Eix 1.1: Planificacio i avaluacio del Sistema de Gestid i del
Servei

Certificacié de qualitat ISO 9001

i CERTIFICADORA ACREDITADA PER

S’ha realitzat la renovacié del certificat de qualitat ISO 9001:2015 per part de 'auditora
lider OCA Global, permetent el manteniment del certificat obtingut I'any 2019, estenent-
se fins 'agost de 2026.

Compromisos de qualitat d’acord amb la Carta de servei

El servei disposa de la Carta de serveis amb la descripcid dels serveis i compromisos de
qualitat:

https://www.castellbisbal.cat/ajuntament/actuacions/23786-carta-de-serveis-de-larxiu.html

Compromisos de qualitat pels usuaris externs

1. Donar sempre una resposta rapida i professional a qualsevol sol-licitud d’'un usuari.
Fita anual: 90% de sol-licituds respostes en menys de 10 dies naturals.

El servei ha gestionat un total de 113 sol-licituds de consulta.

S’ha respost al 100% de les sol-licituds. El temps mitja de resposta ha estat de 9,21
dies des de la data de sol-licitud. El compromis de resposta és de 10 dies des de la
data seglent de la sol-licitud, mentre que la Llei de transparéncia ho marca en un mes.

Respecte el compromis de resposta en menys de 10 dies naturals des del dia
seglient de la sol-licitud, s’ha complert en el 77,88% dels casos.

En els casos en que s’ha produit una demora s’ha realitzat comunicacié a l'interessat
informant de la circumstancia.
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2. Satisfer de forma excel-lent els usuaris del Servei d’Arxiu i Gestio Documental. Nota
mitjana de valoracio global del servei, sigui superior a 3 sobre 4 en el 90% dels casos.

El 91,43% dels usuaris han puntuat amb un 3 o un 4 la satisfacci6é general.

Presencial, sobre 26 respostes:

item Mitjana sobre 10
Horari suficient 9,62
Rapidesa de gestio 9,81
Tracte professional 9,90
Informacio clara 9,81
Satisfaccié general 9,62

En linia, sobre 6 respostes:

item Mitjana sobre 10
Rapidesa en la gestié 8,06
Tracte professional i eficient 7,50
Satisfaccié general amb el servei 7,50

En els tres itims vinculats amb els items la valoracié global és

Mitjana ponderada

item Presencial En linia sobre 10
Rapidesa de gestio 9,81 8,06 9,48
Tracte professional 9,90 7,50 9,45
Satisfaccio general 9,62 7,50 9,22

tem Ponderada sobre 10 Ponderada sobre 4
Rapidesa de gestio 9,48 3,79
Tracte professional 9,45 3,78
Satisfaccio6 general 9,22 3,69
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3. Oferir sempre que sigui possible una via de comunicacié a través de mitjans electronics
a qualsevol sol-licitud d’'un usuari. Fita: el 100% dels nostres serveis es puguin iniciar
de forma electronica, sense necessitat de desplagar-se a I’Ajuntament.

Tots els tramits oferts per I'Arxiu s’han pogut iniciar de forma no presencial, i s’ha
prioritzat 'enviament de la documentacid, sense consulta presencial.

4. Satisfer els usuaris del servei d’assisténcia a 'administracié electronica.

L’any 2025 es va deixar de prestar el servei, no tenint dades d’avaluacio.
Compromisos de qualitat pels usuaris interns

5. Donar sempre una resposta rapida i professional a qualsevol sol-licitud d’'un servei
municipal. Indicador: 90% de sol-licituds respostes en menys de 5 dies naturals.

Respecte al compliment dels compromisos als usuaris interns, en el 74,93% dels
casos les sol-licituds de préstec o consulta interna de documents s'han resolt
en menys de 5 dies naturals des del dia segiient de la sol-licitud (el 2023 va ser
53,20%).

El temps mitja d’espera ha estat de 3,51 dies (2,77 dies el 2023, a la carta de servei
s’estableix la referéncia d’'un temps maxim de 5 dies habils en un minim del 90% de
les sol-licituds).

6. Donar sempre una resposta a qualsevol queixa, reclamacié o suggeriment formal
realitzada al Servei d’Arxiu i Gestido Documental en menys de 10 dies naturals, excepte
en cas d’abséncia del técnic del servei per permisos o baixa.

No s’ha realitzat cap queixa, reclamacié o suggeriment formal relacionat amb el servei.

7. Ser transparents en la gestié del servei amb la publicacié de la memoria a inicis de
'any. La fita és garantir la publicacioé de la memoria anual del servei dins dels primers
sis mesos seglents a 'acabament de I'exercici.

La memoria es publicara durant el mes de mar¢ de 2026. Les memories anteriors es
troben ja publicades.

Respecte a les no conformitats i propostes de millora realitzades i pendents, aquestes deriven
de les enquestes als usuaris interns i externs, aixi com de la deteccié per part del propi Servei.
Aquestes s’han documentat a efectes de seguiment en un document a banda.

Les incidencies i propostes de millora han estat analitzades al Quadre de no conformitats i
propostes de millora del Quadre de Comandament Integral del servei per al seu seguiment,
senyalar, perd que en el cas dels punts identificats com deficiéncies sén a partir d’enquestes
en linia que sempre s’envien posteriorment a la resposta formal d’'una sol-licitud, no obstant

AJUNTAMENT DE CASTELLBISBAL Memoria del Servei d’Arxiu i Gestié6 Documental 2025 i Planificacié 2026 |

12



en ser les enquestes andnimes no s’ha pogut comprovar el compliment vinculat a la deficiéncia
concreta.

En el cas d’incidéncies detectades pel Servei i vinculades amb les eines de gestié documental

corporativa s’han vinculat a través de la propia eina del proveidor permetent d’aquesta forma
la interaccié sobre els nous avisos d’incidencies.

Quadre de comandament integral

El Quadre de comandament integral és I'eina de control intern que recull I'estat d’execucié
del Pla Estratégic de I'Arxiu i eines vinculades amb la gestié de la qualitat.

ANINTAMENT OF CASTFLLISBAL
T —]

Pla Estratégic 2023-2027
I
It
i
ha et 4 oo
00 1110y
R evis ek Baree Gl
LE. | Dferw sevvess . -
encet eats criomists . LA e ame e s s o
s usmarts Sowel v fesncros o0 crmgunis e
1 el
Mo o
[——.
= 3 S —
= i
R — : H { Adetcw o cortacte
€ 1 nert sorvete  |DE 1MBona ot | e quam = |
rcotionts covemsta g H
sevvei | o5t kot e H i
proptmey i B
pe— : i L raemahgpiemanes
: i
00 T Gwices o e
L6 1 Otoris worwets | OF | Ml o i [eeetes ¥ Loneboe. -
: | "2i
| abe wemarts. il ot abdes mlkcces Vll-h“ | sty & i, e G e
e s
o 00 111 Gemonw ¥
i 70 Sboumattt s ocument ws o
LE TOlssr aonile |oanvarmass i s han
brogutsemt corvet | ot macrs s oAt b o 30 R rede?
H b LTl
- i 4
gk i {5 mecposn i npce
oE. a bt g vt e
- (L Mukoes ot g b
s wsnaris L e e
e {pacmasece soscaren 2o
e
Mgt o perenl
R S owuies: [TEAVNIOG JOMINEG G dnank; [Pracsans s animea s
e s o g s v
s uswaris e prvab ynsorade | rkctigms TR0 a0 20
i fr . SR . i R ... E
rhoemitic de T
(6 ) Oers worpets | DE: L2 bmpulsas oks 5000 12100000 rccmer i, mag ha g e 84 hcomice o Thows, | doscekas Prewirale
vreotinms cuvem s assomdavects e
| abe wsmares |V P40 maget
s oL e
s 208 gt
Aren. enions, i,
Pentin s Sescig s [ o ‘ - .
" do s atdes enagen | {1 ey s §
IO smats  [TELIMO & atcieresion g ity s Fovopies 3
Apeetionts SUOMAY | o limta wor obmeis  chnstons sy Fotenp ches dhg s, H
praph—— Frlragh whrieh | gt Pesirw 75 tororp s g i
" dencrpests o 0798 b2 01 Docrants H
DE 12 lopls e ot i L ]
- Vi s osapeinns 6 st s am i etk o o g
. w e g comti et oerurnos v
e v lkh qoe oboumis | rambdines eyt Faoga po s pubdassid on| g n s K (P
- Arsie bamicip ol (G A Ot e vt v e
f  vor fuaios smsemmaat)
o -1 Iy 2

AJUNTAMENT DE CASTELLBISBAL Memoria del Servei d’Arxiu i Gestié Documental 2025 i Planificacié 2026 | 13



