, un cop assentada
la cultura de la qualitat a la institucid, abordar la implantacié dels instruments més complexos
com els models d’excel-léncia. El seu paper secundari fa que a diferencia dels pilars estructurals
no es plantegi cap desenvolupament especific d’aquests instruments dins dels model. No
obstant aix0, per mantenir la integracié de tots els elements associat a la qualitat, el panell de
retiment de comptes que s’explicara més endavant si preveu un espai per encabir alguns dels seus

resultats.

6.6.4.Els eixos o elements transversals del model

Al costat dels pilars estructurals és necessari dotar al model d’'una base solida que doni
coheréncia i visié integral a tot plegat. Es el que s’ha anomenat els elements o eixos transversals
dels model. Vindrien a ser les parets i el ciment que revesteix el conjunt sense els quals
probablement la gestié de la qualitat continuaria sent un ventall d’instruments independents i no

integrats en una estratégia global i comuna.

En concret s’han definit 3 elements transversals: el Pla marc o pla director de qualitat, el cataleg

de serveis i la cultura de la qualitat. Tots tres esdevenen projectes en si mateix, que s’escapen de

9 Es cert que globalment els quadres de comandament és el segon instrument millor valorat. Ara bé,
juntament amb el benchmarking és el que més diferencies d’opinid genera entre els Caps de Servei i el Cos
Directiu.
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I’objecte d’aquest treball. Tanmateix, s’apunten a grans trets el paperilaidea basica que cadascun

d’aquests elements hauria de tenir dins del model.

6.6.4.1.El Pla Marc de Qualitat o Pla Director de Qualitat

Una de les caracteristiques de la gestié de la qualitat a I’Ajuntament de L'Hospitalet és la manca
d’una estrategia institucional per definir, ordenar i orientar la gestio de la qualitat i la millora

continua dels seus serveis publics.

Aguest paper ha estat representat a altres administracions a través de I’aprovacié de Plans Marc
de Qualitat. En aquesta linia, el model de qualitat proposat situa com a element transversal la
necessitat que I’Ajuntament compti amb un Pla Marc o Pla Director de Qualitat per definir les
bases i les linies estrategiques a seguir, estableixi les directrius, fixi els objectius i la seva forma de
seguiment i formalitzi quin és el marc general de la qualitat i programes que formen part dels
sistema de gestidé de la qualitat a I’Ajuntament. La seva aprovacio a través del Ple, contribuiria a

donar rellevancia institucional a aquest tema al conjunt de la institucié.

Des d’un punt de vista organitzatiu i competencial, I'elaboracié i desenvolupament d’aquest Pla
hauria de fer-se des del departament que coordinés i impulsés la qualitat a I’Ajuntament o aquell

que els gestor publics considerin oportu.

6.6.4.2.El Cataleg de Serveis

El primer pas del disseny de qualsevol model és determinar a qué o sobre que s’aplica el model.
Des d’un punt de vista general sembla logic plantejar que un model o sistema de gestid de la
qualitat dels serveis s’hauria d’aplicar a tots els serveis publics que fa I’Ajuntament. Per tant, el
punt de partida hauria de ser el Cataleg de Serveis, ja que aquest conte la relacié sistematitzada

de serveis que una Administracid ofereix als seus ciutadans.

Com s’ha vist, I’Ajuntament de L’'Hospitalet no disposa d’aquesta relacié. Donat el paper que juga

qualsevol Cataleg de Serveis en el si d’'una administracid, es planteja situar com a segon element
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transversals del model el Cataleg de Serveis. A diferencia del Pla Marc, ja existeix una base
documental i departaments municipals assignats a aquesta tasca a través de I'esmentat Projecte

corporatiu del Cataleg de Serveis de I’Ajuntament elaborat I'any 2015.

Observacid: Mentre no estigui disponible aquest Cataleg, es poden articular opcions alternatives.
Algunes ja es recullen en alguns dels projectes corporatius en marxa i d’altres s’han plantejat al
llarg d’aquest treball. En concret, I'establiment de criteris de seleccié i/o aplicacié especifics per

a cadascun dels instruments de qualitat que s’utilitzin o es vulguin impulsar.

6.6.4.3.La cultura de la qualitat: formacio i complicitat institucional

Com s’ha vist al bloc teoric la qualitat és un concepte que afecta no només al cos directiu i politic,
siné al conjunt de la institucié incloent el personal i la ciutadania. Constituint en si mateix un dels
valors de la Institucié. La construccié d’aquesta cultura de la qualitat no és facil, i té un paper

fonamental en I'éxit de la implementacié de qualsevol model de qualitat que es vulgui impulsar.

Els resultats de I'enquesta a la direccid tecnica, I'entrevista a la Gerent o I'analisi DAFO han fet
esment directa o indirectament a la manca d’experiéncia i desconeixement bé en relacié a eines
de qualitat concretes, bé sobre la gestié de la qualitat en el seu conjunt. De fet, des de la mateixa
Geréncia Municipal es senyala la manca de coneixements com el principal factor per no comptar

amb un model o sistema de gestié de la qualitat.

En aquest sentit, es planteja situar la cultura de la qualitat com al darrer element transversal del
model. Ja s’ha assenyalat que no forma part d’aquest treball desenvolupar individualment els
elements transversals, perd dins d’aquest es considera necessari incloure dos aspectes. En
concret, I'elaboracié d’un Pla formatiu de qualitat especific, i la informacid i sensibilitzacio del

conjunt dels empleat i els seus 6rgans de representacié®.

% La implicacié de les organitzacions sindicals es considera necessaria, ja que alguns dels instrument de
qualitat tenen una afectacié directe sobre la seva tasca desenvolupada pels diferents departaments i els
seus empleats, com per exemple les enquestes de satisfaccid.
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Des d’un punt de vista organitzacional, la coordinacié i el desenvolupament del Pla formatiu o la
sensibilitzacié i acord amb els empleats publics afecta a més d’un departament. Com a minim es
poden intuir tres. D’'una banda el departament de Recursos Humans, d’una altra la Gerencia i
finalment el departament que globalment impulsi i coordini la gestié de la qualitat a I’Ajuntament,

o en el seu defecte, el que els decisors publics determinin.

Observacid: Els programes de reconeixement no han tingut gaire consens. No obstant aixo, es
considera important per afavorir la cultura de la qualitat tenir en compte aquest aspecte tot
cercant férmules innovadores i analitzant el que es fa a altres AA.PP per valorar el seu

desenvolupament.

6.6.5.Proposta organitzativa del model

Des de la Gerencia Municipal s’ha apuntat que actualment I’Ajuntament no compte amb cap
departament especific destinat a coordinar la gestid de la qualitat. Aixi mateix, al llarg del
plantejament del model s’ha vist com aquest directa o indirectament afectava a diferents
departament municipals. Es en aquest sentit que dins del model s’ha de preveure el seu encaix

organitzatiu.

Tenint present aquestes consideracions, a titol merament enunciatiu es proposta com a element
organitzatiu la creacié d’un departament especific (com ara una Agencia de Desenvolupament de
la Qualitat i Proximitat dels Serveis). Ara bé, tenint en compte que el model afecta a diversos
departaments potser una opciéd més idonia sigui la creacié de la figura d’'un Comissionat de
Qualitat i Proximitat dels Serveis. En qualsevol cas, seria necessari que tingués competéncies,
funcions i si s’escau recursos humans i economics per impulsar i coordinar el conjunt del model i
plantejar o elevar propostes de millora dels serveis municipals en funcid dels resultats particulars

dels instruments i del funcionament global del model.
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6.6.6.Cronograma orientatiu de desenvolupament

Al comengament d’aquest treball es feia esment a queé I’Area d’Alcaldia-Presidéncia i la Geréncia
Municipal tenien la voluntat de promoure durant el proper mandat una politica de gestié de la
qualitat dels seus serveis. Partint d’aquesta referencia temporal es presenta un cronograma

(veure taula 16) de desenvolupament dels principals elements plantejats al model.

Cal tenir en compte, que és tracta d’una mera previsid pressuposant que I’Ajuntament decideixi
implementar tot el model i que molts dels aspectes plantejats requeririen d’un temps molt llarg
de preparacié davant d’altres que ja estarien relativament en marxa com les Cartes de Serveis. En
conjunt el cronograma situa que aquest seria un projecte de mandat, fins i tot per desenvolupar

durant més d’un mandat.

Taula 16. Cronograma de desenvolupament del model

2019 2020 2021 2022

G-J JD

Creacié Ageéncia Qualitat i/o
nomenament Comissionat
Pla Marc o Director de Qualitat

Sistema avaluacio satisfaccié

Estandarditzacié compromisos qualitat

Indicadors de qualitat

Panell de retiment de comptes

Pla de formacié
Font: elaboracié propia a partir de la proposta de model.

6.7. Disseny del panell de retiment de comptes de la qualitat dels serveis publics

Uns dels objectius d’aquest treball és que el model plantejat respongui tant als requeriments del
Sindic de Greuges (s’ha vist al llarg del TFM que per a determinats instruments de qualitat
s’insisteix en la manca de publicitat), com que aquest s’emmarqui dins de la bona governanga i

en concret en el plantejament de Govern Obert que impulsa I’Ajuntament.

Per fer-ho, com a element final del model proposat es contempla el disseny d’'un Panell de

retiment de comptes de la qualitat dels serveis a L'Hospitalet, amb la idea d’afavorir la
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transparéncia i complir amb les obligacions legals, perdo també de disposar d’un espai que

centralitzi tota la informacié que tingui a veure amb la gestié de la qualitat que fa I’Ajuntament.

A continuacié es presenta una proposta d’un possible disseny grafic i de continguts d’aquest

panell. En concret, tal com recull la figura 4, el Panell s’ha estructurat en 5 grans apartats, dos

dels quals es configuren com a elements centrals del front office del panell. A grans trets aquests

apartats tenen la funcid de:

1)

2)

3)

4)

Capgalera i Peu: espais adrecats a complir amb els criteris d’imatge® de la institucié
associada a les pagines web com el retorn a la pagina principal de I’Ajuntament, I'accés a

els xarxes corporatives, etc.

Menu principal: destinat a anar ampliant el Portal amb nova informacié d’intereés,
comptar amb un espai per adregar suggeriments o queixes que connectarien amb el
sistema de bustia ciutadana gestionat per la Oficina d’Atencié al Ciutada, accedir al portal

de transparéncia, etc.

Espai de dades: esdevé un dels nuclis centrals del front office del Panell i la seva funcié
seria presentar aquelles dades més destacades associades amb cadascun dels
instruments de qualitat que defineixen el sistema. Les dades que nodririen aquesta part
del Panell s’obtindrien dels sistemes d’informacié que s’hauria construit per a
desenvolupar els pilars estructurals i els eixos o elements transversals i complementaris

del model.

Espai de continguts: constitueix el segon element central del Panell. La seva funcié és
sobretot centralitzadora, ja que es planteja com a un espai des del que accedir a les
pagines web especifiques que s’haurien de desenvolupar tant per als instruments de
qualitat que esdevenen els pilars del model com per als elements o eixos transversals i

complementaris. Pero aquest, seria un ambit que queda fora d’aquest treball.

% Aquest Panell web és una simulacié que dbviament hauria d’adaptar-se als criteris d’imatge que marqués
el Servei d’Imatge Corporativa i el departament d’Informatica.
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Finalment, quant a la ubicacid fisica del Panell dins del web municipal, aquesta pot contemplar
diverses opcions segons considerin els responsables municipals que I’haurien d'implementar.
Aguest podria encabir-se dins del Portal de Transparéncia, o bé donar-li entitat propia i
diferenciada a la web municipal com a Portal especific, o també podria ubicar-se dins del futur
portal de Govern Obert, ja que un dels pilar del Govern Obert plantejat per I'ajuntament és la

proximitat i I'atencié ciutadana.

Figura 4. Representacio grafica de la proposta de Panell de retiment de comptes de la qualitat

. Jp— o | owmer | QOO | I Capgalera

IDENS A MILLORAR TRANSPARENCIA Ment princi pal
Q Panell de retiment de comptes

INICI DOCUMENTACIO

Avui el grau de és de... Espai
satisfaccié amb els de dades
servei es de...

9,8 116

index de
satisfaccio general

de la qualitat dels serveis

Serveisa un sol
click

L'estandard de El grau de
qualitat es situa en compliment del PAM

4 %
90%
Serveis acreditats sollicitud contestades
internacionalment per abans de temps Actuacions
complir els requisits de ; finalitzades

qualitat

Entrai consulta el sistema de gestié de la qualitat Continguts
dels serveis municipals

s
ueixes i suggeriments Norma 1S0:9001 del PAM

Accedeix a tots els serveis que tens al teu abast

~ Cataleg de serve

I Peu

Font: elaboracié propia
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7. BLOC 3. PROVA PILOT. APLICACIO PARCIAL DEL MODEL A UN SERVEI
MUNICIPAL: EL SERVEI DE MATRIMONIS CIVILS.

7.1. Exemple practic: prova pilot d’una part del model a un servei concret

Acabem aquest treball mirant d’aplicar el model, al menys parcialment. En concret, s’ha optat
per fer el testatge sobre una de les parts del model que compleix dos caracteristiques rellevants:
suposa una peca fonamental de la proposta i esdevé una novetat respecte als instruments
existents a ’Ajuntament. Aixi, la prova s’ha realitzat sobre la proposta del sistema d’avaluacio
de la satisfaccidé a través d’enquestes genériques. De manera resumida s’explica com ha estat

I’eleccié del servei i I’'encaix del procés d’aplicacié a partir del plantejament técnic proposat.

La seleccié del Servei

Una de les decisions a abordar en aquesta part practica del treball ha estat la seleccié del
servei municipal que s’ha utilitzat per fer la prova pilot. Per fer la seleccié s’han tingut en

compte tres aspectes.

1) D’una banda, les respostes donades a I'enquesta realitzada a I'equip técnic de
I’Ajuntament. Com s’ha explicat en aquesta es preguntava especificament que es
proposés un servei que fos susceptible d’aplicar el model. Només un 36,4%
concretaven algun servei. Entre aquests es trobava el servei de Matrimonis Civils que

presta I'’Area d’Alcaldia-Presidéncia.

2) Elsegon aspecte que ha afavorit I'eleccio, ha estat el coneixement previ que es tenia
del funcionament del servei escollit. Especialment en relacié a tenir la certesa que
aquest comptava amb algun mecanisme d’identificacié per adrecar-se als usuaris i per

tant es podria fer el testatge de forma rapida de I'enquesta de satisfaccid.
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3) | finalment, perque indirectament es tracte d’uns dels serveis considerats com a
essencials per la Unié Europea®. Diem indirectament, perqué la relacié de la Unid
Europea es refereix al certificats de matrimoni i no tant al conjunt del servei, que
seria el que s’ha considerat en aquest treball.

Observacid: Les respostes facilitades pels tecnics i directius municipals ofereixen
indirectament una primera jerarquitzacio de la importancia que donen als serveis que
presten els seus departaments. En aquest sentit podria ser d’utilitat pel cos directiu
tenir en compte aquesta prelacié per si finalment es considera interessant aplicar

total o parcialment el model.

El procés seguit per aplicar el sistema d’avaluacié de la satisfaccio dels usuaris

Per aplicar el testatge d’aquesta part del model s’han seguit els passos proposats al
sistema d’avaluacié per a enquestes de satisfaccié genériques, tot adaptant o deixant
sense aplicar aquells passos que per inexistencia real del sistema ha estat impossible, com
ara la publicacié dels resultats al panell de retiment de comptes de la qualitat. A tall de

resum la taula 17 recull el procés seguit. En concret:

Taula 17. Aplicacié parcial del model: resum dels passos seguits segons el procés definit
del procés Explicacio Data realitzacio

seguit
Avis a I'Area | En aquests cas, al no estar operatiu el sistema es | La sol-licitud es va fer
va sol-licitar permis a la Directora de I'Area del | durant el mes de
Gabinet d’Alcaldia per poder fer la consulta als | juliol.
usuaris d’aquest servei.

afectada

Consulta juridica | Com no es disposa de valoraci6 juridica global del | La sol-licitud es va fer
plantejament tecnic, s’ha consultat al Delegat de | durant el mes de
proteccié de dades si es podia fer la consulta. La | juliol.

resposta ha estat afirmativa si bé s’ha hagut
d’incorporar un text juridic per complir amb el
reglament europeu de tractament de dades
personals.

% La relacid dels 20 serveis essencials apareixen citats al Pla de Qualitat de I’Ajuntament de Madrid
(2007:24-25). En relacio als serveis adregats als ciutadans apareix referenciat el certificats de matrimoni.
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Seleccié del canal
de realitzacio i

dels usuaris

Al no existir un repositori Unic d’usuaris es va
parlar amb la responsable de Protocol i es va
revisar la base de dades de matrimonis civils per
determinar el canal i seleccionar els usuaris. La
seleccié dels usuaris es va concretar en les
persones que durant aquest any ja havien celebrat
el seu matrimoni civil. En total uns 150 usuaris.

L’analisi de les dades
de contacte es va fer
a finals de juliol.

Adaptacio del

Adaptacié del model de questionari al canal

Es va fer la primera

qiiestionari al escollit per realitzar I'enquesta. El canal escollit ha | setmana de
estat el correu electronic ja que el sistema per fer | setembre.

canal escollit enquestes telefoniques no esta implantat.

Verificacid del | Confirmaci6 amb el departament afectat | Es va realitzar la

qliestionari

(Negociat de Protocol) que totes les preguntes del
gliestionari estandarditzat sén susceptibles
d’aplicar-se al servei de matrimonis civils.
Finalment va ser necessari adaptar el qiiestionari
a les caracteristiques del servei en concret la
relativa als aspectes tangibles, aixi com afegir una
pregunta oberta a petici6 del departament de
Protocol.

primera setmana de
setembre.

Preparacié  del
questionari i

enviament

Es va utilitzar I'eina de qliestionari de google drive
per preparar el qlestionari. S’ha optat per
aquesta opcid ja que no es disposava de cap
sistema d’explotaciéd intern i aquesta eina ja
incorpora la sistematizacié dels resultats per
exportar a programes d’analisi i tractament de
dades.

L’enviament de
'enquesta es va
realitzar el 10 de
setembre.

Recepcid dels

resultats i analisi

A partir de les respostes rebudes es va realitzar
I’explotacid i analisi dels resultats. Internament es
va fixar la data del 18 com a dia limit per tancar la

A partir del 18 de
setembre.

de les dades recepcid de respostes.

Informe de | Enviament al responsable del departament dels | El 20 de setembre
. resultats de I'enquesta. Tot i que aquesta part del

valoracio

procés no procediria per la inexisténcia del
personal que ho hauria de realitzar s’ha pogut
comptar amb una petita explotacié de les dades
que s’ha enviat a la responsable del servei de
matrimonis?’.

Publicacio  dels

resultats

El darrer pas seria la publicacié dels resultats al
Panell de retiment de comptes. Com és logic
aquest part del procés no s’ha pogut realitzar.

No procedeix

Font: elaboracié propia a partir de I'aplicacié practica de la part del model que afecta al sistema
d’avaluacié de la satisfaccié dels usuaris dels serveis.

97 Als annexos es pot consultar 'informe de resultats de I'enquesta de satisfaccié realitzada. Aquest ha estat
preparat de manera voluntaria per un dels participants a I’analisi DAFO.
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7.2.Principals inconvenients i dificultats de I’aplicacié practica

La prova practica, encara que només ha estat d’una part del model, ha servit per detectar algunes
mancances i incongruéncies en el plantejament técnic proposat. A grans trets els principals

inconvenients i dificultats d’aplicacié que s’han trobat han estat:

= Aparicio d’aspectes no previstos al model. Un dels aspectes que ha evidenciat la prova
pilot ha estat la preséncia d’elements no contemplats al model proposat. Un exemple ha
estat en relacid al canal escollit per realitzar I'enquesta. En concret, el plantejament
formulat no comptava amb la necessitat de signar el text del mail que acompanya a
I’enquesta quan aquesta es fa via correu electronic, i en conseqliencia tampoc preveia qui
el signava. En aquest cas es va optar per la signatura generica del Negociat de Protocol.
Altre exemple ha estat en la necessitat no prevista de canviar la pregunta relativa als
atributs tangibles® dels serveis quan aquests es realitzen de forma presencial.
Segurament aquesta situacié d’aspectes no previstos que s’han detectat a nivell parcial

sera extensible a altres parts dels models.

= Poca participacié per part dels usuaris del servei. Com era d’esperar el nombre de
respostes ha estat baix. Al tancament de la data prevista per contestar I'enquesta només
havien respost 37 usuaris dels 150 als que s’havia enviat I'enquesta, és a dir, el 24,6%.
D’una banda, pot ser un indicador que I'opcid de fixar com a criteri general que aquesta
part del model es realitzi a través de trucada telefonica sigui potser la millor opcio, pero
també com a un factor per tenir-lo present i no desanimar-se davant un baixa participacié

de la ciutadania.

= Procés de realitzacid. Altre dels aspectes detectats és potser un circuit de realitzacio
massa molest i amb poca participacié prévia de les arees. En aquest cas, s’ha pogut

observar durant el procés d’adaptar les preguntes del qliestionari a les caracteristiques

% |nicialment el model plantejat no tenia previst que fos necessari modificar la pregunta dels atributs
tangibles en aquells serveis que es presten de manera presencial, és dir en un espai fisic concret. Ara bé,
segurament és una excepcid pero ha donat la casualitat que aquest és un servei que té dos ubicacions
fisiques que poden generar confusid a I'usuari que ha de contestar la pregunta: la de I'espai per tramitar el
matrimoni i la del lloc on fisicament es celebra la boda.
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del servei que ha estat necessari adregar-se al departament diverses vegades (avisar que
s’efectua I'enquesta, revisar el qliestionari, accedir a la base de dades...). Probablement
una part és conseqiiencia que el sistema no esta implantat en la seva totalitat. Perd també
ofereix un espai de reflexid per analitzar si el procés de realitzacié esta ben definit. En la
linia del que s’ha comentat als aspectes no previstos, segurament cal cercar férmules
prévies més participatives amb els departaments afectats amb la finalitat de reduir o
evitar molésties innecessaries cada cop que el departament que tingui assignada

aquesta part del model decideix implementar una enquesta.

= Lail-lusié dels no-costos: Fer la prova practica no ha suposat cap cost economic, més
enlla del temps dedicat pel personal del Negociat de Protocol que ha col-laborat i la resta
de personal de I’Area d’Alcaldia que directa o indirectament s’ha vist afectat (com ara la
direccié de I'Area). Ara bé, aquesta és una situacié il-lusoria, ja que com s’ha explicat
implementar parcial o totalment el model proposat té costos economics associats ja sigui

a nivell de temps, d’infraestructura com de recursos humans.

= Millora normativa interna: Fruit de la consulta realitzada al delegat de proteccio de dades
per a la realitzacié de I'enquesta de satisfaccié als usuaris del servei de matrimonis civils
s’ha considerat per part dels seus responsables que s’estudiara la possibilitat d’incorporar
la finalitat de fer enquestes als usuaris dels serveis en el tractament de dades personals

de I’Ajuntament®,

7.3.Recomanacions i aspectes de millora

| acabem. Aquest model només pretén ser un punt de partida per ajudar a construir i articular, si
aixi ho consideren els responsables municipals, una politica integral de la gestié de la qualitat dels
serveis que presta I’Ajuntament. Partint d’aquesta consideracid, segurament aquest model té
molts aspectes a millorar. En tot cas apuntem a tall de conclusions algunes, fruit sobretot de

I"aplicacio parcial del model.

% Es pot consultar la resposta facilitada a través de correu electronic als annexos d’aquest treball.
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Revisio dels circuits i passos proposats. Si un dels aspectes importants de la qualitat dels
serveis és la simplificacié dels processos, segurament aquesta no és la millor virtut del
model proposat. Es cert que detectar errors d’'un model que no esta operatiu és quelcom
més complicat que quan ja esta en funcionament. Pero a través de I'exercici practic s’ha
vist que potser molts dels circuits o passos proposats poden acabar resultant molestos
per a les arees i acabant sent un element que generi rebuig organitzatiu. En aquest sentit
seria bo, revisar i simplificar els circuits i fer-ho incorporant la visié dels diferents
departaments que directa o indirectament apareixen de forma més clara en les

diferents parts del model: Geréncia, Alcaldia, Servei d’Organitzacié, etc....

Reforgar la participacio prévia i posterior de les Arees. El testatge d’una part del model
també ha servit per detectar el poc protagonisme de les arees dins del model,
especialment si és té en compte que son els departaments i el seu personal els que
presten els serveis. En aquest sentit, seria recomanable i un aspecte a millorar intentar
reforgar i generar espais de governanga que permetin la participacié dels departaments
tant en la propia definicié del model com en el seu seguiment. Una opcid podria ser
recollir les aportacions que fessin els departaments més directament afectats respecte el
model proposat o crear una comissio especifica de qualitat formada per les persones que

es considerin necessaries.

Quantificar el cost d'implementar el model. Un dels aspectes a millorar és sens dubte la
relativa al cost que suposa implementar un model com el que s’ha plantejat.
Especialment, perqué aquest element no apareix recollit al model, encara que en algun
cas s’ha incorporat alguna quantificacié. En aquest sentit, no només seria recomanable
sind un aspecte a millorar, quantificar la despesa que suposaria implantar el model en
el seu conjunt com de manera individual per a cadascuna de les parts que composen el
model. Aixo podria afavorir, que si bé no s’optés per implantar el model globalment,

tenir la possibilitat d’impulsar alguna de les seves parts.

Incorporar I’experiéncia en gestio de la qualitat dels departaments municipals. Com s’ha

dit, I’Ajuntament no parteix de zero. Hi ha departaments que porten molts anys utilitzant
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alguns dels instruments de qualitat. Al respecte, seria recomanable comptar amb la seva
opinié per millorar el model, incorporar noves idees i tenir un punt de realitat de les

dificultats que comportar aplicar als serveis eines de gestié de la qualitat.

Benchmarking. Curiosament un dels instruments de qualitat que no s’ha utilitzat prou a
I’hora de plantejar el model és el benchmarking. En aquesta direccid, seria recomanable
qgue abans d’abordar un projecte d’aquest tipus, s’analitzés amb més detall que estant
fent altres administracions en aquest ambit. Especialment perque una de les deficiencies

actuals del conjunt de la institucid és el poc coneixement que es té d’aquesta qiiestid.

Sistemes de gestio de la informacid. Segurament, aquest és un model que les necessitats
d’integracid i connexié amb bases de dades i aplicatius ja existents requereixen d’'una
major atencid de la que se li ha donat en el conjunt del treball i en el disseny del propi
model. Es tracte més de saber quina informacio fa falta, quina esta disponible i com
s’integra, que no pas de crear o comprar nous aplicatius. Es per aixd, que potser seria
recomanable comptar amb la valoracié técnica del departament que té aquesta funcié
per incorporar al model els requeriments necessaris. Aspecte extensible a les qliestiones
més associades a Informatica en quant a infraestructura i requeriments tecnologics

necessaris.

Reconeixement. Al llarg del document s’han anat incorporant un seguit d’observacions
amb la finalitat de plantejar alternatives o apuntar petites recomanacions. Un dels
aspectes al que potser no s’ha prestat prou atencié en el model, és la relativa a
I’establiment d’elements de reconeixement dels serveis i els empleats. Es cert que aquest
aspecte no ha estat una prioritat en les opinions dels responsables técnics, pero potser

valdria la pena aprofundir una mica més.
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8.CONCLUSIONS | REFLEXIONS FINALS

Iniciavem aquest treball destacant que avui I’Ajuntament de L'Hospitalet té la voluntat d’impulsar
durant el proxim mandat una politica de gestid de qualitat dels serveis que adreca a la ciutadania.
| més en concret, intentar posar en marxa una estrategia corporativa que doni cohesié o sentit
d’unitat a les diferents actuacions disperses i voluntaries que realitzen les seves arees municipals

en aquesta materia, fixant criteris comuns i homogenis aplicables al major nombre de serveis.

Al llarg d’aquest treball s’ha intentat proposar un model o sistema propi de gestié de la qualitat
dels serveis de I’Ajuntament que respongui a aquest interes municipal. Amb independéncia que
la corporacio local decideixi implementar total o parcialment el model plantejat volem finalitzar
aquest treball amb un seguit de conclusions emmarcades en el objecte general i els objectius

especifics que s’intentaven abordar:

1. Respecte al model finalment plantejat:

=  Model realista enfront d’'un model teodric. Com s’ha explicat al llarg de tot el procés, el
model plantejat no tenia la vocacié de ser un model teoric sind respondre a la realitat i
prioritats de I’Ajuntament. Per aquest motiu, s’han realitzat enquestes a I'equip directiu i
a la Gerent municipal per determinar quins elements hauria de prioritzar un hipotétic
model de qualitat (preguntes 2 i 6 de I'enquesta als caps de serveii nim. 5 de I'entrevista).
El resultat ha estat que el gruix del model es centra en els 4 elements que
majoritariament ha determinat el cos directiu com a més necessaris (la fixacio
d’estandards de qualitat comuns per a tots a les Cartes de serveis, els indicadors de gestid,

les enquestes de la satisfaccid dels usuaris i la publicacio al web).

A aquests 4 elements se’ls ha donat entitat propia dins del model en funcié de la seva
situacid real a I’Ajuntament. De fet, se’ls ha anomenat pilars estructurals i han estat
objecte d’un ampli desenvolupament al treball (apartat 6.6.2). Bé, definint una
metodologia especifica per homogeneitzar i sistematitzar un funcionament comd. Es el

cas de les enquestes de satisfaccid i del panell de retiment de comptes de la qualitat que

113



no existien préviament. Bé, a través de recomanar la reorientacié de projectes ja en

marxa. Com seria el cas de les Cartes de Serveis i els indicadors de gestid.

Segurament existeixen altres formes alternatives de plantejar el model. | segurament, el
fet de prioritzar uns instruments ha penalitzat d’altres. Alguns, com s’ha vist a la diagnosi,
amb molta tradicid a I'’Ajuntament pero utilitzats per pocs departaments, com ara la
norma ISO 9001. De fet, s’ha volgut no perdre aquesta experiéncia col-lectiva i se’ls ha
incorporat al model de qualitat amb un paper complementari. Es a dir, a diferéncia dels
altres elements, la seva utilitzacié no dependra de criteris corporatius sind que continuara
depenent dels propis departaments. | finalment, han hagut altres eines amb molt de
prestigi a I'ambit de la qualitat, com I'EFQM, que ni sén utilitzats per les arees ni han
estat considerades necessaries pels gestors municipals, motivant que finalment

aquestes no siguin incloses al model.

Vist globalment el resultat de la proposta i tenint en compte la poca cultura de la qualitat
de la que es partia es considera que I’opcid escollida per plantejar el disseny potser no
permet obtenir el millor model pero si disposar d’'un punt de partida compartit per

tothom que fa que sigui més viable la seva implantacié futura.

La il-lusié dels no-costos: la prova pilot que s’ha realitzat sobre una de les parts que
configuren el model no ha suposat cap cost més enlla del temps dedicat pel personal que
voluntariament hi ha col-laborat. Ara bé, aquesta és una situacié il-lusoria. Es cert que
algunes parts del model al ser propostes de reorientacié d’actuacions que ja s’estan
realitzant no suposen cap cost directe (cartes de serveis o indicadors de gestid). Pero
d’altres, en especial les parts del model que suposen una novetat (model organitzatiu,
formacié i el sistema d’avaluacié de la satisfaccid) tenen associats costos de personal i
d’infraestructura tecnologica. Com es recull a 'apartat de recomanacions (punt 7.3)
aquesta és una de les grans mancances de la proposta, i si finalment els decisors publics
consideren que s’aplica el model, sera necessari incorporar una quantificacio real del cost

del model.
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Un model imperfecte i millorable. La prova pilot, encara que s’ha fet sobre una part dels
elements que conformen el model, ha permes visualitzar algunes deficiéncies que han
estat recollides al document, apreciant-se en alguns casos la possibilitat d’extrapolar
conclusions al conjunt de la proposta. La deteccid d’aquests mancances també ha
permeés plantejar possibles millores. Per no ser reiteratius, ja que el detall de la
informacid es troba recollida als apartats 7.2 i 7.3 del TFM, en destaquem algunes que
creiem importants tenir en compte si finalment s’optés per implantar el model. Una
d’elles és la necessitat de reforgar espais de governanga que afavoreixin una major
participacié de les arees en el conjunt del model. Per exemple, a través d’'una Comissio
de Qualitat. | d’altra, I'abséncia a la part d’analisi d’'un cert benchmarking, que aportés
comparacié o coneixement sobre alldo que estan fent altres administracions locals en

relacid a la gestid de la qualitat.

Aprofitament i integracio de les eines existents. Com s’ha vist a través de la diagnosi,
I’Ajuntament no parteix de zero. Malgrat que amb diferents graus d’utilitzacié per part de
les diferents arees (taula 4), hi ha uns 9 instruments o elements vinculats a la gestio de la
qualitat (taula 10) bé en actiu o bé en fase de projecte (Cartes de Servei i el Cataleg de
Serveis). Una de les principals caracteristiques que es desprén d’aquest analisi (apartat
6.2) és que la utilitzacié d’aquestes eines no respon a una estrategia global de la gestio
de la qualitat per part de la institucio, siné a la iniciativa propia dels departaments que
opten per utilitzar uns instruments o altres o a no utilitzar-ne cap. Tot i que el model
dona més protagonisme a uns instruments que als altres, també aporta una certa
estrategia global a I'aconseguir integrar la majoria d’instruments utilitzats en un unic
model. Cal afegir, que aquesta idea d’integracié queda reforcada a través del que s’ha
anomenat eixos transversals del model, i que precisament tenen la finalitat de donar
cohesid a tot el model. Com s’ha apuntat al treball (apartat 6.6.4) aquests son el pla
director de qualitat, el pla de formaciod sobre gestié de qualitat i el cataleg de serveis. Tots

ells elements actualment inexistents a I’Ajuntament.

Bona predisposicid del personal. Una de les conclusions que es desprén del treball

realitzat és la bona predisposicié i acollida que la proposta ha tingut. Els 31 treballadors
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gue directament o indirectament han ajudat a definir la proposta o la diagnosi dels
instruments actualment utilitzats a I’Ajuntament ha estat forca receptiva i amb un grau
de col-laboracié destacat. Un fet que es considera important de cara a una possible
implantacié futura del model. Un dels exemples que es cita a I'apartat de dificultats i
inconvenients del model és la resposta del delegat de proteccié de dades i la responsable
municipal de coordinar aquest tema que han considerat estudiar alguna solucié a alguns
dels dubtes juridics plantejats durant el TFM. En concret, el relatiu al tractament de
dades personals dels usuaris dels serveis per realitzar enquestes de satisfaccid i que es

troba recollit a I'apartat d’annexos.

Respecte a les recomanacions del Sindic de Greuges sobre la qualitat dels serveis:

Un dels objectius especifics del TFM era aconseguir incorporar com a pauta de funcionament
dels serveis de I’Ajuntament les recomanacions que el Sindic de Greuges fa respecte a dos

instruments de qualitat: les Cartes de Serveis i la satisfaccid dels usuaris.

Aguestes recomanacions s’han detallat a I'apartat dedicat al marc normatiu de la qualitat
(apartat 5.3). Basicament, fan referéncia a la necessitat de que les administracions adaptin les
seves Cartes de Serveis als requisits i continguts previstos a la LTAIBGC i que les
administracions incorporin I'avaluacié permanent dels seus serveis a través de la consulta als
usuaris. El resultat final del model proposat permet concloure que no només s’han incorporat

siné que van més enlla de les recomanacions indicades pel Sindic. En concret:

= Reorientacié de I’actual projecte corporatiu de Cartes de Serveis. Com s’ha vist a la
diagnosi, actualment existeix un projecte corporatiu que preveu I'adaptacié a la llei
de transparéncia de les 15 Cartes actualment existents. L'aspecte més important
d’aquest projecte és que estableix un model de carta corporativa que serveix per
situar un minim comu denominador de la qualitat dels serveis per al conjunt de
I’Ajuntament. Per tant, quan el projecte estigui operatiu (ara no ho esta)
I’Ajuntament seguira la recomanacié del Sindic pel que fa a aquest tema. Ara bé, com

s’ha vist a I'analisi de les Cartes (apartat 6.1.1) el model de carta corporativa no
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incorpora cap indicador ni estableix nivells de qualitat comuns i quantificables dels
serveis. Només situa de forma declarativa els compromisos globals de la Institucié en
relacio als seus serveis. Precisament s’ha vist com una de les prioritats dels gestors
és que el model determini estandards de qualitat comuns dels serveis. Es en aquest
sentit, que s’ha volgut anar un pas més enlla de les recomanacions del Sindic
plantejant una reorientacid d’aquest projecte per complir amb les prioritats

marcades pels gestors municipals (apartat 6.6.2.1).

El sistema d’avaluacié de la satisfaccié dels usuaris dels serveis de L’'Hospitalet:
I’element diferenciador del model. Probablement, establint la realitzacié periddica
d’enquestes de satisfaccié en els principals serveis municipals s’hauria pogut donat
compliment a la recomanacio del Sindic. No obstant aix0, i tenint en compte que les
enquestes de satisfaccid eren una de les prioritats marcades pel gestors, en especial
de la Gerencia, i que al comencament d’aquest treball s’ha assenyalat que es volia
situar la proximitat com a un dels elements distintius del model, de nou s’ha

considerat pertinent anar més enlla de les recomanacions.

La solucié aportada ha estat la creacié d’un sistema especific d’avaluacié de la
satisfaccio dels usuaris aplicable a la gran majoria de serveis. Sense anim de ser
reiteratius (aquest sistema es detalla ampliament a I'apartat 6.6.3.3) les principals
aportacions que incorpora (la majoria d’elles obtingudes a través d’un sistema de
votacid incorporat a I'analisi DAFO) sén: estandarditzacié d’un qiiestionari tipus
realitzable per diferents canals (telefon, mail o adreca postal), la fixacié de les
dimensions i atributs dels serveis municipals a valorar, la classificacié dels serveis
en funcié de si son objecte d’enquesta de satisfacciéo realitzades pel propi
ajuntament (qlestionari estandard) o externalitzades, i |'establiment d’un circuit
intern (als annexes es recullen els diagrames de fluxos) per centralitzar la seva

realitzacié en un Unic departament.

Tot i que com s’ha vist a la prova pilot el sistema proposat és millorable, creiem que

esdevé una solucié innovadora que aporta diferenciacié i proximitat al model de

117



gestid de la qualitat proposat per a I’Ajuntament, tot afegint una visi6 més humana
de la gestidé de la qualitat i ajudant a fer que aquest compti amb un cert equilibri

entre la visid objectiva i subjectiva de la qualitat.

3. Respecte a la creacié d’un departament de qualitat:

La principal conclusié d’aquest objectiu és potser la no necessitat de comptar amb un
departament especific. Tal com s’ha vist al llarg del treball, les diferents parts que integren el
model han acabat concloent que siguin implementades per cadascun dels departaments
municipals que actualment tenen la competéncia o bé ja estan desenvolupant el projecte.
Precisament, per la multiplicitat de departaments afectats directament pel model, més que
plantejar la necessitat de crear un departament de qualitat especific s’ha acabat valorant que
potser la millor opci6 sigui la creacié d’una figura, a I’estil d’'un comissionat de qualitat, que
tingui la funcié de coordinar el desenvolupament de tot el model. Un aspecte que com s’ha

vist s’allunya en part de I'opinid de la Geréncia recollida a I’entrevista.

4. Respecte ala promocié de noves formes de retiment de comptes:

Finalment, i també com a element diferenciador d’altres models de qualitat, s’ha volgut no
només donar resposta a una de les prioritats assenyalades pels gestors municipals, siné situar
el model dins de les tendéncies de bona governanca tot aportant el valor de la transparéncia
a la gestio de la qualitat. La solucidé adoptada ha estat la proposta d’un panell de retiment de
comptes de la qualitat. Aquest es detalla a I'apartat 6.7, i a banda del disseny grafic, que pot
agradar més o menys, la idea que s’ha intentat traslladar és que en el panell tinguin cabuda
tots els elements que formen part del model i ofereixi informacié en temps real sobre la

qualitat dels serveis de I’Ajuntament.

| finalment, acabem amb una reflexié sorgida després de plantejar aquest model. Es evident, que
comptar amb un model de gestid dels serveis pot ajudar a la gestid municipal. Especialment si
aquest s’aplica i s’aprofita per millorar continuament i canviar allo que no funciona, que al cap i

a la fi hauria de ser la finalitat ultima de qualsevol sistema de gestid de la qualitat.
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Pero, avui la societat canvia dia a dia. | la tecnologia avanga a un ritme imparable. En un context
on gairebé tot és personalitza (la comunicacio, les estratégies comercials, el consum de televisio,
el comportament electoral.....) els serveis, i el que ha de ser la seva qualitat, ha d’anar un pas

més enlla de I’establiment d’un model o un altre.

En aquest sentit, cal avangar en la direccié que avanga la societat. En definitiva, intentar també
personalitzar els serveis. | aix0 passa per fer un replantejament global i profund dels serveis que
actualment es presten a la ciutat. On aquests es re-pensin i es re-dissenyin realment des del punt
de vista d’aquells que els utilitzen. Incorporar les tecniques de les experiéncies vitals i establir els
mapes d’experiéncies dels serveis pot ser un cami. Exigir la preséncia del client misterids a tots
els serveis un altra. Només aixi aconseguirem arribar a la veritable qualitat dels serveis. La que
situa als ciutadans com quelcom més que un col-lectiu, els que els tracta com a persones. Potser

aixi, aconseguirem tenir no només serveis de qualitat sinéd Administracions de qualitat.

| acabem com hem comencat. Si hem estat capacos d’arribar fins a qui, podem continuar

avancant. Pero aquest és un pas que ja s’escapa de I'objecte d’aquest treball.
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12.1.Transcripcid de I’entrevista a la Gerent Municipal

a) Correu de peticio de I’entrevista

De: Garcia-Calvillo Moreno_ M. Carmen

Enviado el: dimarts, 22 / maig / 2018 11:23

Para:

Asunto: Treball Final de Master (model o sistema propi de gestio qualitat dels serveis)

Benvolguda

Com ja saps el Mdster en Gestio Publica Avangada inclou la realitzacié d’un treball final de Mdster (TFM). Des
de I'Ajuntament se’ns marca que el treball final que plantegem ha de ser d’utilitat o d’interés per aplicar o
desenvolupar al nostre Fajuntament.

En aquesta linia, un cop parlat amb el tutor municipal i amb el tutor de la universitat el treball proposat té per
finalitat dissenyar i implementar un model o sistema propi de gestio de la qualitat i la proximitat dels serveis,
amb la idea que el model pugui ser escalable o generalitzable a bona part dels serveis que realitzem.

Es una tasca complexa i potser no em sortiré, perd el primer pas es poder comptar amb la teva col-laboracié
aportant la visid transversal que com a Gerent Municipal tens del conjunt de la institucid, dels serveis que es

presten i de les necessitats de millora que caldrien implementar.

Per aixo m’agradaria comptar amb la teva ajuda a través d’una petita entrevista que t’adjunto en aquest mail
on hi ha un seguit de preguntes que em seran de molta utilitat per encarar el desenvolupament del treball.

Espero que el trobis d’interés i utilitat per 'ajuntament.
Qualsevol idea, proposta o suggeriment que creguis interessant incorporar al treball seréd molt benvinguda.

Agraint la teva col-laboracié rep una forta abragada!l!!

Mari C. Garcia-Calvillo

126



b) Respostes facilitades per la Gerent Municipal

eNTREVISTA: (SR GERENT MUNICIPAL

Preguntes - respostes

1-

2-

Segons la teva opinié quina importancia dones a qué I'ajuntament compti amb un model
o sistema de gestié propi de qualitat i millora continua els serveis municipals ? (0 seria
gens important i 10 molt important)

De 0 a 10 grau d'importancia que dona aqué |0 | 1|2 |3 |4 |5|6[7]|8 10
I'ajuntament compti amb un model de qualitat
dels serveis que presta directa i indirectament?

Descriu que és per tu la qualitat i la proximitat als serveis piblics? 5’ha d’apostar per un
model de qualitat des de I'enfocament del ciutada (subjectiva) o des d’una visié de
qualitat basada en estandards objectius dels serveis publics?

Penso que els serveis municipals han d'estar orientats a millorar la vida dels ciutadans,
s’han d’avancgar a les seves necessitats i han d’estar dissenyats i pensats fer a simplificar i
facilitar la relacid del ciutada amb el seu Ajuntament. Aquesta prioritat és una aposta pél
model de qualitat subjectiva. Ara bé, com a responsable dels serveis municipals entenc
gue no és pot renunciar i es imprescindible enfocar el model de prestacio de serveis des
del punt de vista de I'optimitzacié de recursos. Els Ajuntaments han de treballar per la
implementacié de sistemes de seguiment i control de la qualitat del serveis prestats que
permetin millorar la gestid dels serveis pablics des del punt de vista gualitatiu i de costos.

1, actualment I'ajuntament disposa d'un model o sistema especific de gestié de qualitat i
millora continua del seus serveis pablics? Tant si la resposta és positiva com negativa,
segons el seu parer quins instruments hauria de prioritzar aquest model, per exemple
Cartes de serveis, enquestes de satisfaccid, certificats 150, ete...

En I"actualitat , I'Ajuntament no compta amb un sistema especific de gestio de la qualitat
pensat per a la millorar de tots els serveis municipals de manera global. Determinats
serveis estan treballant des de fa temps amb sistemes de qualitat 150, basicament les
Arees amb competéncies dels serveis a les persones i també s’han aprovat en molts casos
cartes de serveis .

Haurem de treballar en un Projecte que estableixi una estratégia corporativa en relacié a
la prestacid dels serveis municipals i que defineixi els estandards globals de qualitat dels
serveis municipals L'objectiu ha de ser I'establiment d" una Unica metodologia per a
definir els criteris de qualitat i els indicadors de seguiment de la prestacié de cada un dels
serveis municipals.

De moment, s'estd a I'espera que tots els serveis de I'ajuntament elabor'lnl un Reglament
del servei que és el primer pas per a aconseguir la primera fita del futur model de gestid
de serveis de I'Ajuntament, que és I'aprovacié de les cartes de serveis.

Considero imprescindible establir sistemes de seguiment que ens permetin millorar la
prestacio del serveis municipals com les enquestes de satisfaccio i altres sistemes que ens
permetin conéixer la percepcié del ciutadd i ens proporcionin informacid en temps real
del funcionament de determinats serveis .
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4-  En el cas que ajuntament no compti amb cap model o sistema de gestié de qualitat
dels serveis publics pot indicar-me per quin motiu/s no compta amb cap model?
(Marqui dos respostes)

Marcar amb un “ X" I'opci6 de
resposta triada

Perqué no es rellevant per I'ajuntament

Perqué no tenim mitjans per implementar-lo X

Perqué no tenim prou coneixements per dur-lo a terme X

Pergué no hi ha voluntat per part de les arees municipals

Altres (indicar quin)

5- Quina importancia dona a qué els diferents departaments municipals de 'ajuntament
implementin o incorporin en la prestacié dels seus serveis alguns dels instruments o
iniciatives de gestié de la qualitat dels serveis que es relacionen?

Eina o iniciativa de gesti6 de qualitat dels serveis Marca la puntuacié que millor s’ajusta a la
teva opinio (0 significa gens important i 10
molt important)

1. Cartes de Serveis 0]1)2 |3[4]|5]|6 8 15|10

2. Certificats de qualitat 1SO 0|12 |3|4|5|6 8 |9|10

3. Models d'excel-léncia de la qualitat (EFOM, |0 1|2 | 3|4 |56 g |5|10
CAF, EVAM, etg)

4, Realitzacio d'enquestes de satisfaccio 0|1|2 |3|4]|5|6|7]|8 10

5. Trucades de control/auditoria de qualitat als |0 | 1|2 |3 |4 (5|67 9| 10
usuaris, client misterios

6. Bistia de queixes, reclamacions i suggeriments 0|1|2 |3|4]|5|6|7 |9]|10

7. Implementar Indicadors de gestio 0|1|2 |3|4|5|6|7|8 | |10

8. Participacio dels usuaris en el disseny dels serveis O|1|2 |3|4|5] 7|8 |9|10

5. Publicacic al web de resultats associats a |0 | 1|2 |3 |4 |5|6|7(8 | |10
I"avaluacid i qualitat dels serveis

10. Iniciatives de benchmarking (comparacié entre (0| 1|2 |3 |4 (5|6 |7 |9 ]| 10
iguals)

11. Quadres de comandament 0j1|2 |3|4[5]|6[7]|8 [ |10

6- Parlem de tecnologia, I'ajuntament ha adquirit o desenvolupat alguna eina informatica

adregada a millorar la qualitat dels serveis, com per exemple gestor de cues, seguiment
d'indicadors, etc... ? L'adquisicié o desenvol t d’aquesta tecnologia respon a

P

necessitats especifiques d’'algun departament municipal o un plantejament estratégic
global de I'ajuntament?

Efectivament I'Ajuntament estd continuament implementant eines informatiques per
millorar la qualitat dels serveis. Fins ara hem treballat amb aplicatius, destinats a serveis

finalistes. Interessa destacar les app.i els sistemes de seguiment d’incidéncies dels serveis
de Via Pdblica, Serveis de Neteja i serveis de convivéncia i civisme, que a banda de ser uns

excellents instruments de seguiment i millora continua dels serveis, incorporen la
participacid directa amb possibilitat de fer seguiment en temps real dels ciutadans, ja que
operen a través de APP.

Dins del desplegament del Pla de sistemes municipal, i a nivell global i de tecnificacid
estratégica estem treballant amb la Implantacié de 'Administracid Electrénica, a on estem
concentrant el maxim de recursos i esforgcos. Amb la implementacid de I'expedient
electronic s'obriran noves oportunitats per al seguiment i millora de la gestid dels serveis
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centrals i finalistes a la vegada que obtindrem informacié rellevant per a optimitzar
recursos i millorar la gestié municipal.

Des d'aquest any hem comencgat a desplegar un gestor de cues corporatiu que ha de
millorar la qualitat dels serveis d’atencio a la ciutadania, a la vegada que consolidem i
reforcem els canals d'atencid al ciutada: presencial (gestor de cues), telefonica (gestid del
010) i electronica( millores continuades a la Seu Electrénica i al cataleg de tramits
municipals). L’Ajuntament ha fet una aposta important al incorporar i desenvolupar , dins
del sistema d’escolta Activa i d’atencid als ciutadans , les Xarxes Socials.

Les Cartes de Serveis son l'instrument de gestié de qualitat més utilitzat per les
administracions. Actualment, I’ajuntament compte amb 15 cartes de servei. Pot dir-me si
aquestes cartes s’han adaptat als requisits definits per la Llei de Transparéncia Catalana
del 2014? |, pot dir-me si I'ajuntament disposa d’un pla o projecte per adaptar les cartes
de serveis existents a aquesta llei o impulsar-ne la generalitzacié d’aquest instrument? |,
quantes cartes de serveis s’han elaborat durant I'actual mandat municipal? | pot dir-me
si 'ajuntament disposa d’un pla o projecte per adaptar les cartes de serveis existent o
impulsar-ne la generalitzacié d"aquest instrument?

L’Ajuntament disposa d'un Projecte calendaritzat per a adaptar les cartes de serveis
existents a les disposicions de les Lleis de Transparéncia. Cal fer una adaptacié normativa ,
aprovant de manera prévia els Reglaments de funcionament de cada uns dels serveis,
actuacié gue esta prevista al Pla Anual Normatiu del 2018.

Disposa l'ajuntament d’una bateria comuna d'indicadors o un estandard minim
d’indicadors o un estandard minim adregats a mesurar els compromisos de qualitat del
serveis que presta? En cas negatiu, pot explicar els motius?

El PAM 2015/2019 preveu el desenvolupament d’un sistema corporatiu de seguiment de la
gestio, aixi com l'elaboracié d'un Projecte per a la implantacid del quadre de
comandament municipal. Els avancos han estat limitats per falta de recursos.

La contractacid publica de I'ajuntament inclou alguna exigéncia comuna en relacié a la
qualitat de prestacid de serveis realitzats per tercers? En cas afirmatiu quina/s?

Els Plecs de condicions incorporen estendards de qualitat en la prestacio dels serveis
publics d’obligatori compliment per al contractista que obliguen als serveis municipals
responsables de I'execucid dels contractes a fer una valoracié continuada. En molts casos
incorporen I'establiment de penalitats per incompliment dels estandards de resposta i
qualitat.

En els Grans contractes de prestacio de serveis publics per tercers, existeix un Programa
informatic de seguiment i resolucié d'incidéncies en la gestio dels serveis. Aquesta es una
eina imprescindible per al control i el seguiment de la prestacié. Exemple: Concessié dels
serveis publics de Neteja.

10- A banda del barometre d’opinié publica municipal, I'ajuntament realitza de manera

periddica i especifica enquestes de satisfaccié dels seus serveis? En cas afirmatiu, creu
que aquestes enquestes responen a una voluntat especifica de cada area o a una
estratégia comuna de I'ajuntament en el seu conjunt?
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Son poques les enquestes que es realitzen en aquest sentit. L'estratégia corporativa en
aquest tema s’orienta a concentrar els sistemes de seguiment i control de la gestid i de la
qualitat de la prestacié dels serveis municipals en I'ambit de I'Alcaldia, el que permet
definir linies d’actuacid per a tota la corporacio .

11- L'ajuntament realitza algun tipus d’auditoria de qualitat dels serveis que presta
directament com per exemple trucant als usuaris dels serveis? | amb els usuaris de
serveis que son prestats per tercers I'ajuntament té algun tipus de contacte?

Principalment I'Ajuntament es nodreix d'informacio directa dels usuaris a través dels
sistemes d'Escolta activa, i dels diferents sistemes de recollida de queixes i seguiment
d’incidéncies basicament SIGVIAL i les APP de neteja i G.U.

12- Des del punt de vista organitzatiu, existeix algun departament que de forma especifica
tingui competéncies en la qualitat i millora continua dels serveis municipals? En cas
afirmatiu quines soén les seves funcions?

Fins al moment no existeix un servei o departament que tingui atribuida aquesta funcid.

13- Des del punt de vista normatiu existeix alguna norma municipal adrecada a regular la
qualitat dels serveis publics que presta I'ajuntament? En cas negatiu, creu que seria
necessaria?

Si, la considero necessaria.

14- Des del punt de vista estratégic: un dels objectius que recull I'actual Pla d'Actuacid
Municipal (PAM) és la posada en practica d'un model organitzatiu orientat a una
prestacié de serveis publics de qualitat. Podries explicar breument en qué consisteix

aquesta estratégia organitzativa i com contribueix a prestar serveis publics de qualitat?

No ho puc explicar breument. Perd el Model Organitzatiu que estem desenvolupant esta
pensat per al desplegament d’aguest objectiu: La prestacid de serveis publics de qualitat.

L'Hin: EL MODEL DE GESTIO CORPORATIVA

Lideratge i Marc de responsabilitat

Planiteacis ustratigica Transparsacla Mate! relazianal
Cultura corporativa
Comunlzachs Intema Desanvolupament de peracnes Vadars | ética pobica

Mecanismes de creacio de valor piblic

Planiicacls
cgerativa

15- | per acabar, segons el seu parer quins sén els punts forts dels serveis que presta
I'ajuntament?

Destacaria el compromis del Govern de la ciutat i de tota la Organitzacid: directius, técnics
i treballador per a prioritzar la qualitat dels nostres servis piblics que no tenen altre missié
que millorar la vida dels ciutadans de I'Hospitalet

| quins serien els aspectes a millorar?

Definitivament i deixant de banda les limitacions pressupostaries i de recursos que patim
els Ajuntaments, |'ambit de millora en la prestacid dels serveis passa per al
desenvolupament d’un sistema de indicadors i controls que permetin obtenir informacié
en temps real que ens proporcioni eines per a la millora continuada de la gestié dels
serveis publics. Tot aixd no es podra fer sense fer un esforg invertint en tecnologia i
invertint en la tecnificacid i professionalitzacio del nostre capital técnic i huma.
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12.2.Qiiestionari de 'enquesta online a Directors d’Area i Caps de Servei

a)Correu de peticié de participacié en I’enquesta

De: Garcia-Calvillo Moreno_ M. Carmen
Enviat: dimarts, 29 / maig / 2018 08:23
Tema: Enquesta sistema de qualitat i proximitat dels serveis de I'Ajuntament

Benvolgut, benvolguda,

T’adreco aquest correu electronic perqué m’agradaria poder comptar amb la teva
col-laboracié en el Treball Final de Master de Gestid Publica Avangada que estic fent.
L'objectiu d’aquest treball és dissenyar un model propi de gestié de la qualitat i proximitat
dels serveis que s’adrecen a la ciutadania al nostre Ajuntament.

Soc conscient del volum de feina que tenim tots, per aixo s’ha consultat amb la Geréncia
Municipal I'enviament d’aquest escrit que t'estic adregant.

Només et portara 10 minuts. Simplement cal que contestis a una enquesta que trobaras al
segiient enllag: https://g00.gl/forms/nBxY71gu9bCChlji2

Els resultats sén andnims, ja que la seva finalitat és disposar de dades objectives sobre allo
que s’hauria de prioritzar en 'ambit dels sistemes de qualitat i obtenir una fotografia dels
principals instruments de qualitat que estem utilitzant o que es considera que caldria

utilitzar en el futur.

Els treballs tenen un periode d’entrega, motiu pel qual t'agrairia que poguessis contestar al
guestionari abans del 15 de juny.

Si tens qualsevol dubte estic a la teva disposicio.
Agraint la teva col-laboracié rep una forta abracada!!

Mari C. Garcia-Calvillo
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b) Qiiestionari de 'enquesta enviada als Director d’Area i Caps de Serveis

2. Amb independencia que utilitzis o no alguna de les eines

* & 'S - inedi i,
Enquesta on I|ne aIS dlrectors d area i |nd|caldes ahansl, en una e‘scala del Dal"l[],l on zero spnlﬁca _
. gens important i 10 molt important, quina importancia donaries
caps de servei a que s'apliqui als serveis que ofereixes els instruments de
gestio de la qualitat que es relacionen: *
* Mecegsar]
o 1 2 3 2 5 b 7
1. Actualment existeixen moltes eines adrecades a millorar i Cartes de
mesurar la qualitat dels serveis locals que es presten. Em pots T ©o0o0o0o0O0O0O0
dir si actualment a la teva direccid/servei s'utilitza alguna de les Cestificats de
eines o iniciatives de gestio de la qualitat del serveis que a FaE ©000O0O0O0O0
continuacid es relacionen? * I:?::;mme
g Mo Mo ha g6 :223::13&1-' O 0O 0 0O 0 0 0 O
EVAM, #ic)
Cartes de Serveis O O D .
Realitzacio
Certificals de quaitat IJ'::I{]' - & O O O O O O O D
150 o equivalants D D O s
Trucades ge
Maodels dexcel & i ik
ueula Q’llallt; iEFéIﬁ'!al O D D ':DZ"; u?[;:afm O D O O O O O O
CAF, EVAM, eic) Eans
Realitzacid "
danguastes da O l:l O m’;&m
e memcesis O O O O O O O O
Trucades de supgenments
I:Ol'ﬂl'ﬂ.'a.lﬂnﬂra.d! D D D
il al I Implement
Clont mstrgs mese O O O O O O O O
pestio
i !
e 9] @] Q Partcipacic deis
riments :
::::m;i:':'lndir:nm-; mxl O D O D O O O O
ueaasnd ) o O O O sEes
Parlicipacié deis o o 0 m‘g:f;:m
g [t
sasenes s O O O O O O O O
Publicacid al web de ::ra\[gast dels
= L
—eas O o o ~
dels serveiz mnesnde
marking
Iniciatives de mﬂf? 0 0000000
Bérichimarkin IguEls|
[oum%aaoﬁgrma O O O
Touis) Quadres d
s st O O O O O O O O
uadres de
comanklament O D O

4 )

132



3. (només per aquelles iniciatives que s'indica que no s'utilitzel
| podries dir quin és el motiu principal per no utilitzar aquest
instrument? (només una resposta)

usuans

Particpacss
usuarts en &l
disseny deis
Seropis

Publicacic al
weD oe resultats
associats a
Favaluacid |
qualitat dels
bl 1

Iniciatives de
benchmarking
(comparacid
entre iguals)

Quadres de
comandament

Mo é5

reflevant No tenim Falta Jagests  Elsresultats
pels  Mocoaee T T farmacid  contemelant i
servels Imstrument . oo, entraels laseva  compensarien
aue tredalladors implantacio Tesforg

prestem

©c 0o o o o o
c 0o O O O O

c O O O O

o O O O @]

« I

4, Creus que és necessari que I'ajuntament tingui en compte la
qualitat dels serveis que presta de forma directa o a través de

tercers? *
O si

) No

(O Nohose

5.1, penses que el teu ajuntament hauria de comptar amb un
model o sistema de gestid propi de la qualitat dels serveis? *

Os
) No
() Nohosé

6. Suposant que 'ajuntament valgués implementar un madel de
gestid de |a qualitat dels seus serveis, valora del0a 101a
importancia que hauria de tenir els seglents elements en el

disseny i aplicacid del model *
El model ha prioritzar 13 visid ciutadana de |a qualitat del servel [qualitat subjectiva, enquestes
satisfaccid, caries de sarvel el )

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

00000000000

Gens
important

Mol
impaortant

El model ha de pricriizar la vishd cojective oe la qualitst del served (eficiéncia, indicadors de gestid,
exceléncia gestic, st

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

et 00000000000 jmporam

*

El model ha de compiar amb un unitat de guaitat | milkora especifica per a tot l'auntament
01 2 345 6 7 8 9 10

= A0000000000 M

Important Imipartant

*
El madel a2 praveune dotar & lag Arses amin més raballadors ser imasntar & madel

01 2 3 456 7 & 9 10

e Q0000000000  jmporam

*

El model ha de preveuns com & minim totes les &rees comotin ama a2 menys un servel on
5apiqués &l mods!

01 2 3% 45 6 7 & 9 10

o Q00000000000 e

*

Que compli amib uns esdandards o indicador comuns minims par mesursr als compromses dels
servais gue saferamen

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
v AO000000C00Q0 | Mt

important imiportant

*

Oue com 3 minim 1 02's sarvels que presta cada &rea comptin amb enquestas oz satstacckd
g1 2 3 45 6 7 8 89 1

00000000000

Gens.
Impartant

Mot
Imgortant

*

Oue las enquestes de satisfacco de serveis complin a un minm comed de gilestions a preguntar, és
a dir, gue estiguin unificadas

01 2 3 45 6 7 8 9 10

ey 00000000000 e

*

Que sapligueasin fhmules de reconeirement o recompensa als iebsladars dels serveis que
oblenen un debésmiradl nived diquslita

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

v DO000000000 M

important imporiant
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*

Qe MAjuntament avancés cap a la certiicackd del sistema de ;ES[lD‘ oe |a gualitat mitjancant
auditores extermnes

o1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

met 0000000000 O et

7. Pensant en el conjunt de I'ajuntament, segons la teva opinid
quins sén els punts forts dels serveis que esta prestant
actualment ? (només es poden donar un maxim de tres
respostes) *

8. Segons la teva opinio quins son els aspectes gue tenen meés
incidéncia en la gualitat dels serveis que presta l'ajuntament? |
per l'usuari/ciutada que rep el servei? (marca fins a un maxim de
3 opcions) *

[ La confortabilitat de |z instal-lacid/equipament on es presta el servei
[] Eltracte gue reben els usuaris

[[] FEls temps d'espera en ser atés

D La forma de gestio (directa o indirecta)

D El cost que ha de pagar pel servei rebut

8b. Se li acudeix algun altre element que pot afectar en la
percepcid objectiva i subjectiva de la qualitat d'un servei, en
especial daguells serveis que no es presten en un espai fisic
concret? *

9. | pensant en el futur, quins aspectes creus que s'haurien de
millorar en relacid als serveis que actualment esta prestant

I'ajuntament? (només es poden donar un maxim de 3 respostes)
W

10. | per acabar, de tots els serveis municipals que presta el teu
departament, a quin creus gue seria més necessari gue es
pogués aplicar un model o sistema propi de gestid de la
qualitat? *

Pots indicar el carrec que ocupes?
() Director/a d'érea

(O) Cap de servel
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c) Resultats de I’enquesta enviada als Directors d’Area i Caps de Serveis

1 | chmecqueocupes |
2 Total Cap de servei Directoria d'area

N % columna | N | ] ccfl_umna i N T cg!]mna i
3 mitjana mitjana mitiana
4 |1a. Actualment [1a. Actualment a la teva direccidisenei s'ulilizen: Si 4 21,1% 2 14,3% 2 A0, 0%
5 |ala w..'.a _ CARTES DE SERWVEIS? Mo 14 73,7% 11| 78,6% 3 50,00,
6 |G ereia arved Na ho = 1 53% 1 7.1% 0 0,0%
T 1b. Actualment a la teva direccid/sarvei s'utiitzen: Si 3 15,8% 1 T 1% 2 A0, 0%
8 CERTIFICATS 150 © SIMILARS? Me 16 84,2 13 52.5% 3 B0,0%
9 Mo ho =5 o 0,0% o 0,0% i 0,0
10 e, Actualment & la teva direccidizanse s'Utilitzen: i 1] 0,0% 1] 0,0% 1] 0, 0%
1 MODELS 'EXCEL LENCIA (EFQM, CAF, EVAM, ate)? g 18 a4,7% 13 o2.8% I3 100,0%|
12 Ho ho zé 1 53% 1 T 1% 0 0,0%,
13 1. Actuaiment a la teva dirsccio/sarvei s'utiitzen: Si T 36,8% 5 a5 7% 2 A0, 0%
14 EMNCUEETES DE SATISFACCIO? Mo 12 63,2% g 54, 3% 3 &0, 0%,
15 No ho 58 ] 0,0% 1 0,0%: 0 0,0%|
16 1e. Actuslment a la teva direccid/zervei s'utiitzen: a0 B 421% g 42 5% 2 A0, 0%
17 TRUCADESIAUDITORIESICLIENT MISTERIGS? Ho 11 57,0% g 57.1% 3 B0,0%,
18 Mo ho a4 o 0,0% o 0,0% 0 0,0%
19 1f Actualment 2 |a teva dirsccidisarvel s'ulilitzen: BUSTIA  Si 12 83,2%, 7 50,0% 5 100, 0%
20 DE QUEIXES, RECLAMACIONS, SUGGERIMENTS? Mo 7 36,8% 7 50, 0% n 0, 0%
pil Mo ho sé 0,0% 0 0.0% 0 0,0%,
3z 1g. Actualment a la teva direccid/ssrvei s'utiizen: Si 13 68,4% 10 7145 3 60,0%
23 INDICADORS DE GESTIOT Me 31,6% 4 28 6% ] 40,0%
24 Mo ho =4 o 0,0% o| 0,0% i 0,05
25 h. Actualrent & la teva direceid’senel s'lilizen: Si 2 4T 4% g 57 1% 1 20,0%
26 PARTICIPACIO DELS USUARIS EN EL DISSENY DEL g 10 52,69, sl 42,8%, ‘ 20,05,
= SERVEI? He ho sé [} 0,0% 0 0.0% 0 0,0%,|
28 1i. Actualment a la teva direcciciservei s'ufilizen: Si 5 26,3%, 5 35 T4 ] 0,005
29 PUBLICACIO AL WEER RESULTATS DraVALUACIO | Mo 14 73,7% g 54, 3% g5 100, 0%
= QUALITAT? Mo ho sé o 0,0% 0| 0,0% 0 0,0%|
1 1j. Actualment a la teva direceitiaere s'utilizen: =11 L] A7 4% 8 42,5% 3 50, 0%
1z INICIATIVES DE BENCHMARKING [COMPARACIO Mo o AT 4% 7 50,0% 2 40,08,
- ENTRE IGUALS)? Ma ho sé 9 5.3% 1| 7% 0 0,0%)
a4 1k Actualment a la teva direccidisarvei s utifzen E] 7 36,8% 4| 28,5% 3 50,05,
a5 CUADRES DE COMANDAMENT? [T 12 63,2% o 71,4% 2 40,0%,
6 No ho 58 o 0,0% 0 0,0% 0 0,0%,
37 |2a. Amb 2a. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 1 1 5,3%: 1 7.1% 0 0,0%
3g [independeéncia [importancia donaries a l'aplicacis de: CARTES DE 2 1 5,3%! 0 0,0% 1 20,0%)
3 :ﬂgfq”::'r"‘:'s o [SERVEIS? 3 1 5,3%) 1 7.1% 0 0,0%
40 limportancia 5 1 5,3%: 1 7.1% 0 0,0%|
41 |donaries a 6 7 36,8% 4 28,6% 3 80,0%
42 |raplicacié de: 7 2 10,5% 2 14,3% 0 0,0%
43 | 9 3 15,8%: 2 14,3% 1 20,0%
44: 10 3 15,8%: 3 21,4% 0 0,0%
45 Mitjana: 6,5 6,8 58
46 2b. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 1 3 15,8%! 3 21,4% 0 0,0%|
47 | importancia donaries a |'aplicacio de: CERTFICATS ISO? 2 3 15,3%: 2 14,3% 1 20,0%
48 | 3 2 10,5%: 2 14,3% 0 0,0%|
aof L 4 )8 158% 3] 214% o 0.0%{
S 5 4 21,1%, 2 14,3% 2 40,0%
51 | 6 2 10,5%, 1 71% 1 20,0%
52 7 1 5,3%, 0 0,0% 1 20,0%
53 | 8 1 5,3%) 1 7.1% 0 0,0%)
54 Mitjana: 3,9 35 5,0
55 2c. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 1 3 15,8%! 3 21,4% 0 0,0%
56 | importancia donaries a |'aplicacio de: MODELS 2 2 10,5%! 1 7.1% 1 20,0%
57 | D'EXCEL-LENCIA (EFQM, CAF, EVAM, etc.)? 3 2 10,5% 5 143% 0 0.0%
58 | 4 4 21,1%: 4 28,6% 0 0,0%
59 | 5 4 21,1%: 2 14,3% 2 40,0%)|
60 | 6 2 10,5%: 1 71% 1 20,0%
61 7 1 5,3%: 0 0,0% 1 20,0%
62 | 9 1 5,3%) 1 7.1% 0 0,0%
63 Mitjana: 41 3,7 5,0
64 2d. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 3 1 5,3%! 1 7.1% 0 0,0%
65 ) importancia do'nalies al'aplicacio de: ENQUESTES DE 4 1 5,3%: 0 0,0% 1 20,0%
66 | SATISFACCIO? 5 3 15,8% 3 21,4% 0 0,0%
67 | 6 3 15,8%: 2 14,3% 1 20,0%
68 | 7 5 26,3%: 5 35,7% 0 0,0%
69 | 8 1 5,3%: 0 0,0% 1 20,0%
70 | 9 4 21 ,1%: 2 14,3% 2 40,0%)|
71 10 1 5,3%! 1 7.1% 0 0,0%
72 Mitjana: 6.8' 6.6 7.2
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1 Carrec que ocupes
2 Total Cap de servei Director/a d'area
N % columnai N % columnai N % columnai

3 mitjana mitiana mitjana

73 2e. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 3 1 5,3% 1 1% 0 0,0%)
74 importancia denaries a I'aplicacio de: ] 5 6 31,6% 5 35,7% 1 20,0%
75 TRUCADES/AUDITORIES/CLIENT MISTERIOS? 6 4 211% 3 21.4% ’ 20,0%
76 7 2 10,5% 1 1% 1 20,0%
77 8 1 5,3% 1 71% 0 0,0%)
78 9 4 211% 2 14,3% 2 40,0%
79 10 1 5,3% 1 71% 0 0,0%|
- Mitjana: 6,6 6.4 72
81 2f. Amb independéncia que utilitzis o no, quina importancia 4 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
82 donaries a I'aplicacio de: BUSTIA DE QUEIXES, 5 3 15,8% 3 21,4% 0 0,0%
83 RECLAMACIONS, SUGGERIMENTS? P 4 211% 3 21.4% 1 20,0%
84 7 5 26,3% 4 28,6% 1 20,0%
85 8 2 10,5% 2 14,3% 0 0,0%|
86 9 2 10,5% 1 71% 1 20,0%
87 10 2 10,5% 1 71% 1 20,0%
a8 Mitjana: 6,9 69 72
89 2g. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 4 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
90 importar]cia donaries a I'aplicacié de: INDICADORSDE 5 4 21,1% 4 28,6% 0 0.0%
91 GESTIO? 6 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
92 7 7 36,8% 6 42,9% 1 20,0%
93 8 1 5,3% 1 1% 0 0,0%|
94 10 5 26,3% 3 21,4% 2 40,0%
= Mitjana 72 7,1 74
96 2h. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 1 1 5,3% 1 71% 0 0,0%|
97 importancia denaries a I'aplicacié de: PARTICIPACIO 3 2 10,5% 2 14,3% 0 0.0%
08 DELS USUARIS EN EL DISSENY DEL SERVEI? 4 1 53% 1 7.1% 0 0.0%
99 5 3 15,8% 2 14,3% 1 20,0%
100 6 2 10,5% 1 71% 1 20,0%
101 7 4 211% 3 21,4% 1 20,0%
102 8 1 5,3% 1 71% 0 0,0%)
103 9 2 10,5% 0 0,0% 2 40,0%
104 10 3 15,8% 3 21,4% 0 0,0%)
105 Mitiana: 64 61 72|
106 2i. Amb independéncia que utilitzis o no, quina importancia 2 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%|
107 donaries a 'aplicacié de: PUBLICACIO AL WEB 3 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
108 RESULTATS D'AVALUACIO | QUALITAT? 5 4 211% 4 286% 0 0.0%
109 6 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
110 7 3 15,8% 3 214% 0 0,0%
111 8 3 15,8% 3 214% 0 0,0%
112 9 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
113 10 5 26,3% 3 214% 2 40,0%
114 Mitjana: 71 7.0 74
115 2j. Amb independéncia que utilitzis o no, quina importancia 1 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
116 donaries a I'aplicacié de: INICIATIVES DE 2 1 5,3% 0 0.0% 1 20,0%
17 BENCHMARKING (COMPARACIO ENTRE IGUALS)? 4 1 5,3% 1 71% 0 00%
118 5 3 15,8% 3 214% 0 0,0%
119 6 1 5,3% 1 71% 0 0,0%
120 7 4 21,1% 3 21,4% 1 20,0%
121 8 3 15,8% 3 214% 0 0,0%
122 9 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
123 10 4 21,1% 2 14,3% 2 40,0%
124 Mitjana: 6,8 65 78
125 2k. Amb independéncia que utilitzis o no, quina 1 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
126 importancia donaries a |'aplicacié de: QUADRES DE 4 2 10,5% 1 7.1% 1 20,0%
127 COMANDAMENT? 5 1 5,3% 1 7.1% 0 0.0%
128 6 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
129 7 6 31,6% 6 42.9% 0 0,0%
130 8 3 15,8% 3 214% 0 0,0%
131 9 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
132 10 4 211% 2 14,3% 2 40,0%
133 Mitjana: 71 69 78
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148

149

150
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152

153

154
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157

Carrec que ocupes
Total Cap de servei Director/a d'area
% columna i N % columna i N % columna i
mitjana mitjana mitjana
3a.Quinés el |3a. Quin és el motiu principal per no utilitzar: CARTES DE  No és
motiu principal [SERVEIS? rellevant 3 20,0% 2 18,2% 25,0%
per no utilitzar: pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0.0% 0.0%
linstrument
No tenim o N .
mitians 7 46,7% 5 45,5% 50,0%
Falta
formacio 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
entre els
Jas'esta
contemplant 5 33,3% 4 36,4% 25,0%
la seva
Els resultats
no 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
compensarie
3b. Quin és el motiu principal per no utilitzar: No és
CERTIFICATS ISO O SIMILARS? rellevant 6 37,5% 4 30,8% 86,7%
pels serveis
No conec 1 6,3% 1 7.7% 0,0%
linstrument
No tenim N N )
mitians 6 37,5% 5 38,5% 33,3%
Falta
formacié 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
entre els
Jas'esta
contemplant 1 6,3% 1 7.7% 0,0%
la seva
Els Ireéultats
no 2 12,5% 2 15,4% 0,0%
compensarie
3c. Quin és el motiu principal per no utilitzar: MODELS No és
D'EXCEL-LENCIA (EFQM, CAF, EVAM, etc)? rellevant 4 23,5% 3 25,0% 20,0%
pels serveis
No conec 1 5,9% 1 8,3% 0.0%
linstrument
No tenim
mitjans 10 58,8% 6 50,0% 80,0%
eufininnte
Falta
formacié 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
entre els
Jas'esta
contemplant 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
la seva
Els resultats
no 2 11,8% 2 16,7% 0,0%
compensarie
3d. Quin és el motiu principal per no utilitzar: ENQUESTES No és
DE SATISFACCIO? rellevant 1 7% 1 10,0% 0,0%
pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
linstrument
No tenim . . o
mitians 7 53,8% 6 60,0% 33,3%
Falta
formacié 2 15,4% 1 10,0% 33,3%
entre els
Jas'esta
contemplant 3 231% 2 20,0% 33,3%
la seva
Els resultats
no 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
compensarie
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168
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177

178

179

180

181

Carrec que ocupes
Total Cap de servei Director/a d'area
% columna i N % columna i N % columnai
mitjana mitjana mitjana
3e. Quin és el motiu principal per no utilitzar: No és
TRUCADES/AUDITORIES/CLIENT MISTERIOS? rellevant 3 23,1% 3 33,3% 0,0%
pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0.0%
linstrument
No teni
m‘i’tj;nslm 7 53,8% 5 55,6% 50,0%
Falta
f°fma°:° 1 7.7% 0 0,0% 25,0%
entre els
teaballadara
Ja s'estd
contemplant 2 15,4% 1 11,1% 25,0%
la seva
Els resultats
no 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
compensarie
3f. Quin és el motiu principal per no utilitzar: BUSTIADE ~ No és
QUEIXES, RECLAMACIONS, SUGGERIMENTS? rellevant 1 1,1% 1 14,3% 0,0%
pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
l'instrument
No teni
o enim 4 44,4% 4 57,1% 0,0%
mitjans
Falta
f"'tm“:é 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
entre els
trahalladare
Jas'esta
contemplant 4 44,4% 2 28,6% 100,0%
la seva
Els Ires‘ultéés
no ) 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
compensarie
3g. Quin és el motiu principal per no utilitzar: No és
INDICADORS DE GESTIO? relllevant . 1 11,1% 1 20,0% 0,0%
pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
l'instrument
No tenim . . )
mitjans 3 33,3% 2 40,0% 25,0%
Faiia.
formacié 2 22.2% 1 20,0% 250%
entre els
Jasesta
contemplant 3 33,3% 1 20,0% 50,0%
la seva
Els resultats
no ) 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
compensarie
3h. Quin és el motiu principal per no utilitzar: No és
PARTICIPACIO DELS USUARIS EN EL DISSENY DEL  rellevant 4 36,4% 4 57,1% 0,0%
SERVEI? pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
linstrument
No tenim . . .
mijans 4 36,4% 2 28,6% 50,0%
Falta
formacié 2 18,2% 0 0,0% 50,0%
entre els
Jas'esta
contemplant 1 9,1% 1 14,3% 0,0%
la seva
Els resultats
no 0 0,0% 0 0,0% 0,0%
compensarie
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198

199
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=

201
20

203
204
205
206
207
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210
211
212
213
214
215
216

~

carrec que ocupes
Total Cap de servei Director/a d'area
% columnai N % columna i N % columna i
mitjana mitjana mitjana
3i. Quin és el motiu principal per no utiitzar: PUBLICACIO No és
AL WEB RESULTATS D'AVALUACIO | QUALITAT? rellevant 4 30,8% 3 33,3% 1 25,0%
pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
l'instrument
m:’;’m 7 53,8% 4 44.4% 3 75,0%
Falta
formacid 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
entre els
Jas'esta
contemplant 2 15,4% 2 222% 0 0,0%
la seva
Els resultats
no 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
compensarie
3j. Quin és el motiu principal per no utilitzar: INICIATIVES No és
DE BENCHMARKING (COMPARACIO ENTRE IGUALS)? rellevant 3 30,0% 2 25,0% 1 50,0%
pels serveis
No conec 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
l'instrument
m:’:m 4 20,0% 3 37,5% 1 50,0%
Falta
formacié 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
entre els
Jas'esta
contemplant 2 20,0% 2 25,0% 0 0,0%
la seva
Els resultats
no 1 10,0% 1 12,5% 0 0,0%
compensarie
3k. Quin és el motiu principal per no utilitzar: QUADRES ~ No és
DE COMANDAMENT? rellevant 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
pels serveis
No conec 1 7.7% 1 10,0% 0 0,0%
l'instrument
No tenim 9 69,29 7 70,0% 2 66,7%
mitjans 2% —e e
Falta
formacié 1 7,7% 0 0,0% 1 33,3%
entre els
Jasesta
contemplant 2 15,4% 2 20,0% 0 0,0%
la seva
Els Ires‘ultats
no 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
compensarie
4. Cr_eus que és ne.cessari que I’ajuntamenF tingui en con!pte la Si 19 100,0% 14 100,0% 5 100,0%
qualitat dels serveis que presta de forma directa o a través de
tercers? No 0 0,0% 0 00% 0 0,0%
5.1, penses que F:I teu ajuntament hauria de comptar amb un modelo  Si 15 93,8% 10 90,9% 5 100,0%
cictama da nactis nroni da la aualitat dale carvaic?
sistama de gestié proplde la qualitat dels sarvels? No
1 6,3% 1 9,1% 0 0,0%
6a. Suposant |6a. Suposant que I'ajuntament volgués implementar un 4 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
que madel de gestio de la qualitat dels seus serveis, valora del g 3 15.8% 3 21.4% 0 0.0%
I'ajuntament 0 a 10 laimportancia que hauria de tenir: PRIORITZAR LA 8 ’ o ‘ o ‘ o
volgués VISIO CIUTADANA g 31,6% s 21,4% 8 60,0%
implementar un 9 4 211% 2 14,3% 2 40,0%
model de gestio 10 5 26,3% 5 35,7% 0 0,0%
de la qualitat Mitjana: 82 8,1 8.4
dels s_eus 6b. Suposant que I'ajuntament volgués implementar un 4 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
;:Inl’)e;s‘i;zora model dg gestic’? dg |a qualitat ldels seus serveis, valora del 5 1 5.3% y 71% 0 0.0%
: o 0a 10 laimportancia que hauria de tenir: PRIORITZAR LA ¢ 2 10,5% 0 0.0% 2 40.0%
importancia /51 OBJECTIVA (EFICIENCIA, INDICADORS DE e R B
que hauria de GESTIO...) 8 6 31,6% 3 21,4% 3 60,0%
tenir: 9 3 15,8% 3 21,4% 0 0,0%
10 6 31,6% 8 429% 0 0,0%
Mitjana 82 86 72
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Carre: que ocupes

z Tatal Capdeservei  Directoria darea
% columna | M % columna i N % columna i
3 mitjana mitjana mitiana
217 G, Suposant que [ajuntament volgués implamantas un 2 1 53% 1 T 1% o 0,0%,
218 model de gestid de la qualet dels seus serveis, valora del g 3 15.8% 3 21.4% ] 0.0%)
0 & 10 la importéncia gue hauna de tenir. UMITAT DE 5 | )
219 UALITAT ESPECIFICA o 10.5% 1 % 1 20,0%
220 * 2 10,5% 2_ 14,3% 0 0,0%|
221 B 2 10 5% 1 T1% 1 20,0%
223 8 3 158% 2| 14,3% 1 20,0%
223 0 [ 6% 4 2BE% 2 40,08,
234 [iitjana 77 T4 8.8
225 G, Suposant que [ajuntament volguss implemantar un 2 1 53% 1 T 1% i 0,0%,
236 rmodel de gesti de la quaitat dels seus serveis, valora dal 4 1 5,3% 1' T.1% B 0.0%
1210 laimportancia que haura de tenir. MES 5 ’ '
227 TREBALLADIORS A LES AREES L 5% 1l I L 0,0%
228 g 3 15,8% 2 14,3% 1 20,0%
229 7 1 3% 1) 7% 0 0,0%)
230 g 2 10,5% 1 T1% 1 20,0%)
231 8 ] 1.6% 4| 2BB% 2 40,0%
233 10 4 21,1% 3 21,4% 1 20,0%
233 Mitjara 7 T4 8.4
234 fie. Suposant gue [ajuntament volgués implementar un 4 1 5 3% 1 T,1% o 0,0%,
215 model de gestio de la qualiat dels seus serveis, \-Ellurs del g 5 15,8% 3 21,4% 0 0,0%
0 & 10 la importéncia gue hauna de tenir COM A MINIM 5 | ,
oz UM SERVE| PER AREA ON 5'4PLIQUES EL MODEL 3 R 2 14,3% ! 20,0%
237 7 5 26,3% 5| 35,7 0 0,0%,
238 B 3 15,8% 1) 7% 2 40,08,
239 8 3 15,8% 1 T.1% 2 40,0%)
240 10 1 53 1) 7% 0 0,0%,
241 Ivitjana 70 66 8,0
242 &1, Suposant gus I'2untament volguds implemsentar un § 1 5% 0 0,0%, 1 20,00,
it ekl i et st o I B
a @ Imp Cla Gua Nauna os Ir-
244 O [NDICADORS COMUNS 8 £ 1% 2- 14.3% 2 40,0%
245 8 T 36,8% 5 357% 2 40,0%,
246 10 3 15,8% k]l 21,4% 0 0,0%
247 hitjana 83 85 7.8
248 Gg. Suposant gue I'ajuntament volgués implementar un 5 2 10, 5% 2 14,3% o 0,0%
e el e s o S T B
a B Imp Cla Que hauna de Ir. = | - |
250 COM A MlHIM 2N UN DELS SERVEIS 7 . 26,3% 5 35,7% o 0,0%
251 & 2 10,5% 1 T1% 1 20,0%
253 9 5 26, 3% 2 14,3% 3 80,0%
253 i 4 211% 3 21.4% 1 20,0%)
254 hiitjana B0 i 5.0
255 Gh. Suposant que I'sjuntarnent volgués implementar un 3 1 5,3% 1 T A% 0 0,0%
255 ?nirg ::Ir.- gea-!iiqde la gualeat de[ljs EEEY &;N;:Jsémllllnr:ael 5 2 1055 al e 0 0.0%
art h tenir EM ETE |
57 E A AU ceen = 5 1 53% 1 7% 0 0,5%
258 7 4 211% 4_ 28,6% 1} 0,0%|
259 & & 31,6% 2 14,3% 4 B0,0%
260 E 5 26,3% 4| 28 6% 1 20,0%
261 Ifitjana T4 71 8.2
267 Bi. Suposant que |'apuntament volgués implementar un 3 1 5.3% q TA% 1] 0,0%
263 mode! de gestio de la qualiat dals saus serveis, valora dael 5 P 10,5% 2' 14,3% o 0,0%
0 2 10 la importancia qua haura de tenir 7
o) RECOMEIXEMENT TREBALLADORS AMB QUALITAT < e 4 28,6% 2 40.0%
268 AN ] T 36,8%, H 35,74 2 40,0%
266 a 3 15,8% 2_ 14,3% 1 20,0%|
267 jana 73 [ [l 78
268 B]. Supozant gue |'suntament volgués implementsr un 3 3 15,8% 3 21,4% i] 0,0%
268 rindel de gestid de la qualtal dels seus servels, valara del g & 31.6% | a5 74 1 200%,
0210 & impartancia que haurs de teair 5 | §
2l CERTIFICACIONS EXTERNES DE QUALITAT 1 33 1 Ti% 0 0.0%
a7 7 3 15,8% 2| 14,3%, 1 20,0%
272 & 4 211% 2| 14,3% 2 40,0%
271 9 2 10,5% 1 T 0% 1 20,0%
274 Miitjana 61 55 74
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Carrec que ocupes

Total Cap de servei Director/a d'area
% columnai % columnai N % columna i
mitjana mitjana mitjana
7. Punt fort dels |7. Punt fort: ampli ventall de serveis que es presten Si 2 10,5% 2 14,3% 0 0,0%
FEUE S No 17 89,5% 12 85,7% 5 100,0%
;?rt_asta . |7- Puntfort: proximitat Si 5 26,3% 3 21,4% 2 40,0%
I'Ajuntament:
No 14 73,1% 1 78,6% 3 60,0%
7. Punt fort: participacié ciutadana en els serveis Si 2 10,5% 2 14,3% 0 0,0%
No 17 89,5% 12 85,7% 5 100,0%
7. Punt fort: coneixement de la ciutat Si 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
No 18 94,7% 14 100,0% 4 80,0%
7. Punt fort: analisi de resultats Si 1 5,3% 1 71% 0 0,0%
No 18 94,7% 13 92,9% 5 100,0%
7. Punt fort: bon servei / Professionalitat / Profunditat Si 4 21,1% 2 14,3% 2 40,0%
No 14| 73,1% 12 85,7% 3 60,0%
7. Punt fort: orientacio ciutadana Si 4 21,1% 4 28,5% 0 0,0%
No 14| 13,1% 9 64,3% 5 100,0%
7. Punt fort: bon tracte Si 2 10,5% 1 7.1% 1 20,0%
No 17 89,5% 13 92,9% 4 80,0%
7. Punt fort: distribucié territorial Si 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
No 18 94,7% 14 100,0% 4 80,0%
7. Punt fort: compromis / seriositat / implicacié Si 3 15,8% 3 21.4% 0 0,0%
No 16 84,2% 11 78,6% 5 100,0%
7. Punt fort: possibilitat d'accés informatic Si 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
No 18 94,7% 13 92,9% 5 100,0%
7. Punt fort: rapidesa en la resposta Si l 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
No 18 94,7% 13 92,9% 5 100,0%
7. Punt fort: voluntat de compliment normatiu Si 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%
No 18 94,7% 14 100,0% 4 80,0%
7. Punt fort: voluntat de canvi de la direccié per Si 1 5,3% 1 7.1% 0 0,0%
modernitzar |'organitzacid No 18 94,7% 13 92.9% 5 100,0%
8. Aspectes 8. El més important: CONFORTABILITAT Si 10 52,6% 6 42,9% 4 80,0%
més importants No 9 47,4% 8 57.1% 1 20,0%
en la qualitat g 5 -

3 8. El més important: TRACTE QUE REBEN ELS Si 18 94.7% 13 92.9% 5 100,0%
delsserveis 5 RS o o P
que presta i No 1 5,3% 1 7,1% 0 0,0%
I'Ajuntament 8. El més important: TEMPS D'ESPERA EN SERATES  Si 12 63,2% 8 57,1% 4 80,0%

8. El més important: FORMA DE GESTIO (DIRECTA O Si_ 3 15,8% 3 21,4% 0 0,0%

INDIRECTA) No 16 84,2% 11 786% 5 100,0%

8. El més important: COST QUE HA DE PAGAR Si 7 36,8% 5 35,7% 2 40,0%

No 12 63,2% 9 64,3% 3 60,0%

8b. Aspectes  |8b. Accessibilitat Si 1 5,3% 1 71% 0 0,0%

[ L SR i No 18 94,7% 13 92.9% 5 1000%

enlaqualitat g, ™4 ot web / Telematica ] Gestio de tramits online S 2 10,5% 0 0,0% 2 40,0%
dels serveis ) ; )

que presta No 17 89,5% 14 100,0% 3 60,0%

I'Ajuntament  [8b. Imatge unificada entre arees Si 1 5,3% 1 71% 0 0,0%

(altre aspecte) No 18 94,7% 13 92,9% 5 100,0%

8b. Informacié / info en comunicacié local Si 6 31,6% 5 357% 1 20,0%

No 13 68,4% 9 64,3% 4 80,0%

8b. Comprensid del procediment Si 1 5,3% 1 71% 0 0,0%

No 18 94,7% 13 92,9% 5 100,0%

8b. Agilitat tramitacid Si 2 10,5% 2 14,3% 0 0,0%

No 17 89,5% 12 85,7% 5 100,0%

8b. Rapidesa resposta Si 5 26,3% 4 28,6% 1 20,0%

No 14 73,7% 10 71,4% 4 80,0%

8b. Atencié personalitzada Si 1 5,3% 1 71% 0 0,0%

No 18 94,7% 13 92,9% 5 100,0%

8b. Qualitat técnica Si 2 10,5% 2 14,3% 0 0,0%

No 17 89,5% 12 85,7% 5 100,0%

8b. Participacid dels usuaris en la definici dels serveis  Si 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

No 19 100,0% 14 100,0% 5 100,0%

8b. Trucades per al control de qualitat (especialmenten  Si 1 5,3% 1 71% 0 0,0%

serveis prestats per tercers) No 18 94.7% 13 92 9% 5 100.0%

8b. Punt tnic d'atencio Si 1 5,3% 0 0,0% 1 20,0%

No 18 94,7% 14 100,0% 4 80,0%

141



CAITEC gue oCupes

z Total Capdeservei  Directoria d'drea
N % columna | N % columna i H % columna i
E mitjana mitjana mitjana
337 0. Aspectes a |3 Formacia del personal S 1 53% 1 T 1% ] 0,08
33g|millorar dels M 18 4.T% 13 S2.5% 5 100.0%
3349 :unmls que 9. Manual d'atencié civtadana Si 1 534, 1 T 1% ] 0, 0%
340 pajuntament: Ha 18 94, 7% 13 S2.5% 5 100,0%,
41 9. Caries de samveis a tots els semveis =1 | 53% q T 1% 1] 0,05
342 Ha 18 94,7 13 52,55 5 100,0%,
143 9. Agiltat web / telematica [ tramits electrdnics /tecnolegia | Si T 36,89 5 35,74 2 40,0%,
344 e 12 53,2% 9 54, 3% 3 0,0%
345 9. Gontrel de gestio dels seresis =1 1 53% 1 T 1% 1] 0,05
346 _NG 18 94,70 13 F2,5% 5 100,0%,
347 9 Civtat més sostenizle | medema Si 1 53% 1 T 1% 1] 0,05
348 _NG 18 94, 7% 13| S2,5% 5 100,0%,
349 9 Rapidesa an les respostes Si 1 53% q T 1] 0,0%|
350 Ha 18 94,7 13| 92,57 5 100, 0%,
151 el CUITI?.IMZFICiEII -'F'ors-.:-nalilza:niu dollslilrw.i -'. Ajustar-sa 2 =l 8 421% 4 2B6% & 20,0%
necossitats i sxpectatives [ Adaptacic hordria 2 necessitats
352 ! Facilitar circuits Mz 11 57 9% 10 F1,4% 1 20,0%
353 9. [Mée deacentralitzacis Si 1 5,3% 1 T % o 0,0%
354 Na 18 94, 7% 13 B2 5% 5 100,0%
355 9. Equipaments adequais Si 2 10,5% 1 1% 1 20,0%
356 Ne 7 89,5%. 13 B2 5% 4 80,0%
357 8. Unitat amb visid del conjunt de lorganitzacid S0 1 53% 1 T 1% ] 0,0%
358 He 18 94,7% 13 52.5%: 5 100, 0%,
359 9. Recursos: humans. bacnics | organitzatius S 1 53% 1 T 1% ] 0,08
360 Ne 18 4,7% 13 S2.5% 5 100,0%
261 9. Obertura de canals amb |a civtadania per dissenyar Si 1 534, 1 T 1% 1] 0, 0%,
362 ECE] Me 18 94, 7% 13 S2.5% 5 100,0%
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Respostes literals de les preguntes de I'enquesta7,8,9i 10

7. Pensant en el conjunt de I’ajuntament, segons la teva opinié quins sén
els punts forts dels serveis que esta prestant actualment?

Freqliiéncia | Percentatge
Analisi dels resultats 1 5,3
biblioteques, poliesportius, oferta cultural i d'oci 1 53
Bon servei i bon tracte huma 1 5,3
Distribucio territorial Qualificacio professional 1 5,3
El compromis, la profunditat i la seriositat en la 1 53
prestacié dels serveis ’
L'accés a través d'eines informatiquesLa repidesa en
la resposta a les sol.licituds (al menys per mi és 1 53
basica)
L'adequacié de la demanda als requeriments de la 1 53
oferta ’
L'ampli ventall de serveis que es presten, La 1 53
implicaci6 dels servidors publics. ’
L'orientaci6 a les necessitats de la ciutadania 1 5,3
La gestid de I'oportunitat, la proximitat amb el ciutada 1 53
La participaci6 ciutadana. 1 53
La voluntad dels equips i la voluntad de canvi de la 1 53
direccio per moderniztar I'organitzacio ’
Molta proximitat amb el ciutada, molt coneixement de 1 53
la ciutat ’
Nivell de qualitat dels productes 1 5,3
Proximitat- capacitat de resposta - Participacio dels 1 53
veins i veines '
Proximitat; Atencio a l'usuari/a; Escolta activa 5,3
Tracte personal i proper 5,3
voluntat d'acompliment normatiu per tenir la sensacio 1 53
interna de "fer el que toca" ’
Voluntat de servei 1 53
Total 19 100,0
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8b. Se li acudeix algun altre element que pot afectar en la percepcié
objectiva i subjectiva de la qualitat d’un servei, en especial d’aquells serveis
gue no es presten en un espai fisic concret?

Frequéncia | Percentatge
accessibilitat 1 5,3
Agilitat web i telematica 1 5,3
Donar una imatge unificada entre totes les arees 1 5,3
Els nostres serveis es presten en espai fisic concret 1 5,3
Informacio 1 53
Informacié i comprensioé dels prcediments 1 5,3
Informacio i gestié de tramits on-line 1 5,3
L'agilitat de la tramitacié La rapidesa en la resposta 1 53
La atenci6 personal i la capacitat de resposta dels 1 53
professionals. ’
la garantia de resposta quasi immediata 1 5,3
La informacio. 1 53
la preséncia en la comunicacié municipal 1 5,3
la qualitat técnica del servei 1 5,3
La rapidesa en arribar al seu objectiu i la simplificacio 1 53
dels tramits ’
No 1 53
Poder realitzar trucades telefoniques (auditoria o
control de qualitat) als usuaris en especial els que es 1 53
presten per tercers, La participacié dels usuaris en el ’
disseny del servei
Punt anic d’atencio 1 5,3
Si no és en un espai fisic, seria el temps de resposta. 1 5.3
Velocitat en resoldre els problemesPercepcié per part 1 53
del ciutada dels servei ’
Total 19 100,0
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9. | pensant en el futur, quins aspectes creus que s’haurien de millorar en
relacié als serveis que actualment esta prestant I’ajuntament?

Freqiiéncia | Percentatge
Agilitat web i telematica 5,3
El control de gestié dels serveis; 5,3
Els tramits electronics 53
Fer una ciutat més sostenible i moderna. A nivell
urbanisitic penso que hi ha barris que s'estan 1 53
guedant enrera.
Gestions on lineRapidesa en la 1 53
respostaPersonalitzacio del servei '
Han de tenir molt més presents les necessitats i les 1 53
expectatives de la ciutadania '
Incrementar els tramits on-line. Potenciar la 1 53
descentralitzacié '
Informacid i tramitacié on-lineEquipaments adequats
a la prestacio dels serveisAdaptacio horaria a les 1 53
necessitats ciutadanes
La formaci6 del personal. 1 5,3
La proximitat i facilitat als ciutadans, per tant I'acces 1 53
Facil a circuits interns i recursos. '
La relaci6 interna entre Unitats, ja que, molt sovint hi
ha peticions que passen d'un lloc a I'altre sense que
es doni cap resposta a l'usuari.No hi ha una visié 1 53
panoramica de tot I'Ajuntament. Hi ha algu que pugui '
donar resposta a que es fa en totes i cadascuna de
les Unitats de I'Ajuntament?
Major atenci6 al ciutada, desconeixement dels serveis
qgue es presten, disposar d'un manual d'atencié (com
s'identifica, etc) i la confortabilitat del espais adrecats 1 53
a prestar serveis, Que tots el servei prestats tinguin '
una carta de serveis que possibiliti a l'usuari
I'exigéncia de determinats nivell de qualitat
millorar la comunicacié dels serveis, millorar les
instal-lacions i adaptar-les a les noves necessitats, 1 53
millorar I'atencié ciutadana amb més personal en els '
serveis
Millorar la informacié al ciutada 53
Potenciar els canals no presencials 5,3
Potenciar els canals no presencialsObrir canals de
comunicacio/participacié amb la ciutadania per 1 5,3
dissenyar serveis
recursos humans - recursos técnics - organitzacio 1 53
municipal '
Saber el grau de coneixement i satisfaccio del 1 53
ciutada del cost, del resultat, ... del servei prestat '
Tecnologia 1 5,3
Total 19 100,0
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10. | per acabar, de tots els serveis municipals que presta el teu
departament, a quin creus que seria més necessari que es pogués aplicar un

model o sistema propi de gestié de la qualitat?

Serveis proposats +T| Freqiiénc ~ | Percentat( ~
Activitat subvencional 1 4,5%
Biblioteques 1 4,5%
Consultes externes 1 4,5%
El registre municipal 1 4,5%
Formacio i Ocupacio 1 4,5%
Gesti6 tributaria 1 4,5%
La resposta a la peticié de dades economiques per 1 4.5%
contribuents i/o empreses ’

Les consultes propies del servei 1 4,5%
Matrimonis civils 1 4,5%
Mitjans de comunicaci6 1 4,5%
Servei d'Atencié al ciutada 1 4,5%
Servei public d'aparcaments 1 4,5%
Serveis personals 4 18,2%
Serveis Socials 2 9,1%
Transparéncia 1 4,5%
Qualsevol servei 3 13,6%
TOTAL 22 100,0%
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12.3. Proposta de dimensions i atributs dels serveis elaborada per la Xarxa

Interadministrativa de la qualitat

Dimensi6 Atribut
1. Elements tangibles 1. Adequacié d'edificis i instal-lacions
2. Adequacid i bon estat dels equipaments.
3. Comoditat de les instal-lacions.
4. Aparenga de les persones.
5. Identificacio de les persones.
6. Neteja de les instal-lacions.

7. Suficiéncia de les persones.

Defin
Instal-lacions i edificis suficients i en bon estat d'us.

Aparenga i bon estat d'equipaments i mitjans materials.

Comoditat de les instal-lacions (amplitud, lluminositat, climatitzacid, etc.).
Aspecte cuidat i net de les persones que atenen o presten el servei.
Correcta identificacié de les persones que atenen o presten el servei.
Instal-lacions netes.

Existencia de suficients persones per prestar el servei.

8. Execuci6 del servei de forma fiable i acurada

Prestacié del servei d'acord amb I'anunciat i / o compromes, oferint confianga,

12. Rapidessa en I'atencid
13. Atencid de queixes i suggeriments

2. Fiabilitat

9. Absencia d'errors i fallades. Servei o atencid prestada lliure d'errors o fallades.
3. Capacitat de 10. Resolucid de problemes Capacitat per a resoldre un determinat problema o fallada produit durant la prestacid del servei
resposta 11. Temps d'espera Temps d'espera per a la realitzacié d'un tramit o la recepci6 d'un determinat servei.

Diligéncia i rapidesa en l'atencio, realitzacié d'un tramit o prestacio del servei.

Gestid agil i eficag de queixes, reclamacions i suggeriments.

4. Professionaltitat 14. Competeéncia professional

Professionalitat i competéncia de les persones que atenen o intervenen en la prestacid del servei

5. Atencid

N 15. Empatia, cortesia i amabilitat de tracte
personalitzada

16. Atencid individualitzada

17. Garantia de privacitat en |'atenci6 presencial

Tracte cortés, respectuds i amable per part de la / les persones que atenen o intervenen prestacié del
servei i que s'esforcen per ajudar al ciutada posant-se en el seu lloc.

Disposicid, motivacio i intereés de les persones per congixer les necessitats del ciutada i prestar-li una
atenci¢ individualitzada.

El servei o atencid presencial prestada es produeix d'una manera que garanteix i respecta la seva
privacitat.

6. Equitat . o o . Percepcio que es rep el servei de manera equanime, justa i imparcial sense discriminacié decap tipus (ni
18. Tracte imparcila i no discriminatori pel seu lloc de residéncia ni per I'edat, sexe, nacionalitat, nivell social, etc.).
19. Cost del servei Percepcié que el preu public establert, si escau, no suposa una barrera per accedir i / o rebre al servei.
7. Seguretat 20. Seguretat en la recollida i tractament de dades Percepcid que s'ofereixen garanties suficients de custodia i confidencialitat en la recollida i el
personals tractament de les dades de caracter personal.
21. Informacid prévia sobre riscos o perills. Adequada informacié sobre els potencials riscos o perills derivats del servei a prestar.
22. Absencia de riscos o perills. Abséencia de riscos, perills o danys durant la prestacid del servei.
8. Accessibilitat. 23. Accessibilitat als centres i serveis. ilitat per localitzar, accedir i rebre, si escau i d'una forma presencial, el servei desitjat.
24. Accessibilitat telefonica Fac Facilitat per comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei desitjat per teléfon.
Facilitat per comunicar, contactar i rebre, si escau, el servei desitjat per mitjans telematics (Internet,
25. Accessibilitat per mitjans telematics WAP, pda, etc.).
26. Adequacio dels horaris d'atencié. Horaris d'atencid adaptats a les seves necessitats.
27. Absencia de barreres. Inexisténcia de barreres de tot tipus per accedir i / o rebre el servei.
28. Facilitat d'accés per mitjans de transport public. Existéncia i disponibilitat de mitjans de transport public per accedir al centre o servei requerit.
9. Comunicacio. 29. Suficiéncia, actualitzacid, claredat i comprensibilitat en Informacié donada en els serveis d'informacié i / o atencié al ciutada suficient, actualitzada, clara i
la informacié preévia. entenedora.
30. Suficiéncia i claredat de la informacié donadadurant la Informacié facilitada durant la realitzacié de tramits i / o la prestaci6 del servei suficient, clara i
prestacio del servei. comprensible
10. Participacié 31. Foment de la participaci ciutadana i coneixement de Percepcié que es fomenta la participacié ciutadana en la planificacié i gestié dels serveis publics i es
ciutadana canals existents per a aixo. faciliten canals adequats per a aixo.
11. Rendiment 32. Coneixement de compromisos de servei previs Existéncia i comunicacié adequada de compromisos de servei amb el ciutada
33. Compliment de compromisos de servei. Percepci6 del grau de compliment dels compromisos adquirits i publicats per I'administracio.
34. Simplicitat dels processos Simplicitat i senzillesa en la realitzaci6 de tramitsi/ o en la prestacié del servei.
35. Resultats del servei rebut. Percepcié del ciutada d'haver aconseguit allo que necessitava.
Percepcio que |'organitzacid prestadora del servei esta compromesa amb la millora social, ciutadana i
36. Responsabilitat Social ambiental del seu entorn.
12. Satisfaccié 37. Satisfaccié general. Satisfacci6 global amb el servei rebut.

Font: reproduccié de la proposta d’atributs i dimensions recollida als annexos de I'lInforme de I'observatori de la Xarxa

Interadministrativa de Qualitat.
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12.4. Les 5 dimensions dels serveis segons Parasuraman, Zeithaml i Berry

Dimensio
1. Tangibilitat

Principals aspectes que inclou la dimensié

Aquesta dimensio valora I'aparenga fisica de les instal-lacions, els equips, el personal i
els materials de comunicacio.

2. Fiabilitat

Aquesta dimensid fa referencia a I’habilitat per executar el servei ofert de manera
precisa, verag i amb cura. Es tracta d’avaluar si I'organitzacié compleix amb el que ha
promes i si ho fa sense errors.

3. Seguretat

Valora el coneixement i professionalitat dels empleats, el tracte que dispensen i la seva
capacitat per inspirar confianga i credibilitat. També es refereix a la gestio i control dels
riscos, i a la honestedat, veracitat i confianga en el servei que es presta.

4. Capacitat de
Resposta

Mesura la disposicié d’ajudar als usuaris a proveir-los de un servei rapid.

5. Empatia

Aquesta dimensio valora I'atencio individualitzada, la facilitat d’accés a la informacio,
la informacié proporcionada en un llenguatge comprensible, la capacitat d’escolar i
I’esforg per coneixer i entendre les necessitats de I'usuari.

Font: Transcripcié de les definicions recollides a I'enquesta de Satisfaccié amb els serveis i productes de I'AEVAL, 2012.

12.5Detall del desenvolupament de I’Analisi DAFO

10.5.1 Primera i segona part de la sessié

1a Part: Procés de realitzacio del DAFO

2a Part: Procés de discussio de les dimensions i atributs dels serveis i I’establiment
de preguntes comunes
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12.5.2. 3ra part: Resultat de les votacions dels indicadors comuns a les enquestes

a) Mail enviat per recollir les votacions

De: Mari Calvillo

Tema: YO TACKS DAl

Holal

Tal com wam quedar us passe la recopilacis de |a bateria de preguntes plantajades per tots | agrupades per
dimensions.

Weureu gue en alguns casos esta recollit la redaccid de la pregunta i en altres nomeés s’esmenta =l tema a
testar.

Caldria que ara voléssiu una pregunta per ambit, per fer la seleccid® dels iterms més importants a preguntar.
Tots heu incorporat alguna pregunta general meés enlla de preguntes especifiques per els diferents ambits.
Per aixd veureu gque estan incorporades a la votaciad en un nou apartat de preguntes genérigues

Tambeé caldria votar quins criteris sé&n meés impaoartants.

Amb la votacid que hem retorneu cadascun sarvira per saber guines sén les preguntes/temeas comuns a
Preguntar, tant a tenir en compte en una enqueasta de sartisfaccis especifica com en relacidé a establir un
control de qualitat.

Aprofito per donar les gracies a tots! !

Mari

Enviat des del Correu per al Windows 10
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b) Resultat de les votacions (dimensions, atributs i preguntes sobre satisfaccio dels serveis)

DAFO: SEGONA PART: Proposta de bateria de preguntes comunes per incorporar bé a les
enquestes de satisfaccid especifiques, bé a un sistema de control de la qualitat genéric.

Seleccit de les preguntes

Aquests grazlla recull totes les praguntes plantejades. Recorda que |z redaceid de la pragunta no és important sing

laidea de I'atribut que s vol valorar.

(marca amb una “X" la proposta de pregunta que creus que houria de ser comuna per o consultor o tots els usuaris
en un possible control de qualitat o per incorporar  enquestes de satisfaccid especifiques. Només una pregunta per

criteri]
Criteris tangibles PL|P2|P3 |P4|P5|TOTAL
Fins a quin punt f'espai on va ser atés era comode?
Fins 2 quin punt F'espa on va ser atés estava net?
Fins 2 quin punt F'espal on va ser atés garanteix |a intimitat de les
persones que reben el servei?
Fins 2 quin punt I'espal on va ser atés estd ben senyalitzat?
Ha trobat adequades les instal-lacions on va rebre el servei? XX % [ XX 5
Ha trobat el servei ben senyalitzat?
Ha trobat Fespai adeguat per a persones amb problemes de
mobilitat?
Criteris Fiabilitat P1 |P2 P3 | P4 | P5 | TOTAL
Fins 2 quin punt el serve que ha rebut es va prestar sense errors? X 1
Fins 2 quin punt &l servel que ha rebut es correspon amb &l XX K | X 4
previstfanunciat?
Criteris Capacitat pL P2 [P3 [pa [Ps[TOTAL
Fins a quin punt |z seva peticio es va resolds ? XX 1
Fins a quin punt |z seva peticid es va resoldre amb rapidesa? X 1
Fins a quin punt el personal mostrava voluntat de resaldre la seva
peticid?
El temps d'espera ha estat comrecte? XX 1
El nombre de funcionaris atenent el servei era adequat
Fins 2 quin punt el personal estava obert a escoltar queives |

i per millorar el servei?
Criteris Professionalitat PL|P2 |P3 |P4|P5|TOTAL
Fins a quin punt el personal es va mostrar competent per prestarel | X [ X | X | X | X 5
servei?
Em podriz valorar del 0 21 10 [a professionalitat de |2 persona que
Fatés
Criteris Credibilitat PL |P2 |P3 |P4|P5|TOTAL
Fins 2 quin punt Iz informacid rebuda liva semblar creible? X 1
Fins 2 quin punt 2 informacid del servei ala pigina web esti
actualitzada?
Creu que fa informacid rebuda va ser correcte? X% | XX 4
Creu que la persona que Fatés dominava el tema?
Criteris Cortesia PL|P2 |P3 |P4|P5|TOTAL
Fins a quin punt la persona que &l va atendre va ser amable? XXX 3
Fins a quin punt la persona que el va atendre va ser
respectuosa?
El tracte rebut ha estat correcte? XX 2
La persona que I'atés ha mostrat interés?
Criteri Seguretat PL|P2 |P3 |P4|P5|TOTAL
Creu que es preserva la protectid de dades dels usuaris’ X XX 3
Creu que es respecte [a intimitat dels usuaris X X 1

Criters Accessibilitat [ [rs [pa [ [TO
Fins a quin punt va ser facil contactar amb I'ajuntament en relacid amb | X 1
aquest senvei?

Fins a quin punt Fhorari d'atencid al public del servei és adequat? (sind Xl X 2

ésun senvei on g

Fins a quin punt els canals per solficitar aquest servei [presencial,
telefonic, web... son els adients?

Fins a quin punt i sembla adequat el preu que va pagar per aquest Xl X 2
servel? (només sl el servel no és gratuit)

Fins a quin punt li va semblar facil trobar el que buscava a la pagina
web? [només per a serveis on ling o infarmacid al web)

Criteris Comunicacid Fi[r2 [r3 [Pa [p5 |TOAL
Fins a quin punt l2 persona que el va stendre va utilitzar un llenguatge XX X 3
senzill?

Finz a quin punt el material informatiu del servei era facl d'entendre?

Fins a quin punt I comunicacid per part de FAjuntament en relacid amb | X 1

el servei va ser sufidient?

Ha torbat dificultats en accedir a la informacid?

La informacid rebuda ha estat clara? X 1
Criteris Comprensié PL[P2 [P3 [Pa [P5 |TOTAL
Fins a quin punt el personal es va esforgar per entendre el queliestae | X | X | X | X 4
demanant?

Finz a quin punt el personal es va mostrar receptiu davant de |z seva X 1
situacid particular?

La persona que 'ztés teniz un ampli coneixement sobre Faspecte 3

tractar?

Crieris B ; PLIP2 [P3 [Pa [ps [TOTAL
Fins a quin punt es permet [a participacid de Musuari en el sanvei?

Fins a quin punt creu que Fajuntament t€ voluntat de millorar aquest | X | X 2
servei?

Fins a quin punt han estat facils els processos/tramits que ha hagut de X | X 2
for?

Fins a quin punt creu que Fajuntament contribuzix a la Responsabilitat X 1

Social amb aquest servei [millora social, ciutadana, ambiental)?

Altres preguntes penériques no associadesaun atributconcret PL P2 P3 P4 P5  TOTAL

(Quina és la seva satisfaccid global amb el servei? XX 1
Retomanaria aquest servei a un amic? X 1
Com va conéixer el servei? X

Vosté pensava que el servel seria millor o pitjor gue el servei rebut? 1
Quins aspactes creu que 56 més importants per prestar aquest servel X 1

amb més quzlitat: [horari d'atencidfel preu només si el t&)/ el temps
d'esperal el temps de resposta/ les installacions que es faci on [jng/
Altres

De tots els criteris, selecciona els 5 que consideres essencials que ['Ajuntament els incorpori amb alguna
bateria de preguntes en un possible control de qualitat o en I'aplicacid d'enquestes de satisfaccia?

Criteris Tangibles x| X 3
Criteris Fiabilitat X 1
Criteris Capacitat X| X X 3
Criteris Professionalitat KX x| x 5
Criteris Credibilitat 1
Criteris Cortesia XX [ X X 4
(riteris Accessibilitat X X| X 3
Criters Seguretat 0
Criteris Comunicacid X X 2
Criteris Comprensié 1
Criteris Bona Governanga X X 2
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12.6. Carta de Serveis Corporativa: principis i compromisos generals a tots
els serveis de I’Ajuntament de L’'Hospitalet

2. Principis de |a prestacid de serveis publics municipals . . . S
p P p p 5. Compromisos generals en relacié a la prestaci6 de serveis publics

El principis pels quals s'ha de regir la prestacié de serveis publics sén, principalment, . L . ) . .
Tenint en compte els principis de la prestacié de serveis exposats anteriorment, i amb
aquells que garanteixen I'accés i la qualitat d"aquests serveis, tenint sempre en compte . . . .
la voluntat de garantir els drets de la ciutadania, I'Ajuntament es compromet a millorar
que l'actuacié de les administracions publiques ha de complir els principis d'eficacia i .
els aspectes segiients:
submissio plena ala llei i el dret.

o Tracte correcte. actuacié dels professionals serd en tots els casos respectuosa,
o Orientacio als interessos de |a ciutadania. Les persones que treballen a I'administracié o . . L, ..
objectiva i imparcial, sense que es pugui donar cap mena de discriminacid o actuacié
han d'exercir les seves funcions amb la consciéncia que, amb la seva activitat, presten .
interessada.
un servei d'interés piblic. En aquest sentit I'administracid es compromet a oferir serveis _— . L .
o Professionalitat. Els professionals actuaran de forma eficient i eficag, garantint tots
de qualitat i amb la maxima proximitat amb la ciutadania. . ) T I SRR
aquells drets subjectes a I'actuacid de I'administracid piblica, entre els quals destaquen
¢ Bona fe i confianca legitima. L'Ajuntament no pot defraudar la confianca legitima que \ o
el secret i la confidencialitat en el tractament de dades personals.
els i les ciutadans/es aprecien en la seva actuacid, de manera que s legftim que la . . e L .
o [ficacia, rapidesa i simplificacid dels tramits. Les sol-licituds seran resoltes de forma
ciutadania confii en I'Administracid, i aquesta en la ciutadania. . L o T
correcta i adequada a cada cas, en el minim temps possible i amb la maxima simplicitat
o Eficiéncia en I'oferta de serveis als ciutadans i eficacia en el compliment dels objectius. . X .. -
i senzillesa en la gestid dels tramits.
L'Ajuntament ha d'assignar els recursos adients per tal d'obtenir els objectius fixats amb P . L " )
o Accessibilitat i proximitat. Els horaris d'atencid i prestacid dels serveis seran adequats a
el nivell de qualitat exigible. Aquest assoliment de la qualitat ha de ser realitzat de forma . . L N - . -
les necessitats de |a ciutadania i es procurara la seva facil accessibilitat des del territori.
competitiva, és a dir, amb la menor despesa possible en cost economic i de temps, cosa e L. . .
o o o ) o o Transparéncia, fiabilitat | objectivitat. Es donara accés a informacid i dades municipals
que implica: simplicitat i claredat, racionalitat administrativa i economia, suficiéncia i - L . .
. . - L d'acord a la politica de transparéncia i dades obertes de I'Ajuntament, garantint alhora
adequacio estricta dels mitjans als fins institucionals. ) » . o .
el compliment del dret de proteccid de dades. Aquesta informacid sera fiable i
o |gualtat i accessibilitat. Tota persona ha de poder accedir als serveis publics sense patir . X X X 3 X
comprensible, essent revisada i actualitzada de forma permanent, i accessible des del
cap mena de discriminacio. Alhora, ha de quedar garantida I'accessibilitat als serveis
portal de Dades Obertes.
publics de tota la ciutadania, sent responsabilitat de I'administracid I'adaptacid dels . . . B L
o |dentificacio i mecanismes accessibles de reclamacic. Els funcionaris i treballadors dels
horaris, I'apropament fisic dels serveis i I'eliminacié de les barreres arquitectdniques, o R . o . .
) o ) L . serveis publics seran identificables en tot procediment que impliqui atencid a F'usuari,
aixi com fer intelligible el llenguatge admin|stratiu i simplificar-ne els tramits. o i . , .
sigui aquest tracte presencial o telematic. També seran posats en coneixement tots els
o Participacié ciutadana. L'administracid establira els mecanismes necessaris per . : B e, L
mecanismes d'avaluacio, reclamacié i peticid als quals tingui accés el ciutada.
consultar la ciutadania en el disseny, prestacid i avaluacio dels serveis publics, o . i . i
N i . o . o Participacio. L'Ajuntament de I'Hospitalet es compromet a recollir tot suggeriment i
mitjancant les vies estipulades al Reglament de Participacid Ciutadana (2013), aixi com . . . o . .
) ) ) oo L ciutadana que vagi encarada a la millora dels serveis publics de la ciutat, tenint sempre
a les diferents Taules Sectorials del Consell Social de Ciutat i als Consells de Districte. K . . o
en compte la veu de la ciutadania en totes les fases de la prestacié dels serveis, incloent
o Transparéncia. La ciutadania ha de poder accedir a aquella informacié que afecti als seus X . ., . L . .
el disseny i 'avaluacié dels mateixos. Aixi, tant els ciutadans com les entitats poden fer
interessos, sense que es produeixin situacions d'informacid parcial o interessada, amb . e . . ) .
efectiva aquesta participacio ja sigui via intervencio al Ple municipal, o via elevacid de
els condicionants que imposa la necessitat de garantir la proteccié de dades i seguretat . X ) e .
propostes o peticions, 0 bé amb P'exercici d'una iniciativa ciutadana popular o a partir
personal. ) . s
de consultes populars, tal i com estableix el Reglament de Participacié Ciutadana (2013),
o Col-laboraci6 i cooperacid interadministrativa. La coordinacio i col-laboracié amb la P L -
o també participant a les Taules Sectorials i als Consells de Districte.
resta d’administracions, tant a nivell horitzontal com vertical, és necessaria per tal de

garantir la qualitat de la prestacio dels serveis.
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12.7. Aproximacié al dimensionament dels Serveis municipals de
L’Hospitalet. Buidatge i depuracié de la informacié rebuda per les
Arees Municipals

Dimensionament dels serveis: informacié aproximada i substitutiva davant la manca de Cataleg
de Serveis de I'Ajuntament
Relacié de possibles serveis, destinataris, nombre d'usuaris i forma de prestacié.
i e
d'usuaris que
codi SERVEI (5 : Col-lectiu al que Al i
“odi n ervei
d Nom de I'Area ) g s'adreca b e pagar o =
ordre rograma -
prog (Reagrupat) abonar el d Forma
servei l'any prestacié
2017 (reagrupat)
ESPORTS POLIESPORTIUS Activitats Poblacié general Difosa Depen de
1 I'equipament
ESPORTS TAITX ALS PARCS Activitats Poblacid general Difosa 455 Dubtos Ajuntament
2
ESPORTS Programa L'H Camina Activitats Poblacio general Difosa Dubtos Ajuntament
3
ESPORTS PRESTEC DEMATERIAL |Assessorament, Entitats Concreta 26 sl Ajuntament
4 ESDORTIL infarmarid i
ESPORTS Programa de suport a Assessarament, Entitats Concreta 57 sl Ajuntament
5 entitats esoortives informacié|
[ EDUCACIO  |PATIS OBERTS Activitats Infants Difosa 42.304 Dubtos Mixta Privada
ESPORTS Esdevenimentsi Activitats Poblacid general Difosa Dubtos Ajuntament
7 activitats esportives
JOVENTUT  |Oficina Jove Assessorament, Joves Difosa 2.000 Dubtos Ajuntament
a informacio i
JOVENTUT  [Oficina de voluntariat Assessorament, | Poblacio general Difosa 100 Dubtos Ajuntament
9 informacié i
SALUT Punt d'Informacid de Assessorament, Joves Concreta 867 Dubtds Ajuntament
Salut Jove informacio i
10 intermediacié
11 SALUT servei de Podologia Atencid social Gent gran Concreta 7.015 Dubtos Mixta Privada
SALUT Programa d'Intercanvi de |Atencid social Persones en Concreta 379 sl Mixta Privada
12 xeringues (PIX) situacid de risc
13 SALUT Programes de salut Atencid social Joves Concreta Dubtds Mixta Privada
Cessio d'us equipaments |Cessid o préstec Ajuntament
Cultura equip . P Poblacio general Difosa 180 Sl d
14 culturals de béns
Programacio activitats . Poblacio general Difosa Ajuntament
Cultura Activitats NO
15 Barrades
16 Cultura Aules estudi Activitats Poblacié general Difosa 10.553 Dubtos Ajuntament
Programacid d'activitats . Poblacid general Difosa ) Mixta Privada
Cultura Activitats 13.311 Dubtos
17 Teatre Joventut
18 Cultura Teatre educatiu Formacid Escoles Concreta 504 Dubtos Ajuntament
Cessid d'us equipaments |Cessid o préstec | Poblacio general Difosa .
Cultura . sl Ajuntament
19 culturals de béns
20 Cultura Biblioteques Activitats Poblacié general Concreta 100.000 sl Ajuntament
Programa d'activitats al L . . . .
Cultura Activitats Poblacid general Difosa Dubtos Ajuntament
21 Museu
A
Cultura Programa d'activitats a la Activitats Centres educatius| Difosa 12.306 Dubtos Ajuntament
22 Tecla sala
Programa d'actitivitats al o Poblacio general Difosa N )
Cultura L Activitats 2.208 Dubtbs Ajuntament
23 CC La Babila
Programes formatius al . Poblacié general Difosa Ajuntament
Cultura L Formacio i
24 CC La Bobila
25 Cultura Escola de Masica Formacio Poblacid general Difosa 2.389 sl Ajuntament
26 Educacid FEM TANDEM L'H Activitats Escoles Concreta 21 sl Ajuntament
27 Educacié  |PROGRAMA Formacio Escoles Concreta 1.397 sl Ajuntament
PROGRAMA ili i i i
- Educacdis i Formacié Families Difosa 380 < Mixta Privada
D'ACOMPANY AMENT
. e . . |Cessid o préstec . . .
29 Educacio Cessid d'espais educatius . Poblacid general Difosa 137 sl Ajuntament
debéns
i REFORC ESCOLAR A . . e i
Educacid Formacid Families Difosa 72 sl Ajuntament
30 L'ESTIU
31 Educacid GUIA <INTRO> Activitats Escoles Concreta 73 sl Ajuntament

Font: Elaboracid propia a partir de I'explotacié de I'Excel facilitat per la Gerencia amb la informacié facilitada per
les arees municipals.
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= WUmoT T

d'usuaris que

SERVEI (Servei Tegrz van rebre,
Nom de I'Area rograma) ’ s'adreca pagar o
prog (Reagrupat) abonar el Forma
servei l'any prestacio
2017 (reagrupat)
PROGRAMA
B D’ORIENTACIO | . - .
Educacid Formacid Families Concreta 276 8l Ajuntament
ACOMPANYAMENT
32 (POA)
» Programa d'auxiliars . - i
Educacid . Formarcio Escoles Concreta 2.152 Dubtos Ajuntament
33 d'angles a les escoles
Assessorament,
. |oRcina muNICIPAL ' " . .
Educacio . informacid i Families Difosa 9.051 Sl Ajuntament
D'ESCOLARITZACIO . .
34 intermediacic
- . o Assessorament, N ) -
35 Educacio Preinscripcié escolar . o Families Difosa sl Ajuntament
informacia i
. Infraestructures,| Poblacié general Concreta
» Manteniment centres ) ) )
Educacid ) equipaments i 54 Sl Ajuntament
educatius )
36 manteniment
Infraestructures,| Poblacié general Concreta
Educacid MNeteja centres educatius |equipaments i 54 si Mixta Privada
37 manteniment
Alcaldia- Matrimonis civils Altres Poblacid general Concreta 318 Sl .
T Ajuntament
38 Presidéncia
Alcaldia- Portal de Dades Obertes |Eines de gestic | Poblacid general Difosa Sl
Presidéncia del coneixement| Ajuntament
39
Cutura Agenda Cultural Eines de gestic | Poblacid general Difosa NO
del coneixement| Ajuntament
40
Alcaldia- Consulta de fons arxiu Eines de gestio | Poblacid general Difosa sl
Presidéncia  |municipal del coneixement] Ajuntament
41
Alcaldia- Portal d'Informacio Eines de gestio | Poblacid general Difosa sl
Presidéncia |Estadistica Oficial del coneixement] Ajuntament
42
Alcaldia- Suport i assessorament |Assessorament, | Poblacié general Concreta 40 NO
Presidéncia |protocol-lari a entitats informacid i Ajuntament
43 intermediacio
Hisenda i . . Assessorament, | Poblacid general Difosa
) Cficina d'Atencio ] L g )
serveis informacid i 76.958 5l Ajuntament
) Ciutana ) o
a4 centralitzats intermediacid
Hisenda i Oficina d'Atencid al Assessorament, | Poblacic general Concreta 9.925 sl Depen de
serveis public gestic tributaria  |informacid i I'equipament
45 centralitzats intermediaci
Hisenda i Recaptacio tributaria Poblacid general Concreta Si Ajuntament
B Potestats
serveis L .
) administratives
46 centralitzats
Coordinacid, |mercaTs Altres Poblacié general Difosa NO
Planificacid, Ajuntament
47 |pesenvolupame
Coordinacid, |OMIC Assessorament, | Poblacic general Difosa sl )
e , Ajuntament
48 Planificacid, informacié i
wuuTunaeng,
Planificacis Assessorament,
anticacto, oo ryei d'emprenedoria  |informacioi Professionals Difosa Dubtos Ajuntament
Desenvolupame ) N
a3 | intermediacié
LOOFGImI('J, i i B Poblacié general Concreta Ajuntament
Planificacid, |Cessio d'espais per a Cessio o préstec Dubte
ubtods
50 Desenvolupame|empreses i emprenedors |de béns
et Focnfionie
LUU[U'”’“EJ Cessio d'espaisper a la Poblacid general Difosa
Planificacid, » R . . )
| creacid multimédia Cessid o préstec Ajuntament
51 Desenva upa_m_e de béns 4.060 Dubtds

b T,
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d'usuaris que

codi SERVEI (Servei K e van rebre,
i Nom de I'Area rograma) ! s'adreca pagaro
prog (Reagrupat) abonar el
servei l'any
2017 (reagrupat)
Coordinacid, Joves Concreta
.. |PROGRAMES
Planificacid,
FORMATIUS PER A i . .
Desenvolupame . |Formacio 1.017 Dubtobs Ajuntament
" |PERSONES EN SITUACIO
nt Econdmic i
L DE RISC
52 Ocupacia
Coordinacio, i6 i
cinacic o o Assessorament, Poblacic general Difosa
Planificacid, |[Servei d'informaciéi R L .
) » informacid i 4,922 Ajuntament
Desenvolupame|orientacio laboral ) .
53 L intermediacio
nt Econdmic i
Coordinacio,
Planificacid, . :
Formacié professional . L ; A
Desenvolupame I . Formacio Families Difosa 127 Dubtas
. |pera l'ocupacic
nt Econdmic i
54 Ocupacid
La Farga, Gestio| APARCAMENT Cessid o préstec 5.248 Sl Societat
d'Equipaments [MUNICIPAL de béns Families Concreta Municipal
535 | Municipals SA
La Farga, Gestié|Mitjans de comunicacié |Eines degestio | Poblacio general Difosa NO Societat
d'Equipaments del coneixement| Municipal
56 | Municipals SA
EPHUS Neteja vidria infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
eguipaments i
57 manteniment
EPHUS Neteja graffitis edificis infraestructures,| Poblacid general Difosa 3.490 si Mixta Privada
equipaments i
58 manteniment
EPHUS APP de Neteja i espai infraestructures,| Poblacid general Concreta 10.075 si Mixta Privada
public equipaments |
59 manteniment
EPHUS Residus infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
equipaments i
60 manteniment
EPHUS Servei Recollida mobles  |infraestructures,| Poblacid general Concreta 15.302 | Mixta Privada
equipaments i
61 manteniment
EPHUS Deixalleria infraestructures,| Poblacid general Difosa 10.710 NO Mixta Privada
equipaments i
62 manteniment
EPHUS Manteniment de parcsi |infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
jardins equipaments i
63 manteniment
EPHUS MANTENIMENT ESPAI infraestructures, Families Difosa NO Mixta Privada
PUBLIC: JOCS INFANTILS |equipaments i
64 manteniment
EPHUS Manteniment areesde  |infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
salutiesport als parcs equipaments i
65 manteniment
EPHUS Manteniment areesde  |infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
goss0s equipaments i
66 manteniment
EPHUS Informacio i tramitacié  |Potestats Poblacic general Concreta 1.156 s
llicéncies d'activitats administratives Ajuntament
67 reglades
EPHUS Informacio i tramitacié  |Potestats Poblacic general Concreta 81 s )
e o . Ajuntament
68 llickncies d'obres administratives
EPHUS Infraccions urbanistiques |Potestats Poblacic general Concreta | .
- . Ajuntament
63 administratives
EPHUS Inspeccid d'obres Potestats Poblacio general Concreta sl )
o . Ajuntament
70 administratives
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Codi

ordre

Nom de ['Area

SERVEI (Servei,

programa)

Col-lectiu al que
s'adreca
(Reagrupat)

d'usuaris que
van rebre,
pagar o
abonar el
servei l'any
2017

Forma
prestacio
(reagrupat)

EPHUS Inspeccid d'activitats Potestats Poblaci6 general Concreta Sl .
. _ Ajuntament
71 reglades administratives
EPHUS Servei de Cartografia Assessorament, | Poblacid general Difosa 35 Dubtos
informacio i Ajuntament
72 intermediacié
EPHUS Geoportal I'espai piblic  [Eines degestié | Poblacid general Concreta si Ajuntament
del coneixement
73
EPHUS Confeccid manteniment |Assessorament, | Poblacid general Difosa NO
nomenclator informacio i Ajuntament
74 intermediacié
EPHUS Manteniment del infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
claveguerons al vial equipaments i
75 public manteniment
EPHUS Manteniment espaii infraestructures,| Poblacié general Difosa NO Mixta Privada
urba equipaments i
76 manteniment
EPHUS Manteniment renovacid (infraestructures,| Poblacié general Difosa NO Mixta Privada
la ipublica equipaments i
77 manteniment
EPHUS Manteniment infraestructures,| Poblacié general Difosa NO Mixta Privada
conservacid mecanigues (equipaments i
78 ascensors manteniment
EPHUS Manteniment infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
conservacio semaforica  |equipaments i
73 manteniment
EPHUS Manteniment infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
conservacid vertical equipaments i
80 horitzontal manteniment
EPHUS Gestio avaries infraestructures,| Poblacié general Difosa 5G Mixta Privada
companyies serveis equipaments i
81 manteniment
EPHUS ENLLUMEMNAT infraestructures,| Poblacid general Difosa NO Mixta Privada
equipaments i
82 manteniment
EPHUS Execucio guals Potestats Poblacic general Concreta 74 sI Mixta Privada
83 administratives
EPHUS MANTENIMENT EDIFICIS |infraestructures,| Poblacié general Concreta SM Mixta Privada
MUNICIPALS equipaments i
84 manteniment
EPHUS Cementiri infraestructures,| Poblacié general Concreta Dubtos Ajuntament
equipaments i
85 manteniment
EPHUS Serveis inhumacions, Cessid o préstec | Poblacid general Difosa sl Ajuntament
exhumacions itrasllats  [de béns
36 del cementiri municipal
EPHUS Subministrament i infraestructures,| Poblacid general Difosa Dubtos Ajuntament
instal-lacio de tariemes  |equipaments i
87 per a actes publics manteniment
EPHUS Informacio i atencio area [Assessorament, | Poblacid general Difosa 8.500 sl
d'urbanisme informacic i Ajuntament
88 intermediacio
Alcaldia- Informacid i tramitacic  |Eines degestia | Poblacid general Concreta Dubtos
Presidéncia |dretd'accés ala del coneixement]| Ajuntament
89 informacid publica
EPHUS Borsa de Lloguer social  [Assessorament, | Poblacié general Difosa 5.841 sl
informacic i Ajuntament
S0 intermediacio
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Codi

ordre

Nom de 'Area

SERVEI (Servei,

programa)

Col-lectiu al que
s'adreca
(Reagrupat)

d'usuaris que
van rebre,
pagar o
abonar el

Tipus de
que
servei l'any

2017

prestacio
reagrupat
grup:

EPHUS Ajuts al pagamentdela |Suport Persones en Concreta 736 sl B
i ) L ; . ) Ajunta ment
91 hipoteca (Genera litat) economic situacio de risc
EPHUS Registre sol-licitants assessorament, | Poblacid general Difosa 13.685 sl
habitatges amb proteccié|informacia i Ajuntament
92 publica intermediacio
EPHUS Servei d'Intermediacic en|Assessorament, | Poblacid general Concreta 2.065 sl
Deutes de I'Habitatge informacid i Mixta Publica
93 intermediacio
EPHUS Ajuts a rehabilitacio Suport Poblacic general Concreta 1.284 si , .
I ) . Mixta Publica
94 edificis i habitatges econdmic
EPHUS Servei tramitacio cédules |Assessorament, | Poblacio general Concreta 1.255 Dubtés
habitabilitat informacia i Ajuntament
95 intermediacid
EPHUS Gestid pagament lloguer |Suport Poblacié general Concreta 2.258 sl . .
L Mixta Publica
96 MIFO econdmic
EPHUS P f ti F i6 Poblacio I Dif NO .
rugram'es oment i ormacid oblacié genera ifosa Mista Pblica
97 educacio mediambiental
EPHUS Informacio i Assessorament, | Poblacio general Difosa NO
. B L Ajuntament
98 assessorament esta lvi informacia i
99 | Serveis Socials |Servei de Teleassisténcia |Atencid social Gent gran Concreta 7.269 si Mixta Publica
Servei de Menjador a Atencid social Gent gran Concreta sl
. . . Untercer
100 | Serveis Socials |Domicili 474
Servei d'atencic Atencid social Gent gran Concreta sl Aiunt +
101 | Serveis Socials |Domiciliaria-Pla 7377 juntamen
102 | Serveis Socials |Casals Municipals Atencid social Gent gran Difosa 8.195 Dubtos Mixta Privada
Servei d'informacid, Assessorament, | Poblacié general Difosa Dubtds
orientatacid i tramitacid |informacioi .
i Ajuntament
de recursos socials intermediacid
103 | Serveis Socials
104 DONA CAID Assessorament, Dones Concreta NO Ajuntament
infrarmarid i
Subvencions a entitats Suport Entitats Concreta 8l
. R Ajuntament
105 | Participacio economic 600
Registre d'entitats Assessorament, Entitats Concreta 8l
municipal informacié i Ajuntament
106 | Participacio intarmediarid
Servei de proteccic Assessorament, | Poblacié general Difosa NO
d'animals informacia i Ajuntament
107 Salut intermediacid
Seguretat, |Guardia Urbana Potestats admini| Poblacié general Difosa 53.680 sl
civisme i Ajuntament
108 conviéncia
Seguretat, |Servei de Mediacié Assessorament, i| Poblacié general Concreta sl
civismei  |Comunitaria Ajuntament
109 convigncia
EEUTEET,; - — 1 .
civisme i Teléfon de Gestid Assessorament, i| Poblacié general Concreta sl
o d'incidéncia de Civisme i Ajuntament
110 convincia | o
:'e_gt_‘”em?' Informacic i tramitacic  |Potestats admini| Poblacié general Difosa NO
CVEMEL N licencies d'utilitzacié Ajuntament
111 COMVIENCIE | rivativa de la via pablica
civisme i Oficina de sancions de Potestats admini| Poblacié general Concreta Sl .
112 conviencia civisme i convigncia Ajuntament
113 ’ s;;v;; ) Seleccid de personal Altres Poblacid general Difusa Si Ajuntament
114 | Serveis Socials |Begques demenjador Suport economi Families Concreta sl Ajuntament
115 Cultura Butlletins electronics Eines de gestio d| Poblacié general Concreta si Ajuntament
Ajuts socials economics  [Suport economi Persones en Concreta sl )
116 | Serveis Socials situacié de risc Ajuntament
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12.8. Esquema del model de gestié corporatiu de I’Ajuntament de
L’Hospitalet

L'Hin: EL MODEL DE GESTIO CORPORATIVA

Lideratge i Mare de responsabilitat
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Cultura corporativa

Comuniaaoio Interma Capsavolugament S8 JeTEOrEE Wakars | tHca gutdlaa

Mecanismes de ereacid de valor pablic

- T

- S
Optmtzecd ae Aominlciracis
MaLUrECs S slesylrdniloa
II:III_— Preamapcnd q:-'lrlﬂlﬂ- imaHBana
||-..|'J:'rI:1. ' EEm I1|I|I'H'|'|'I
CammamTrani
1 A
" ~
S | il
— Slelemae L
a ikl |
cagulment

Font: Projecte corporatiu del Cataleg de Serveis

157



12.9.Tipologia de serveis municipals segons el Projecte corporatiu del

Cataleg de Serveis

Tipus de servei Descripcio

Assessorament, informacio i
intermediacio

Serveis que tenen com a objectiu assessorar o informar
presencialment, telefonicament o de forma telematica als ciutadans
per tal de resoldre una demanda d’aquests.

Cessiod o préstec de bens

Sén aquells serveis que comporten una transmissidé o préstec gratuit o
subjecte a taxa o preu public d’un bé o equipament municipal

Formacio

Serveis que tenen com a objectiu donar suport a I'adquisicié de
coneixements, habilitats i actituds

Suport economic

Serveis que impliquen una transferéncia de recursos dineraris als
destinataris dels serveis.

Atencid social

Serveis que tenen com a objectiu atendre i prevenir situacions de
dificultats personals, familiars i/o socials especialment si son de
necessitats socials

Infraestructures,
equipaments i manteniment
de I'espai public i els edificis

Sén  aquells serveis que inclouen el desenvolupament
d’infraestructures i equipament aixi com el seu manteniment, i el
manteniment de |'espai public

Potestats administratives

Aquells serveis que fan referéncia a [I'exercici de potestats
administratives en I"ambit tributari, sancionador, d’inspeccié o control
d’activitats, ocupacio de la via publica i obres.

Activitats

Sén aquells serveis que consisteixen en el desenvolupament d’activitats
de I'ajuntament

Eines de gestio del
coneixement

Serveis que consisteixen en |’elaboracié de material de suport per a la
informacié i preservacié del coneixement. Poden ser publicacions
butlletins, sistemes de consulta, etc.

Altres

Aquells serveis que no tenen un encaix clar a qualsevol de les tipologies
definides

Font: elaboracid propia a partir de la informacié continguda al Projecte corporatiu del Cataleg de Serveis
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12.10.Relaciod dels 20 serveis prioritaris segons la Unio Europea

\ Relacié dels 20 serveis prioritaris

Pels ciutadans 1. Impostos

Cerca d’ocupacio

Seguretat social

Documents personals,

Registre de vehicles

Sol-licitud permis de construccié
Declaracio a la policia

Biblioteques publiques

Certificats de naixement i matrimoni

10. Inscripcid als centre d’educacio superior

LN PEWDN

11. Trasllat de domicili
12. Serveis relatius a la salut
Per a les empreses 13. Contribucio social empleats
14. Impost societats
15. IVA
16. Registre mercantil
17. Presentacio de dades a les oficines estadistiques
18. Declaracié de duanes
19. Permisos relatius al medi ambient

20. Licitacions publiques
Font: elaboracid propia a partir de (Ayuntamiento de Madrid, 2011: 25)

12.11.Relacié dels principals mails utilitzats durant el procés d’aplicacio
parcial del model

a) Sol-licitud d’autoritzacio per realitzar la prova practica

De: Garcia-Calvillo Moreno M. Carmen

Enviat: lunes, 23 de julio de 2018
Tema: Treball Final de Master-sol-licitud prova practica
Be"‘NOIgUda-

Com ja saps dins del Treball Final de Master (TFM) que té per objecte plantejar un model propi de gestié de
la qualitat per aplicar total o parcialment als serveis de I’Ajuntament s’inclou la realitzacié d’una prova
practica.

Aquest part practica té per finalitat provar una de les parts del model que s’ha plantejat. En concret, la
relativa al sistema d’avaluacié de la satisfaccié dels usuaris dels serveis a través d’enquestes de satisfaccié.

Per fer-ho seria necessari poder provar el qiiestionari estandard que s’ha dissenyat en un dels serveis
municipals. Un dels serveis, que apareix citat a 'enquesta que es va enviar als Directors d’Area i Caps de
Serveis és el relatiu al matrimonis civils.

Es per aquest motiu que t’agrairia que poguéssim fer aquesta prova durant el mes de setembre adrecant
I'enquesta que t’adjunto als usuaris del servei de matrimonis civils, en concret els que ja han celebrat el
matrimoni durant aquest any.

Cordialment,

Mari Calvillo
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b) Tractament de dades personals per a la prova pilot

Per a: Garcia-Calvillo Moreno_ M. Carmen A/c: hisenda.sc; gerencia.ajuntament

Desa tots els fitxers adjunts

Enquesta matrimonis civils.DOCX K& |nrforme text enquestes...
20,9 kB ~ 181,15kB

T

@ Ajuntament de L'Hospitalet

Buenos dias Mari,

En el despacho ayer con el Delegado de Proteccion de Datos (DPD), compartimos tu
pregunta.

_me comento que te enviaria el texto legal de proteccion de datos
propuesto, y yo ahora te adjunto el informe que ha emitido el DPD sobre el tema de la

encuesta matrimonios civiles, para vuestra informacion.

Observacion: Tendré en cuenta que a la hora de elaborar el Registro de actividades de
tratamiento de datos personales, del Ayuntamiento de L'Hospitalet, con el fin de tener
cubierta esta necesidad, incorporarlo en el campo finalidad.

Cordialmente,

Técnica assessora
Gerencia Municipal (Area d'Alcaldia-Presidéncia)
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12.12. Proposta de questionari estandarditzat per a les enquestes
generiques de satisfaccio dels usuaris

PROPOSTA
QUESTIONARI ESTANDARD ENQUESTES GENERIQUES. VERSIO TELEFONICA

Bon dig/tarda, em dic... .itruco de I'Ajuntament de L'Hospitalet. Viosté &s usuari/aria o ha utilitzat
recentment el servei.... ... 1. 5i t& 5 minuts m'agradaria fer-li unes preguntes sobre la qualitat
d'aguest servei. La seva opinio és important i ens sera d’utilitat/en ajudara per millorar-lo. Les seves dades
seran totalment andnimes i confidencials. Com i he dit, serd molt rapid.

Text a modificar

segons el serveii canal
d’enviament

Comencem, en una escala de 0 a 10, com valoraria els segilents aspectes del servei que ha utilitzat o
n'és usuari. 0 seria la valoracié meés baixa i 10 la més alta.

Tangibilitat

1. La comoditat de les installacions/ |0 |1 |2 |3 | 4| 5| 6| 7|8 9| 10| NS-NC
espai on va rebre el servei?

Fiabilitat

2. Elservei que ha rebut es correspon [0 |1 |2 |3 | 4|5|6|7 89 |10 | N5-
amb el previst/anunciat? NC

Seguretat (cortesia)

3. LU'amabilitat del personal que 'ha [0 |1 [ 2 |3 |4|5|6|7|8] 9| 10| NS-NC
atés?

Seguretat (credibilitat-professionalitat)
4. Llaprofessionalitat del personalque |0 |1 |2 |3 | 4| 5| 6| 7|89 | 10| NSNC
I'ha atés?
Capacitat de resposta
| 5._Eltemps d'esperaperserates? __Jo[1]2[3[a[s[6]7]8]9]10]NsNC

Capacitat de resposta

peticio, consulta, rebre el servei?
Empatia (accessibilitat)
| 7. L'horari d'atencidalpiblic’ o [1]2[3[4[s5[6[7]8[9]10]NsNC
Empatia (accessibilitat-equitat)
8. Elpreudelservei? (noméssielservei |0 |1 |2 |3 | 4| 5|6 7| 8| 9| 10| NS-NC
no és gratuit)
Empatia (comunicacié- comprensis de Fusuari
9. Lla claredat de les explicacions |0 |1 |2 |3 |4|5|6| 7| 8|93 | 10| N5NC
rebudes?
Importancia dels atributs del servei
10. lenun servei com aquest, detotsels | AL | A2 | A3 | A4 [ A5 | A6 | A7 | A | A9 | NS
aspectes pels que li he preguntat NC
quin diria que &s el més important?
{Momés una resposta. Liegir el 9 aspectes)
11.1de 0 a 10 quinavaloracidgeneralfa ([0 |1 |2 |3 (4| 5|6 | 7| 8| 9| 10 | N5-NC
del servei rebut?
12. El servei rebut va ser millor o pitjor | Millor Igual Pitjor N5-NC
del que s'esperava?

Per acabar, em pot dir....?
La seva edat | El sexe Viu a L'Hospitalet
Home | Dona si NO {opcional) Recarda el barri /municipi

Em nom de I'Ajuntament, moltes gracies per la seva col-laboraci6!!

Opcional: explicar que els resultats globals de tots els usuaris es poden consultar a la paging

web municipal: http:/fwww.l-h.cat/

1 5i la resposta és negativa, preguntar si es pot posar al teléfon la persona de |a llar que sigui usuaria. Sind
hi &5 o es vol posar acomiadar-se amablement. | anetar com a trucada falll'da.l
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12.13.Model de giiestionari d’avaluacié utilitzat per la Unitat de Salut

Ambiental i Laboratori

UNITAT DE SALUT AMBIENTAL | LABORATORI
@ Ajuntament de L'Hospitalet C/ Cobalt, 57-59, 2* planta 08907 L’Hospitalet de Liobregat
Tel 934032916 - 93 403 29158 Fax: 93 403 29 14
Servei de Salut E-mail: inspecciosalutp@-h.es laboratsalutp@i-h.es

QUESTIONARI D’AVALUACIO: UNITAT DE SALUT AMBIENTAL | LABORATORI

D'acord amb el sistema de gestié de la qualitat de la Unifat de Salut Ambiental i Laboratori de
I'Ajuntament de L'Hospitalet, els hi fem arribar I'enquesta sobre la satisfaccié dels clients per tal
d'obtenir indicadors que ens permetin millerar el nostre servei.

Dades de I'usuari:
Llar d'Infants Judari S.L. { Picarol) C/ sauri 29-31 08901 Hospitalet de Llobregat

Data: 5/02/2008

Valoreu els segiients parametres de qualitat segons la puntuacid de: 1 (valoracié deficient) fins
a 10 (valoracié molt satisfactoria). Marqui amb una X la casella amb la qual estigui més d'acord.

1. Estic satisfet/a de I'atencié i els serveis rebuts.

Oy O O O3 O+ Os O O Os xOs Ow
2. Estic satisfet/a dels horaris d'atencio que s'ofereixen.

O Of O O3 04 O O O O OO0 xmo

3. El personal técnic mostra interés davant de la peticio o consulta i el tracte ha estat
correcte.

O O O O3 O¢4 O O O O3 O xOio

4. Considero que la capacitat técnica del personal que ha intervingut és I'adequada.

O O O O3 O¢ O O O Oe xde O

5. Els documents i els informes dels resultats fets per la Unitat de Salut Ambiental i
Laboratori els considero entenedors i clars.

O O 02 O3 O4 O O O Os x@de O

6. El temps que passa entre la sol-licitud d’inspeccid ilo d'analisis i I'informe de
resultats el considero correcte.

O O O O3 O4 O O Or xOs O Ot

7. Recomanaria aquest servei a altres empreses, particulars o administracions.

Oy O O O3 O+ O O O O O xdw
8. Valoracio global del servei.

O O O O3 O¢ O- O O O3 O xOo

Suggeriments per millorar el servei.

Versio 04 1de2 Desembre 2012

162



12.14. Relacié de possibles preguntes a modificar del qiiestionari
estandarditzat segons la forma de realitzacié del servei

Forma de realitzacio del servei

NUGm. Pregunta Presencial Domiciliari Online Telefonic Gratuit
P.1 x X X
P.2
P.3
P.4
P.5
P.6
P.7 x
P.8 x
P.9 x
P.10
P.11

P.12
Font: elaboracid propia a partir del qliestionari estandarditzat per a enquestes generals de satisfaccid.

12.15. Representacio grafica del model de qualitat proposat

Figura 3. Proposta del Model de gesti6 de la qualitat i proximitat de 'Ajuntament de L'Hospitalet

Pla Marc-Pla Director de qualitat

Cataleg de serveis
Cultura de la qualitat: pla de formacié

PILARS ESTRUCTURALS PILARS COMPLEMENTARIS

Cartes de Serveis Sistema Indicadors de

Bustia de queixes @
d’Avaluacio de la gestié i suggeriments [~
satisfaccié dels

serveis

150:9001 =
v

0‘ Quadre de comandam@

QPANELL DE RETIMENT DE COMPTES DE LA QUALITAT DELS SERVEIS

Agéncia/ Comissionat de la qualitat i proximitat dels serveis

Font: Elaboracié propia
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12.16. Representacio grafica del Panell web de retiment de comptes de la

qualitat proposat

@ Ajuntament de L Hosp-talet LA CIUTAT UAJUNTAMENT

AJUNDENS A MILLORAR

Q

000 -

TRANSPARENCIA
Panell de retiment de comptes
de la qualitatdels serveis

INICI DOCUMENTACIO

Avui el grau de
satisfaccié amb els
servei es de...

9,8

Index de
satisfaccio general

Més de...

116

Serveisa un sol
click

Norma L'estandard de El grau de
1S0:9001 qualitat es situa en compliment del PAM
%
4 90%
Serveis acreditats sol-licitud contestades

Actuacions
finalitzades

internacionalment per
complir els requisits de

qualitat @

Entrai consulta el sistema de gestio de la qualitat
dels serveis municipals

1/

Cartes de servei Avaluacio satisfaccio

abans de temps

Font: Elaboracio propia

I Capcalera

Menu principal

Espai
de dades

Peu

| Continguts
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12.17. Simulacié del diagrama de fluxos del circuit previst per a la
realitzacié d’enquestes de satisfaccio segons la seva tipologia

Opcid 1 de circuit: per a enquestes de satisfaccid realitzades per altres administracions o ens
supramunicipals

Figura 5.1 Proposta de circuit d’enquestes de satisfaccio impulsades per altres Administracions o
ens supramunicipals

Sol-licitud de previsié
d’estudis i peticié dels
resultats a les Arees

No Si
Peticid a
I'’Administracio L
competent de I'Estudi Les arees envien els ¢
resultats de I'estudi

Si

RRHH
Publicacié al Panell Enviament de I'Informe valoratiu
web dels resultats al departaments afectats

o

Font: elaboracid propia a partir del circuit plantejat
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Opcidé 2 de circuit: per a enquestes de satisfaccido genériques impulsades pel departament
competent

Figura 5.2. Proposta de circuit d’enquestes de satisfaccio genériques

Definicié del canal
d’enviament i calendari de
realitzacié

l

[ Comunicacié a les Arees del

calendari

A4

A

Verificacid del questionari
amb el departament <
afectat

Si No
correcte correcte Modificacié del
\/ qlestionari

[ Realitzacio de I'enquesta

A

No Si
RRHH RRHH
Publicacié al Panell web Enviament de I'Informe valoratiu w
dels resultats al departaments afectats

Font: elaboracié propia a partir del circuit plantejat
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Opcié 3 de circuit: per a enquestes de satisfaccio especifiques impulsades pel departament

competent

Figura 5.3. Proposta de circuit d’enquestes de satisfaccié especifiques

Preseleccio dels serveis objecte
d’enquesta segans criteris seleccié

Y
[ Comunicacio a Geréncia i CTC dels ]

serveis preseleccionats

Peticions individuals de les
arees ‘

v

l‘

{ Valoracié de les peticions ]

(Resposta a les peticions denegades)

departaments afectats

v

Tramitacié contractacié de les
enguestes

v
Tancament del qiestionari amb el ]

departament afectat

Comunicaci seleccié definitiva a ]
Pressupostos, Geréncia i J

'

Serveis gue tenen en Plecs de
contractacio enquestes de
satisfaccié o utilitzen eines de
qualitat que exigeixen
realitzar-les

4

Tancament del gliestionari amb el
departament competent per realitzar
enguestes

A

[ Realitzacio de I'enquesta ]

RRHH

Y

Si
RRHH

Publicacio al Panell web
dels resultats

Enviament de I'lnforme valoratiu
al departaments afectats

o

0

Exigéncia de disposicié de
Ia base de dades de resultats

Font: elaboracio propia a partir del circuit plantejat
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12.18. Prova practica: relacié de I’enquesta enviada als usuaris del servei
de matrimonis civils

a) Mail enviat als usuaris del servei

De: Protocol
Enviat: dilluns, 10 / setembre / 2018 12:57
Tema: Enquesta de satisfaccié Servei de Matrimonis Civils

Benvolgut, benvolguda,

Fa pocs mesos vas celebrar la teva la teva boda civil a L’Hospitalet. Desitgem que aquest hagi estat un dia
inoblidable.

Des del departament de Protocol volem millorar el servei que oferim a totes les persones que decideixen
celebrar el seu enllag civil a través de I’Ajuntament de L'Hospitalet. | per aixd, és important conéixer la teva
opinid sobre el servei que vas rebre. Per aquest motiu, t’agrairiem que contestessis I’enquesta de satisfaccio
gue trobaras disponible en aquest enllag web https://goo.gl/forms/gaYkDpyDnY9JOAIN2 fins el 18 de
setembre. Veuras que és una enquesta molt breu. Contestar-la només et portara uns cinc minuts. Els

resultats son anonims i ens ajudaran a prestar un millor servei.
Agraint la teva col-laboracié, aprofitem per enviar-te una cordial salutacié.

Negociat de Protocol
Ajuntament de L'Hospitalet

Aquest correu va dirigit de manera exclusiva al seu destinatari i pot contenir informacié confidencial, la divulgacié de la qual no esta
permesa per la llei. En el cas de rebre aquest correu per error, preguem gque de forma immediata, ens ho comuniqui mitjangant
correu electronic i procedeixi a la seva eliminacid, aixi com la de qualsevol document adjunt. Aixi mateix, Ii informem que la
distribucio, copia o utilitzacié d’aquest correu, o de qualsevol document adjunt, amb qualsevol finalitat, estan prohibides per la lei.
En compliment del Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016, pot exercir els seus drets
d’acceés, rectificacio, supressic, limitacic i oposicié al tractament de la informacio sobre les seves dades personals, davant I’Oficina
d’Atencié Ciutadana de L’Hospitalet, carrer de Girona, 10. Planta baixa. Teléfons gratuits 010 i 900 100 277 (fora de L’Hospitalet de
Llobregat i mobils). Per consultar la Politica de Privacitat de I’Ajuntament, a la nostra pagina web.
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b) Qiiestionari enviat als usuaris servei

Enquesta de satisfaccio amb el servei
de Matrimonis Civils

Contestar I'enquesta de satisfaccio és molt rapid. Com veuras, a la majoria de preguntes només cal
puntuar amb una nota del 0 al 10 un seguit d'aspectes relacionats amb el servei de matrimonis
civils. Un 0 seria la valoracié més baixa i 10, la més alta. Moltes gracies per participar-hi. La teva
opini6 ajudara a millorar aquest servei.

1. La comoditat de les oficines de I'Ajuntament on vas tramitar
el servei:

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valoracio més O O O O O O O O O O O Valoracié més

baixa alta

2. La comoditat de les instal-lacions on vas celebrar el
matrimoni (Palauet de Can Buxeres):

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Vanr:::ti;') més

baixa

3. Lamabilitat del personal que et va atendre:
01 2 3 456 7 8 9 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Vanr::ti: més

baixa

4. La professionalitat del personal que et va atendre:
01 2 3 456 7 8 9 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Valorz;i;’) més

baixa

5. El temps d'espera per ser ates:

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valoracié més @ olelo)ele elele oko Valorztl:ti:) més

baixa

6. La correspondéncia entre el servei rebut i el que t'havia
explicat el personal que et va atendre:

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valoracié més O '®) O O 00 O O O O '®) Valor:::ti: més

baixa

7. La rapidesa en atendre la teva sol-licitud:
01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Vanra;::ti;'J més

baixa
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8. Lhorari d'atencié al public:
0123 456 7 8 9 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Valoreaa::ti:més

baixa

9. El preu del servei:
0123 456 7 89 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Valor:::ti: més

baixa

10. La claredat de les explicacions rebudes:
0123 456 7 89 10

Valoracié més O O O O O O O O O O O Valotztl:ti: més

baixa

11. 1, de tots els aspectes anteriors, per a tu quin és el més
important?

Només cal marcar un aspecte.

O La comaditat de les instal-lacions

(O Lamabilitat del personal

La professionalitat del personal

El temps d'espera

La correspondéncia entre el servei rebut i el que thavien explicat
La rapidesa en atendre't

Lhorari d'atencio al public

El preu del servei

La claredat de les explicacions

No ho sé

O O0OO0O0OO00O0O0O0

Altres:

12. 1, en una escala del 0 al 10, quina valoracio general fas del
servei rebut?

01 2 3 45 6 7 8 9 10

Valogaaci:(é;més O O O O O O O O O O O Valor;::ti: més

13. Finalment, el servei rebut va ser millor o pitjor del que
t'esperaves?

O Millor
O Igual
O PFitjor

O Nohosé

14. Sivals, pots fer algun suggeriment, queixa o aportacid scbre

el servei de matrimonis civils:

La vostra resposta

Per acabar... pots indicar la teva edat?:

La vostra resposta

Ets un home o una dona?

O Home
(O Dona

Vius a LHospitalet?
O si
O No

Si vius a LHospitalet, en quin barri vius?

Trieu una opcid -
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12.19. Consulta juridica sobre els dubtes del nou reglament de proteccié
de dades i la creacio del registre unic d’usuaris

De: Garcia-Calvillo Moreno M. Carmen

Tema: Consulta sobre realitzacid d'enquestes de satisfaccio i la creacid d'un registre-repositori d'usuaris de
serveis

Benvolguts,

Com ja sabeu dintre de la formacis que I’Ajuntament adrega al seu personal hi ha el Master en Gestio Publica
Avancada. Aquest Master comporta la realitzacié d’un treball final on 'Ajuntament demana que aquest
inclogui un projecte o estudi d’interés o bé que pugui ser susceptible d’aplicacié a la nostra institucié. Es en
aquest sentit, i un cop plantejada |la proposta de treball a la Geréncia i al Gabinet d’Alcaldia, que s’ha proposat
un treball sobre la implanta d’un model o sistema propi de gestid de la qualitat dels serveis i/o programes
que presta "Ajuntament. Precisament, un dels elements que ha preveu el model és la realitzacic d’enquestes
de satisfaccié als usuaris concrets dels serveis que disposen de dades de localitzacié bé telefonica o bé
d’adrec¢a postal o electrénica.

L'enquesta basicament consisteix en un gliestionari breu i estandarditzat, que pot realitzar-se per diversos
canals: telefdnicament o mitjancant I'auto-emplenament del giiestionari pel propi usuari que el rebria per
correu electrénic o postal.

Davant "aplicacié del nou reglament de proteccié de dades i en previsié que el model es pugui implantar
internament es plantegen alguns dubtes juridics que us agrairia que valoreu i ens informeu si es poden dur a
terme o existeix alguna alternativa des del punt de vista normatiu per poder-los dur a la practica. Com veureu
ament en el tractament de les dades de caracter personal. En concret:

no tots els dubtes es centren espe:

1. Tractament de les dades: La majoria de les bases de dades existents que recullen les dades d’usuaris
de serveis o programes han estat creades abans de I"aplicacié del nou reglament de proteccié de
dades. Probablement per aquest motiu no preveuen el consentiment del tractament de les dades
que faciliten els usuaris (ja siguin persones fisiques o juridiques) per a la realitzacié d’enquestes de
satisfaccié. En aquest sentit i en la linia de la consulta realitzada per a |a realitzacié de 'enquesta de
satisfaccio als usuaris del servei de matrimonis civils us demanen si es pot estendre, encara que sigui
afegint algun peu de caire legal, a la resta d’usuaris d'altres serveis la utilitzacio de les seves dades
per fer enquestes de satisfaccié. Obviament a cada usuaris Unicament se |i realitza enquesta de
satisfaccié sobre el servei/programa al qual s’ha inscrit o registrat. Tanmateix i per evitar incorporar
o demanar consentiments especifics cada cop gue s’inscrigui algun usuari us agrairiem si seria
possible valorar una formula genérica que contemplés la realitzacié d’enquestes de satisfaccié dins

de les finalitats del tractament de les dades personals que es faciliten.

D’altre banda, la Llei de Transparéncia Catalana recull al seu article 60 l'cbligacié que les
administracions consultin als usuaris dels serveis per llur satisfaccié. En aguest sentit ens agradaria
saber si aquest precepte esdevé una habilitacié general per fer aquest tipus d’enquestes amb
independéncia del tractament de les dades que s’hagi de seguir per complir amb el nou reglament.

2. Lacreacio d’un repositori o registre unic d’usuaris de serveis municipals. Com ja sabeu moltes arees
disposen de bases de dades on recullen les dades dels usuaris dels seus serveis. Aquestes bases de
dades no es relacionen, perd ja existeixen. Des d’un punt de vista técnic | d’infraestructura amb la

alitat de sistematitzar la realitzacio d’enquestes de satisfaccié al major nombre de serveis el model

plantejat proposa construir un repositori o registre unic d’usuaris de serveis o programes a partir
d’aquestes bases dades. La informacid que s’utilitzaria de les diferents bases de dades existents seria
el servei ifo programa al que s’ha inscrit, I'any d’inscripcié al servei, el sexe, si existeix I'any de
naixement, i les dades de contacte (teléfon, mail o adreca postal). En aguest sentit us agrairiem si des
d’un punt de vista juridic hi ha cap impediment per a la creacié d’aquest repositori d’usuaris unificat
a partir de les bases de dades ja existents, aixi comn si €s necessari registrar-ho ja que la informacio
tzada ja esta registrada a altres bases de dades. Obviament, la finalitat d’aquest repositori a partir

u
de les bases de dades existents seria per a la realitzacio del punt 1.

3. Disposicié de les dades personals de serveis prestats per tercers per a la realitzacié d’enquestes de
satisfaccié dels usuaris. Una part dels serveis ifo programes que realitza I"ajuntament sén prestats
per tercers. Essent aquests tercers els que disposen de les dades dels usuaris. En aquest sentit us
agrairiem ens informeu si aquests tercers tenen la obligacid de facilitar les dades dels seus usuaris a
I’Ajuntament i si aquestes dades tenen la obligacié de facilitar-les en formats reutilitzables i

tzats per I"'administra En cas afirmatiu, es plantegen els mateixos dubtes

compatibles amb els u
respecte el tractament d’aquestes dades per a la realitzacié d’enquestes de satisfacci6 als usuarisila

seva inclusio al repesitori Gnic esmentat al punt 2.

Estem a la vostra disposicié per aclarir qualsevol dubte sobre la consulta realitzada.
Cordialment,

Mari C. Garcia-Calvillo
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12.20. Informe de resultats de I’enquesta de satisfaccio als usuaris del
servei de matrimonis civils

Informe de ’Enquesta de satisfaccio amb el Servei de Matrimonis Civils

Periode: 10/09/18 -18/09/18 Respostes: 37

Satisfaccio * . . . . . Viua
Global: 18-24: 25-34: 35-49: 50-64: 65+: L'H
Aspectes: o% 20% 0% 0% a0 100 ™ Expectativa entre el servei rebut i

Mitjana Desv. Variacié

0, Claredat explicacions rebudes.

N

mSusps

Aprovat  ~ Notable  mExcellent

el servei esperat:

Aspecte més important:

45,9%

Aspectes que més
Incrementen la
satisfaccio globhal*:

1r. Horari
2n. Rapidesa
3r. Correspondéncia

13 = 0.0
2 Gomoditat instat lazions Gan Busras
04 = =Milar
3. Amahilitat el persanal 24,3% Igual
12 =
. Professionalial del personial 5.4% 0 N =Pitjor
’ NS NG
5. Tamps daspera par sar ates 2|7% 12 _
6 Comespandéncia servel rebut | explicat | 10,8% 07 -
7. Rapidasa an afendra sal icitud 11 = Comentaris:
8. Horari datencid al plblic 18 = . .
" MNomés vull deixar constancia de la professionalitat i
9. Preu del sarvei 22 = amabilitat de les treballadores de Protocol. Sobretat la
Mentse.... la recordarem amb molta tendresa perqué
13 = ens va ajudar molt, ens ho va explicar tot molt i molt bé

i va mostrar molta empatia i sensibilitat.

Estaria bé que en l'explicacié que realitzeu a la sala
rosa just abans de fer l'entrada la fessiu en una visita
en el palauet abans del dia, ja que és una explicacid
important i no pets memoritzarla ja que als 3 minuts
d'explicarla, has de fer-ho.

Tot molt cordial, molt bonic | Fatencid rebuda tant
desde protocol com dels encarregats del Palauetil’
de oficialitzar el un 1011

Els novis no s.haurien de veure abans del casament
Millorar Ia zona exterior sobretot en dies plujosos

Poder hacer los volos.

Profscsionslitst  Amabiitatdel  Comodiat  Corraspondéncia Rapidssa an
delpersonal  personal  installadions serveitsbuti  explicacions  atendra't
sperat * Anélisi ¢stadlatica. Coeficient o¢ Pearson
Centre: Sanfeliu: SantJosep: La Sta.Eul i LaFlorida: Les Planes: Can Serra: Pubilla Cases: ElGornal: Bellvitge:
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12.21.Quadre resum de les principals eines de la gestid de la qualitat

+|Caixa d’eines: rela

Instrument/ einaftécnica

Descripeio dels aspectes més destacats dels instruments

dels principals instruments dels sistemes de gestio de la qualitat. Avantatges i inconvenients

models de gestio de la qualitat.

-Atorga prestigi

important i utilitzar els models reconeguts

Meodels EFQM Els models d’excel-l&ncia poden utilitzar-se per l'autoavaluacid o | Cbjectiu | -Permet detectar els punts forts i febles de | - Requereixen formacid (MEVAL 2016a: 90-91)
d'Excel-lencia EVAM com a base per |'avaluacid externa. Tots ells s"estructuren en un | Objectiv I"arganitzacio o d'unitats concretes - Requereixen compromis de I'organitzacid (MEVAL 2006a: 31-43)
CAF (Marc Comai numero variable d'einos, els guals es subdivideixen en diferents [ Objectiu | - 5én relativament senzills d'aplicar - Requereix crear un grup encarregat de | (Cuéllar et al. 2009: 7)
Avaluacié) items que contenen diverses qlestions. La puntuacid dels eixos - Facilita la millorar progressiva I'autoavaluacio (Torrubiano, Ferandez, i Gonzalez
0CSP (Model Ciutadania ) | no €s homogénia. El menys exigent és el CAF.A diferéncia de la -Permet obtenir un certificat 2011)
resta, el model OCSP s'orienta més cap al ciutada. -Permet relacionar-se amb dades procedents de
quadres de comandament o compromisos C§
Certificacions 1S0-9001/2015 Aquest instrument proporciona a |'organitzacic un marc per | Objectiu |- Permet obtenir una certificacié de qualitat | - Requereixen formacid (AEVAL 2016a: 89-90)
demostrar la seva capacitat per proveir de manera consistent reconeguda internacionalment. - La seva aplicacio és molt complexa (Cuéllar et al. 2008: 7)
productes/serveis que millerin la satisfaccid del client i - Cal superar una auditoria externa periddica per | (Rodriguez 2012: 29-33)
compleixin amb els requisits aplicables. verificar que es compleix amb la 150
Models de Benchmarking Model d'analisi basat en la comparacid de processos, productes | Objectiu | -Facilita el coneixement i la comparacio respecte | - Requereix establir indicadors de mesura | (Fanega 2016: 80)
referéncia-analisi o serveis de diferents organitzacions. d'altres administracions homogenis
comparatius - Mecessitat de comptar amb sistemes
d'informacid estructurats
Satisfaccid SERVQUAL Basicament es tracta d’enguestes de satisfaccio | d'expectatives | Subj 1 |- Els mateixos gue s'esmenten per a les enguestes | - Els mateixos gue s'esmenten per a les | (lardiz i Pereira 2014: 25-32)
SERPERF amb una metodologia propia i reconeguda que se centre en | Subjectiu | - Ofereix una metodologia acceptada enquestes (Rodriguez 2012: 36-38)
mesura les dimensions i atributs del servei claus pels usuaris.
Reconeixement Premis Qualitat Programa gue reconeix a les crganitzacions per I'aplicacié de | Objectiu | -Promou i incentiva la cultura de la qualitat - Requereixen un esforc organitzativ molt | (Cuéllar et al. 2008: 18)

[Técniques
investigacid social
guantitatives o
similars)

index de satisfaccié

tendeix a cbtenir index de satisfaccid a través de les mateixes
engquestes.

El NP5 &s un instrument que s'ests posant de moda. Permet
conéixer a través d'un sistema de votacio la lleialtat del client i
els classifica en 3 tipologies: detractors, passius i promotors. E|
mercat ofereix diferent software i app per implantar-ho.

- Facilita la deteccid dels atributs o impulsors

clau (ks driver) dels serveis

- Permet comparar diferents serveis

metodologiz  d'enquesta i son  costoses
(enguestes presencials i telefonigues). La
metodologiz pot afectar al nivell de resposta o
infra o sebrerepresentar, alguns collectius
(Internet i postal). Pot ser necessari comptar
amb una adreca de contacte (mail, etc...)

Compromis Cartes de servei (C5) Eina especifica de P'administracid per informar zls ciutadans i - Permet |z valoracio del serveis a través dels - Reguereixen formacio (Cuéllar et al. 2009: 18)

usuaris sobre els serveis, els seus drets, obligacions, i els COMPromisos - Reguereix compromis de I'organitzacio

compromisos de gqualitat a través d'estandards. Poden ser - A Catalunya s'han d'aprovar per Reglament

genériques o de serveis concrets. Shan d” - Facilita la millora continua dels serveis - Reguereix un analisi dels serveis i els usuaris
Conei; Engue: de satisfaccio Poden utilitzar-se tant per congixer les expectatives gue tenen - Permeten conéixer l'opinid dels usuaris i | - Enguestes: Han de complir uns criteris t&cnics, | (Cuéllar et al. 2009: 12-14)
guantitatiu Net P Score [NSP) | els usuaris com per mesurar la seva satisfaccid. Darrerament es ciutadans realitzar-se per professionals | escellir la | (hitpsy//www.netpromoter.comy)

Panells de votacid

Aparells adregats a recollir Fopinio dels usuaris a la sortida dels
serveis. Son molt utilitzades al sector privat. Existeixen diferents
maodels | software per recollir i tractar les dades.

Subj

- Ofereix informacic rapida i en temps real de les
primeres impressions dels serveis oferts

Poca implantacid al sector piblic (NPS i panells)
Mo facilita analisis profunds
Reguereix costos d'implantacia

qualitatiu (TEcniques
investigacid social
qualitatives o

Panells d'usuaris

tant en el coneixement de les expectatives com en |a satisfaccio
dels usuaris i ciutadans.

Client misteri

propis empleats de ['organitzacio

Control de qualitat Mecanisme que té per finalitat el control posterior de I'atencid i | Subjectiu | - Permet aplicar-se de manera concreta - Mecessitat de comptar amb dades de contacte
el funcionament dels serveis. Mormalment es realitza - Requereix compromis organitzatiu
telefénicament bé per un departament propi bé a través - Alguns departaments poden tenir instaurat el | - Requereix organitzar un sistema de recollida
d’empreses especialitzades en atencid als dlients. seu propi control de qualitat informacid i dotacié humana i econbmica
Coneixement Grups focals [ Entrevistes | Instruments classics dels estudis qualitatius adrecats a aprofundir | Subjectiu | - Permet recollir I'opinic de ciutadans com dels | - Tenen costos elevats (Cuéllar et al. 2008: 15-17)

Eines centrades en la perspectiva del usuari bé per inspeccionar

- Permeten millorar el funcionament dels serveis

Ha de comptar amb la complicitat de

(AEVAL 2016a: 93-101)

similars) Mapa Experiéncia del directament el funcionament (client misterids), analitzar la légica | Subjectiu a nivell organitzatiu, de processos i de la resta I'organitzacio
client i dificultats de I'itinerari que ha de fer Fusuari [experiéncia client) dels seus atributs clau (Kew driver). - Tenen costos elevats
Experiéncia fets vitals o per analitzar el funcionament de serveis associats amb | Subjectiu | - Facilita I'adaptabilitat dels serveis a la logica
moments vitals {fets vitals) dels usuaris
Retroalimentacid Queixes i suggeriments Instrument adrecat a recollir, tramitar i informar a través | Subjectiu | - Millora la relacid amb el ciutada i conéixer la | - Reguereix tenir sistematitzada i informatitzada | (Cuéllar et al. 2009: 18)
d’unitats administratives especifiques tant les queixes com les seva opinio de forma rapida i permanent la recollida d'informacio i protocol-litzat el | (AEVAL 2016a: 98)
iniciatives formals de millora dels ciutadans. - Compten amb una estructura administrativa procés de tramitacid i resposta
Darrerament, I'augment de les relacions amb I'Administracio a per gestionar-se - RRHH adients tant per les queixes formals com
través de les xarmes socials estan suposant un nou canal - Permet integrar-se amb altres canals (xamxes les derivades de les xamxes sodials
d'entrada de queixes i suggeriments. socials)
Informacié Cataleg de serveis Relacid estructurada i endrecada que conté informacic essencial - Millora el funcionament i 'organitzacid - Complicitat  organitzativa |  necessitat
relativa als serveis que presta una organitzacic - Facilita informacia & |a ciutadania d'integrar-se amb els sistemes d'informacic
di Indicadors de gestid Totes dues esdevenen eines classiques de gestid i planificacid | Objectiu | - Permet el retiment de comptes amb la | - Reguersix esforg organitzatiu, definicid | (aplan i Norton 2002)
Quadres de estratégica. El QC €s un pas més respecte els indicadors de gestié | Objectiu ciutadania d'objectius i dotar-se de sistemes estructurats
comandament (QC) Jjas'adrega a transformar la visid i estratégia de 'organitzacié en - Millora I'organitzacid interna de recollida d'informacié  integrats amb
objectius i aguests en indicadors. Actualment s'esta imposant la - El software facilita la gestic perd té costos I'organitzacio.
deteccio d'indicadors claus (KR)g). Al mercat es pot trobar
software especific per implementar QCI.l
Font: elabaracié prapia a partir de 'experiénciz propia i Iz bibliografia referenciada al quadre. Dbservacié: no s'inclouen altres aspectes que indirectament també incideixen en |z qualitat dels serveis com sdn |2 : i ,la ginyeria de processos, I'establiment de finestra Unica o

I'accessibilitat amb |z incorporacid de canzls o nous serveis online = través de les possibilitats que ofereix I"Administracid Electrénica

173



