
Aquests mecanismes de participació i col·laboració dels governs locals com usuaris de la Carta de serveis del Catàleg de la 
Xarxa de Governs Locals poden localitzar-se a l'espai web d'aquesta.  
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Mecanismes de participació i 
col·laboració dels governs locals

   Sistema de gestió d'incidències, 
consultes, queixes i suggeriments

Carta de serveis del Catàleg
Rendim comptes amb els usuaris mitjançant la web de Seguiment i Millora:
https://www.diba.cat/web/plaxgl/carta-de-serveis

SERVEI DE MILLORA 
ORGANITZATIVA SERVEIS CENTRALS

Seguiment de les consultes, 
queixes i suggeriments que entrin 
a través de la Bústia de la Seu 

electrònica

Seguiment de les consultes, 
queixes i suggeriments que entrin
a través del Formulari de contacte

a la fitxa de cada recurs

Seguiment 
de les consultes, queixes i 

suggeriments que entrin per 

qualsevol altre canal

20 dies naturals per respondre

Al 2023 sʼhan atès i resolt 112 incidències, consultes i queixes: 10 procedents 
dʼunitats orgàniques de la Diba i 102 dʼens locals de la demarcació.

Al 2022 sʼhan registrat 211 incidències, consultes i queixes relacionades 
amb les enquestes de satisfacció del Catàleg: 17 procedents dʼunitats orgàniques de 
la Diputació de Barcelona (Diba) i 194 dʼens locals de la demarcació de Barcelona.

Seguiment de consultes, queixes i suggeriments1.

L'apartat 3.5 de la UNE recull la necessitat de preveure les formes de presentació de queixes, suggeriments i reclamacions 
sobre els recursos i els compromisos definits i de donar-ne resposta en un temps concret. Així mateix cal realitzar-ne un 
seguiment periòdic (apartat 4.2)
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Es compleix 
termini de 
resposta?

Nº de casos0 02

Resolució de les incidències en l'enviament de les enquestes de satisfacció2.

En el present document es vol difondre tant el sistema de seguiment dissenyat com els seus resultats pel que fa tant a la gestió 
d'incidències en l'enviament de les enquestes de satisfacció com al tractament de les consultes, queixes i suggeriments 
rebudes mitjançant els múltiples canals habilitats a tal efecte.

Al 2024 (fins novembre) sʼhan atès i resolt 53 incidències, consultes i queixes: 25 
procedents dʼunitats orgàniques de la Diba i 28 dʼens locals de la demarcació. 

2022

2023

Mensualment es revisa l'aplicació d'enviament d'enquestes per identificar i subsanar aquelles incidències que hagin pogut 
sorgir en els enviaments (majoritàriament errors en el correu electrònic del referent tècnic de l'ens local destinatari). 

Es van atendre i resoldre 237 incidències en el procés dʼenviament dʼenquestes de satisfacció!

Es van atendre i resoldre 341 incidències en el procés dʼenviament dʼenquestes de satisfacció!

Fins novembre, es van atendre i resoldre 383 incidències en el procés dʼenviament dʼenquestes de satisfacció!2024

CENTRES GESTORS

El 100% de les incidències (el 11,6% del total), consultes i queixes (més del 82% 
del total) sʼhan atès en menys de 10 dies laborals des de la seva formulació.

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

