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— L’ANY 2022 ES CARACTERITZA PER LA IMPLANTACIO D'UN NOU MODEL D'ATENCIO,
QUE ES FONAMENTA EN L’ADAPTACIO CONSTANT A LES NECESSITATS DE LES PERSONES.

Garantir la qualitat i
I utilitat dels serveis a la
ciutadania.

Nou model de prestacio
directa del servei T

UN NOU MODEL AMB

4 PILARS
ESTRUCTURALS

Establir els canals de
T\ coordinacio amb els
serveis propis i aliens i
participar en l'avaluacio.

Impulsar la formacio i
competencies de la f
ciutadania en la
tramitacio electronica

confianca de la ciutadania
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Decaleg de bones practiques

EIX 1. NOU MODEL DE PRESTACIO DIRECTA DEL SERVEI

1.1.1 APROPAR L' ATENCIO PRESENCIAL EN DIFERENTS PUNTS DEL TERRITORI, PRIORITZANT L'’ATENCIO A LES PERSONES GRANS. DES DE
LA PROXIMITAT GUANYEM EN HUMANITAT.

1.1.2 FACILITAR LA INFORMACIO 1/0 LA GESTIO DE TRAMITS SENZILLS, A LES PERSONES GRANS QUE HO REQUEREIXIN, ESTABLINT
CANALS DE COORDINACIO AMB DIFERENTS AGENTS QUE ACTUEN EN EL TERRITORI.
1.1.3 PROMOCIONAR ELS DIFERENTS CERTIFICATS DIGITALS A LA CIUTADANIA, | INFORMAR DE LES AVANTATGES.

1.2 MILLORAR EL SERVEI D’ATENCIO TELEFONICA DONANT LA INFORMACIO NECESSARIA | / O LACOMPANYAMENT EN LA TRAMITACIO ELECTRONICA.

EIX 2. IMPULSAR LA FORMACIO | COMPETENCIES DE LA CIUTADANIA

2: DISMINUIR L" ESCLETXA DIGITAL EN EL COL-LECTIU DE PERSONES GRANS, ORGANITZANT ACCIONS FORMATIVES ADAPTADES A LES SEVES
NECESSITATS | COORDINADES AMB ELS SERVEIS | ENTITATS QUE ACTUEN EN EL TERRITORI

EIX 3. GARANTIR LA QUALITAT | LA UTILITAT DELS SERVEIS A LA CIUTADANIA

3. GARANTIR LA CONFIANCA QUE TE LA CIUTADANIA AMB L' ADMINISTRACIO LOCAL, COM ADMINISTRACIO MES PROPERA A LES PERSONES.

EIX 4. ESTABLIR CANALS DE COORDINACIO AMB ELS SERVEIS PROPIS | ALIENS, PER GARANTIR UNA MILLOR ATENCIO A LA CIUTADANIA

4, VETLLAR PERQUE LES DIFERENTS OFICINES MUNICIPALS D'ATENCIO ESPECIALITZADA, | D'ALTRES ADMINISTRACIONS QUE ACTUEN EN
EL TERRITORI, PRIORITZIN | SSADAPTIN A LES NECESSITATS QUE TENEN LES PERSONES GRANS.
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Es el primer punt d'accés de la
ciutadania.

Es pot obtenir una informacio
general sobre diferents
tramits, obtencido de volants i
informacio de padro, gestio de
la targeta rosa, gestiéo del
carnet de la gent gran, etc.

Des d’'aguest punt també es fa
el filtratge de les atencions
urgents per atendre el mateix
dia, tant per aquelles persones
que ho requereixin, per les
seves caracteristiques
personals, com per la urgencia
del tramit.

DADES ATENCIO PRESENCIAL
1- PUNT D'INFORMACIO A LA CIUTADANIA

ATENCIONS

TRAMITS

—> 28.880

—> 50.320

VOLANTS PADRO: --> 13.855

Cal tenir en compte tota I’ atencié
personalitzada que ofereix el personal de
consergeria, i que no esta comptabilitzada:

1-Derivar a les persones a altres organismes, quan
no €s un tramit propi de I'eMAP.

2-Ajudar i donar suport per fer tramits en el punt
d'autoservei.

3-Donar informacions rapides de determinats
tramits, i /o lliurar diptics informatius

4-Atendre a les persones que venen a Ca la Vila, i
gestionar i agilitzar les cues de l'ateci6 eMAP, i
prioritzar l'atencido de collectius vulnerables,
d’entre altres funcions.

LLIURAMENT DOCUMENTACIO: --> 9.598
INFORMACIO TRAMITS--> 8.065

CITA PREVIA eMAP: --> 6.228

AGENDA: --> 3.350

INFORMACIO GENERAL: --> 2.387

TRANSPORTS: --> 1.984

DERIVACIONS: --> 1.337
CARNET GENT GRAN: --> 967
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Destacar que l'e-MAP constantment estem articulant mesures per oferir una millor atencioé
a la ciutadania, tenint en compte, com a pilar fonamental, el dret de les persones a decidir
com volen ser ateses.

El nostre model d’atencio ofereix una atencioé directa i sense necessitat de cita previa, en el
Punt d’informacio de Ca la Vila. A més des desplegament de l'e-MAP als barris fa que
siguem una administracio més propera a la ciutadania.

També és important destacar 'acompanyament que fem a les persones fisiques que volen
tramitar electronicament, i a les persones juridiques que tenen desconeixement o
dificultats per fer-ho, amb l'objectiu que adquireixin les competéncies i autonomia per
poder realitzar els tramits electronicament amb el nostre ajuntament, i donant tambeé
suport a les gestions amb altres administracions
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‘ 2- ATENCIO PRESENCIAL GESTORES EMAP
Cal destacar que aquest tipus d'atencio, no nomeés es pot mesurar amb dades quantitatives, ja que hi ha uns factor intangible, que
son les atencions més complexes i persones amb més dificultats, que requereixen una atencio molt més personalitzada i polivalent.

S'inicia aqguest nou model d'atencio a finals de novembre de 2022, amb molt bona acollida per part de la ciutadania.

ATENCIO A ATENCIO ALS
CA LA VILA CASALS
l, TOTAL ATENCIONS l
18.190 GESTO:RgS;I;% EMAP
ATENCIONS : ATENCIONS
1.120
TRAMITS DESTACATS
Il TRAMITS PADRO —>25.066
. : e HABITATGE, AUT LLOGUER | HPO —>9322 (+57,78%)
_reducci6 numero atencions: 1.632 ACOMPANYAVIENT EN LA TRAMITACIO ELECTRONICA —> 5.1554 (+65,42%)
iIncrement numero de tramits: 8.849 INFORMACIO URBANISTICA—>1.560
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DADES DE L'ATENCIO PRESENCIAL | DELS TRAMITS REALITZATS

ATENCIONS ATENCIONS
GESTORS/ES GESTORS/ES
AJUNTAMENT CASALS
18.190 1.120

48.190

ATENCIONS PUNT
D'INFORMACIO
28.880

TRAMITS
GESTORS/ES
51.708

99.479

TRAMITS PUNT
D'INFORMACIO
47.771

Respecte 2024 s’'incrementa el numero d’atencions (+3,64%) i els tramits (+10,79%)
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Atencio telefonica

L'atencié telefonica ha deixat de ser un punt d'informacio general, per donar una atencio que s'assimila molt a la
presencial, ja que informem, ajudem i acompanyem en la tramitacié electronica i amb I'obtencié de l'idcat mobil.

S’ha incorporat un formulari on el ciutada demana cita previa i el personal de 'eMAP contesta amb una trucada i
d’aquestes, en mes un 50% es finalitza I'atencid, sense haver de donar cita previa en presencial.

Trucades ateses:

16.380 TOTAL TRAMITS:
17.450 (*)

(*) dades qualitatives obtingudes del lotus notes

TRAMITS DESTACATS:

PROGRAMACIO CITES E-MAP --> 3.221

o TOTAL ATENCIONS: FORMULARIS CITA PREVIA --> 662
Formularis: o INFORMACIO GENERAL — 43182
662 18.120 TRAMITS PADRO -> 2.621
ACOMPANYAMENT EN LA TRAMITACIO ELECTRONICA -->
1.800
CAMPANYES HABITATGE -> 1.413
Retorns: LLICENCIES OBRES --> 1.030
1.078

Respecte 2024 tot i el descens del numero de trucades el total de tramits s’ha incrementat (135 tramits) MAP
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‘ DADES ATENCIO TELEMATICA

L'atencio telematica és la que realitzem i gestionem quan ens entren les sol-licituds del Sant Boi Respon,
formularis per demanar cita previa, els T'ajudem i el correu eMAP

ATENCIONS 17.547

consultes re3%oltes eMAP: és resolt la
consulta sense cita:
L 415 (63,60%)
altres: Cita priwa.
639 663(*)
donem cita: 248
, (37,40%)
t'ajudem:
1474
*) Aguests formularis entren per la web, i es fa una Ny
(*) Aq f p fi eMAP

devolucid telefonica i/o electronica
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Formacio de persones

$ ¥

PORTEM EL SISTEMA
D'INTEGRITAT DE
CIUTAT A LES PERSONES

l

1.242 GESTIONS EN 8.269 GESTIONS EN A LES ESCOLES GENT GRAN DONES
A PRESENCIAL A PRESENCIAL

1.549 GESTIONS EN 25,: TGEE,_SETFISR fciN
A TELEFONICA

Cultura Emprenedora a I'Escola (CUEME) amb alumnes
del cicle superior de primaria de 5 escoles.

L'alumnat crea una cooperativa escolar (fa tots els
tramits per crear una empresa a l'aula) que culmina
amb la venda de productes manufacturats pe

“MAP

Espai Municipal d'Atencié a les Persones



s

Total d’atencions

. : Atencio
Atencio presencial: telematica:
50.320 CIUTADANS/ES 17 547
ATESES: '
86.187 Ciutadans/es que han

Atencio telefonica:
18.120

rebut formacio:
200 persones i
8 aules de 5 escoles
de primaria

Mitjana de persones ateses diariament:

spai Municipal d'Atencid a les Persones



Som entitat certificadora

1.689 expedients idCAT
tramitats.
1.448 emissios
241 revocacions

Tenim Carta de Servei
amb referéncies al sistema
d'integritat i codi etic

Adquirim uns compromisos davant la ciutadania
Recollim i valorem l'opini6 de la ciutadania
Recollim, analitzem i avaluen els temps d’espera

Publiquem informe/avaluaci6é anual

Altres dades d’'interes

Altres dades

d’interés

AItTes

A4

Millorar la pagina web
respecte als tramits eMAP i
fer-la més accessible i

Mantenir el nivell de qualitat
de I'eMAP

Realitzar un optim triatge i
evitar que la ciutadania s'hagi
de desplacar innecessariament

Acompanyament tramitacio
electronica:
2.791
(presencial i per telefon)



modulem i adequem les respostes

vinculacio dels tramits

Altres dades d’'interes:
eMAP - Codi etic

CONFIANCA

els resultats de les
enquestes ho avalen

participacio
reconeixement

implicacio per identificar i atendre les
necessitats de les persones usuaries
del servei

modulem el llenguatge

ens cuidem, participen en els
programes que proposem des del
servei de personal i talent

col-laborem en la implantacié de
millores dels serveis

tenim el reconeixement de la
ciutadania



Avaluacio ciutadania

El sistema aplicat es el RATE NOW. Que recull les valoracions dels ciutadans atesos en forma presencial. A part ens permet
formular questions a la ciutadania per tenir-les en compte per la millora del servei.

2.8% 2.9% 94.4%
TRISTE NEUTRAL FELIZ

es recull valoracié de 1051 ciutadans
el 94,48 % esta molt satisfet amb el servei
aquest nivells de valoracio es repeteix any darrera any (30 anys amb una valoracio excellent)

el 92 % manifesta que I'ni hem resolt la consulta/tramit

el 86 % valora positivament els temps d'espera
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2 Avaluacio ciutadania

/En gqué medida hemos resuelto su
consulta y/o tramite?

Baze: B9
En el RATE NOW es considera que si el 75% de persones que voten4i5
83,1% equival a un grau d'excel-lencia
el 88,7 % valora 4-5 la resposta donada
B.6% 1.9% 3.0% 5.6%
-
1 2 E i =

Valore el tiempo de espera

Ease: 769
El temps d’espera esta vinculat a la disponibilitat de 'equip. Aquesta
Th% disponibilidad esta recollida a la Carta de Servei
el 84,7 % valora positivament el temps d’espera
5.9% 3.4% 6.0% 10.1% (mitjana de 14,56 minuts)
= | E—

1 . 3 4 5 MAP
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Avaluacio ciutadania

;Le gustaria ser atendido en el barrio?
Bazg: 70

Tenim dos exemples de consulta a la ciutadania i que va influir a I'hora

124% , . :
d'apropar l'oficina als barris.

EIEH:I

Gi Mo

JEn qué barrio?
Base: 470

34.9%

17.4%
15.1%

Marianac Canire-Yirnets Cooparativa Mol Mo Camgs Blar s -Casaldarsa _ MAP
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MOLTES GRACIES A TOT L'EQUIP
EMAP PER LA FEINA BEN FETA

P FVAY

eMAP
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