rrrrrrrr

GESTIO DELS SERVEIS. ANY 2019

Des de que es va inaugurar I'Oficina d’Atencio al Ciutada (OAC), el passat maig, s’han emprat
diferents indicadors que han permés a I'Ajuntament de Martorell comencgar a tenir valors que
aporten el grau de satisfaccio de la ciutadania que atenem. A més podem saber el nombre de
queixes, suggeriments i propostes que rebem aixi com el temps de resposta que donem a totes
elles i quines ens han quedat pendents de resoldre perque estant en procés de tramitacio
administrativa o en breu s’iniciara la seva gestio.

Als nostres serveis s’hi pot accedir per qualsevol dels seguents canals:

1. Presencialment a I’Oficina dO’Atencio al Ciutada (OAC) que es troba al ¢/ Mur, 61 de
Martorell i que en el seu horari de dilluns a dijous de 8-18h i divendres de 8-14h ha rebut
les seglents visites:

VISITES | ATESES |NO PRES.

JUNY 1830 1739 91 Horari mati i tarda
JULIOL 1479 1352 127 Horari intensiu només mati
AGOST 913 876 37 Horari intensiu només mati
SETEMBRE 1700 1660 40 Horari mati i tarda
OCTUBRE 1909 1866 43 Horari mati i tarda
NOVEMBRE 1632 1591 41 Horari mati i tarda
DESEMBRE 1413 1382 31 _Horari_ mati i t/arda iplues setmanes Nadal
intensiu nomes mati
TOTALS| 10876 10466 410

Les visites no presencials sén aquelles que la maqueina de torns ha comptabilitzat, perd que no sén correctes o
bé perqué la eprsona s’ha equivocat de tramit o bé perque algu n’ha tret més d’un quan en realitat amb un Unic
tiquet poden fer diferents gestions.

De totes aquestes visites ateses s’han generat 11.129 tramits presencials, que a continuacio
es presenten segons les materies que tenim classificades:



TRAMITS

Certificats i volants d'empadronament
Accés a la informacié publica
Acreditacid de titularitat de béns
Activitats

Assabentats d'obres

Bus urba

Campanyes especifiques

Cedula d'habitabilitat

Cementiri

Cens d'animals domestics - animals p. perillosos

Certificacid urbanistica
Cobraments

Comunicacio previa urbanistica amb memoria
Comunicacio previa urbanistica sense memoria

Consultes diverses

Derivat a diputacio

Fraccionaments de deutes

Gestio padrd d'habitants

Llicencies urbanistiques - obres majors
Ocupacié de la via publica amb liquidacié
Ocupacié de la via publica sense liquidacié
Oficina de contacte

Patrimoni

Permis per encendre foc - crema de rostolls
Processos de seleccié de personal

Punt d'informacié cadastral

Registre d'entrada

Subvencions (IBI)
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REPRESENTACIO GRAFICA DELS TRAMITS GENERATS PRESENCIALMENT
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Registres d’entrada:

Alguns d’aquets tramits atesos per 'OAC només generen gestions puntuals que es
realitzen al moment (per exemple I'emissié de volants d’empadronament) pero altres
requereixen una tramitacié administrativa que acabi resolen/ emeten una notificacio.
Durant 'any 2019 s’han generat 3.133 regsitres dividits en els seglients ambits:
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2. Telefonicament. També 'OAC respon a les consultes d’informacié general i sobre
tramitacié electronica que es reben via teléfon, aixi com les incidéncies de la via publica
que es deriven al departament corresponent. Destaquen els tramits relacionats amb
recollida de mobles (que es fa els dilluns i dijous al mati).

Registre telematic. En compliment de la legislacié vigent, les persones juridiques
(empreses, entitats, etc) estant obligades a relacionar-se amb nosaltres per mitjans
electronics, és per aixo que tenim la valoracié dels serveis que els hi oferim separada de
la resta i en quins ambits s’han adrecat:
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S’han rebut suggeriments i alguna que altra queixa referent a la dificultat de I'accés al
cataleg de tramits, fet que s’esta gestionant i s’espera que durant el 2020 aquesta
mancanca quedi resolta amb el nou cataleg de tramits que s’esta activant i que pot
consultar-te directament a la pagian web de I'Ajuntament: http://www.martorell.cat/seu-
electronical/tramita-amb-nosaltres.htm

4. ésMartorell, TAPP per mobils que permet notificar incidéncies de la via publica i que va
ser la proposta més votada pel Consell d’Infants en els Pressupostos participatius de
2017. Totes les comunicacions rebudes sén queixes relacionades amb I'espai public de
la nostra localitat, on destaquen els desperfectes als carrers i mobiliari urba.

VALORACIO RESPOSTA QUEIXES | SUGGERIMENTS. ANY 2019

Tot i que durant 'any 2020 es posaran en funcionament nous mecanismes de valoracio
dels serveis, que permetin recollir de forma més clara la satisfaccié de la ciutadania, si
que podem fer una valoracio de l'estat de resposta de les Queixes i suggeriments de
any 2019:
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