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Compromis amb la qualitat

En el present document es vol difondre tant el sistema de seguiment dissenyat com els seus resultats pel que fa tant a la gestio
d'incidencies en l'enviament de les enquestes de satisfaccio com al tractament de les consultes, queixes i suggeriments

rebudes mitjancant els multiples canals habilitats a tal efecte.

Aquests mecanismes de participacio i col:-laboracio dels governs locals com usuaris de la Carta de serveis del Cataleg de la
Xarxa de Governs Locals poden localitzar-se a l'espai web d'aquesta. %

n Seguiment de consultes, queixes i suggeriments

L'apartat 3.5 de la UNE recull la necessitat de preveure les formes de presentacio de queixes, suggeriments i reclamacions
sobre els recursos i els compromisos definits i de donar-ne resposta en un temps concret. Aixi mateix cal realitzar-ne un

seguiment periodic (apartat 4.2)
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Seguiment de les consultes, Seguiment de les consultes, Seguiment
queixes i suggeriments que entrin queixes i suggeriments que entrin de les consultes, queixes i
a través de la Bustia de la Seu a través del Formulari de contacte suggeriments que entrin per
electronica f}u a la fitxa de cada recurs (‘)h qualsevol altre canal

@ 20 dies naturals per respondre

B Al2022 s’han registrat 211 incidencies, consultes i queixes relacionades C&
amb les enquestes de satisfaccio del Cataleg: 17 procedents d’unitats organiques de
la Diputacio de Barcelona (Diba) i 194 d’ens locals de la demarcacié de Barcelona.
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| B Al 2023 s’han atés i resolt 112 incidéncies, consultes i queixes: 10 procedents
Es compleix d’unitats organiques de la Diba i 102 d’ens locals de la demarcacio.
Q termini de
resposta? B> Al 2024 (fins novembre) s’han ates i resolt 53 incidencies, consultes i queixes: 25

procedents d’unitats organiques de la Diba i 28 d’ens locals de la demarcacio.

El 100% de les incidencies (el 11,6% del total), consultes i queixes (més del 82%
del total) s’han ates en menys de 10 dies laborals des de la seva formulacio.

H Resolucid de les incidéncies en I'enviament de les enquestes de satisfaccio Q«\

Mensualment es revisa l'aplicacio d'enviament d'enquestes per identificar i subsanar aquelles incidencies que hagin pogut
sorgir en els enviaments (majoritariament errors en el correu electronic del referent tecnic de l'ens local destinatari).

@ Es van atendre i resoldre 237 incidencies en el procés d’enviament d’enquestes de satisfaccio! O

@ Es van atendre i resoldre 341 incidencies en el procés d’enviament d’enquestes de satisfaccio! G

@ Fins novembre, es van atendre i resoldre 383 incidencies en el procés d’enviament d’enquestes de satisfaccio! O

Area de Presidéncia Carta de serveis del Cataleg

Coordinacio de Cooperacio i Assistencia Local Rendim comptes amb els usuaris mitjancant la web de Seguiment i Millora: S Y CARTES
Servei de Planificacio i Avaluacio https://www.diba.cat/web/plaxgl/carta-de-serveis



https://www.diba.cat/web/plaxgl/certificats-aenor
https://www.diba.cat/web/plaxgl/carta-de-serveis
https://seuelectronica.diba.cat/suggeriments.asp?id=1266
https://www.diba.cat/contacte?p_p_id=dibaForm_WAR_dibaFormportlet&_dibaForm_WAR_dibaFormportlet_email=gb.premsacom@diba.cat
https://www.diba.cat/web/plaxgl/carta-de-serveis

