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Ciutadana

Exposicio de motius

L'Oficina d'Atencio a la Ciutadania (OAC) és un servei essencial que ofereix I'Ajuntament
per facilitar als ciutadans l'accés a la informacio i la gestido de tramits administratius
relacionats amb la ciutat i I'administracid local. La seva missiod principal és apropar els
serveis municipals a la ciutadania, fent que els processos administratius siguin més
accessibles, rapids i eficients.

L'objectiu principal de I'OAC és millorar la relacid entre els ciutadans i I'Ajuntament, fent
que la seva experiéncia sigui més positiva, agil i personalitzada. Aixd contribueix a una
administracido més transparent, eficient i propera a la ciutadania. La ciutadania té el dret a
la bona Administracid Publica, que vol dir tenir dret a ser tractada amb respecte,
diligéncia i amb la maxima dignitat i cura en els seus contactes i també que es puguin
satisfer les demandes d’informacid, solucionar els tramits municipals i atendre les
queixes i els suggeriments sobre els serveis o el funcionament de la ciutat.

Ara bé, a la nostra ciutat de 83.000 habitants tenim una sola oficina que es troba
saturada i ofegada. Actualment, les installacions i els recursos humans disponibles
resulten insuficients per donar resposta amb la rapidesa i la qualitat que mereixen els
ciutadans i ciutadanes. Aquest fet provoca temps d’espera prolongats, una major carrega
de treball per al personal i, en conseqléncia, menor satisfaccido general dels usuaris amb
els serveis publics.
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Total 67.957,97 160.542,38 6841



Les dades recollides durant els Gltims mesos, posen en relleu que s'esta incomplint la
carta de serveis acordada, és a dir I'eina de gestio de la qualitat per millorar 'activitat de
prestacio publica i un instrument de comunicacio a través del qual 'Administracio informa
la ciutadania dels serveis que els ofereix, els compromisos i estandards de qualitat que
assumeix en la seva prestacio, i els drets i obligacions que els assisteixen.

Compromis Indicador Fita

1.Garantir un tracte adequat
per part de tot el personal de
I’OAC

Grau de satisfaccio segons 'en-
questa de satisfaccioé ciutadana i
coneixement de la ciutat de Rubi

Obtenir un grau de satis-
faccié superior a 7 punts

2. Assegurar un termini mig Inferior a 10 dies habils
no superior als 10 dies habils
entre la data de concertacié

i Passignacio de la cita prévia

Temps mig entre la data de
peticio de cita i la data de la cita
assignada

Temps mig d’espera (temps Inferior a 15 minuts
que transcorre entre |'extraccio

del tiquet i I'atencié)

3. Garantir un temps mig
d’espera en ’atencio
presencial inferior a 15
minuts

Inferior a dos dies habils
(48 hores)

4, Derivar al departament
responsable les sol-licituds
rebudes del registre telema-
tic, en un termini mig de 2
dies habils (48 hores)

Periode de temps que transcorre
entre la sol-licitud i la derivacié
al servei

5. Mantenir un temps Inferior a 10 dies
de resposta inferior als 10
dies en les queixes relaciona-
des amb ’Oficina d’Atencié

a la Ciutadania

Dies transcorreguts entre

la formulacio formal de la

queixa i l'emissié formal de la
resposta per part de "Ajuntament

Tot i aquest gran volum i complexitat, I'OAC dona un servei amable i de qualitat gracies a
la professionalitat i la disposicid de les treballadores, que s'han anat afrontant i superant
diferents reptes al llarg dels anys de funcionament. No obstant aixd, calen accions per a
modernitzar i millorar-ne el funcionament, fent una oficina més eficac i eficient i
adaptant-ne els tramits a la realitat de la societat digital del segle XXI, valorant també les
dificultats derivades de la limitacio de I'espai fisic.

Volem una bona atencid a la ciutadania i unes bones condicions per les treballadores.

Davant d'aquesta realitat, cal dur a terme una ampliacio de I'OAC, tant en I'ambit fisic com
en els recursos humans i tecnologics. Aquesta ampliacid permetria: millorar
'accessibilitat i la comoditat dels espais d'atencid, reduir els temps d'espera i optimitzar
el servei, adaptar-se a les necessitats d'una ciutadania cada vegada més diversa i
digitalitzada.

Si bé és cert que esta projectat un nou edifici per 'Ajuntament que ha de permetre
disposar d'oficines més grans i adaptades a la realitat de Rubi, cal buscar algunes
solucions alternatives fins que arribi aquest moment.



Per tot aixo, proposem assumir els seglients ACORDS:

PRIMER. Realitzar un estudi de les necessitats de l'oficina de 'OAC (Oficina d’Atencid
Ciutadana), en col-laboracid directa amb les treballadores del servei, amb l'objectiu de
detectar i identificar totes les mancances, deficiéncies i arees de millora que afecten el
seu funcionament diari. LUestudi ha d’incloure I'analisi i model de prestacido de servei
(flexibilitat horaria, adaptacio calendaris, equip de contigéncia)

SEGON. Explorar i definir, en el marc del nou POUM, una nova ubicacié per a I'Oficina
d’Atencio Ciutadana (OAC) que respongui a les necessitats actuals i futures del servei,
amb l'objectiu de millorar I'atencid a la ciutadania i garantir unes condicions optimes de
treball per al personal. Que inclogui: Localitzacid d’'un espai fisic més ampli i accessible,
que permeti una redistribucid funcional dels espais interns, amb una sala d’espera
comoda i adequada al volum d’usuaris que utilitzen el servei diariament.

TERCER. Acabar el procés d'estabilitzacio, consolidacio i Oferta PUblica d’'Ocupacio que
afecta a tota la plantilla, també a 'OAC, i un cop culminat, incorporar els recursos humans
suficients per absorbir la carrega de treball actual i evitar situacions de saturacio, tant per
millorar I'eficiéncia com per oferir un servei més proper i de qualitat.

QUART. Valorar, a mig termini, la implantacid de quioscos per expedir documentacid a
altres zones del municipi i equipaments municipals estratégics, com Rubi Formai centres
civics. Associar aquestes noves installacions amb projectes pedagogics, com I'FP Dual o
el Servei-Aprenentatge dels centres educatius, amb tasques dorientacido i ajuda a la
ciutadania, especialment a aquells ciutadans que pateixen la «bretxa digital».

CINQUE. Implementar una prova pilot d'oficina d’atencio a la ciutadania mobil a les zones
de baixa densitat en els diferents edificis municipals, com ja s’esta fent en altres territoris
de Catalunya.

SISE. Actualitzar la carta de serveis i publicar I'informe de situacioé anual respecte dels
indicadors i les fites establertes, aixi com els motius pels quals no s’ha pogut garantir el
compliment.

! Oficina d’Atencio Mobil:
https://govern.cat/salapremsa/notes-premsa/654402/loficina-datencio-ciutadana-mobil-terres-lebre-amplia
-servei-visitara-33-municipis
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