9 desembre/09
Barcelona

Durada
5 hores

Horari
de 10 a 14 hores

Destinataris
Professionals de ’Administracié publica en
I'ambit de 'atenci6 ciutadana

Inscripcions

El termini d’inscripcio finalitza el dia
30 de novembre de 2009. La inscripcio és
gratuita i el nombre de places és limitat.
Per ala seleccid de les inscripcions es tindra
en compte la cobertura territorial (s'afavorira
la participacié del maxim nombre d’ajun-
taments possible) i 'ordre de recepcié de les
inscripcions.

La formalitzacié de la inscripcié es fara per
mitja del formulari que trobareu al web de
la Federacio: www.fmc.cat

Certificat
Es lliurara un certificat a qui acrediti I'as-
sisténcia a un 80% de les hores lectives.

Lloc de realitzacio
Pendent de confirmar.

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA

El ciutada enleix
de PAdministracio

Presentacio

El grup de treball de les oficines d’atencio ciutadana de
la Federacio de Municipis va iniciar ara fa un any diferents
linies de recerca i treball.

Dues d’elles van exposar-se en les quartes jornades
d’atencié ciutadana, realitzades a Reus. La primera
consistia en les possibilitats i la informacio que pot atorgar
una enquesta de satisfaccio per aconseguir 'excel-lencia
en el serveis d’atencio. La segona va posar de manifest la
caréncia i alhora la necessitat de trobar una plataforma
que tingués les caracteristiques, els continguts i el menu
necessari per a possibilitar I'intercanvi d'informacio,
ordenar un banc d’'experiéncies i de documentacio, agilitar
i facilitar la tramitacié i la relacio interadministrativa
entre els serveis d'atenci6 ciutadana de diferents municipis
amb els mateixos tramits, competéncies i interes en
incrementar els index d’eficacia i d’eficiencia d’aquests
serveis municipals.



Programa

1. Analisi i validacié d’'un model d’enquesta ideal per a
saber el grau de satisfacci6 dels usuaris d’'una oficina
d’'atencio ciutadana, i metodologia d'aplicacio.

Durant el curs 08/09, 1a Sra. Montse Ubia de I'Ajuntament
de Vilanova i la Geltru va realitzar una recerca i va fer
I'estudi de disset enquestes de satisfaccid i ciutadania
sobre els serveis municipals.

Feta la sintesi de 1'estudi, s’ha arribat a un model d’en-
questa que cal validar academicament i aportar-li la
metodologia necessaria perque la seva aplicacio sigui
normativament irreprotxable.

2.La plataforma e-Catalunya

e-Catalunya podra ser un punt de trobada virtual per a
la comunitat professional local d’atenci6 ciutadana amb
'objectiu d'intercanviar opinions i gestionar coneixement
(tramits, resolucié de conflictes, relacié amb altres
administracions, etc.)

La Sra. Gemma Foj, cap de 'OAC Sant Cugat del Valles, va
suggerir una estructura i va recopilar les experiencies del
Forum d’OAC de Santa Coloma d’anys enrera, que ara
podran veure’s reflectides i millorades en aquesta nova
plataforma.

e-Catalunya és una iniciativa de la Generalitat de
Catalunya per facilitar 1a comunicacio, la participacio, el
treball col-laboratiu i la difusio de 1a informacio entre la
ciutadania. L'objectiu ultim és el de contribuir al
desenvolupament de la Societat del Coneixement a
Catalunya.

- Treballar en equip, exposar, informar-se, relacionar-
se amb altres companys; fer recomanacions i objeccions
i, per tant, prendre decisions de manera consensuada.

- Agilitar i millorar la comunicacié entre els membres
del grup i del grup cap a la ciutadania.

- Accedir als continguts generats per les persones i/o
grups de forma immediata i generar continguts propis.

- Gestionar la informacié de forma més eficient, evitant
perdues de documents o confusions amb versions
anteriors.

- Ampliar la xarxa de contactes personals dins i fora del
propi grup de treball gracies al sistema intel-ligent de
xarxa social.

- Detectar tendéncies, establir consensos i consolidar
i/o iniciar projectes

Docents

Fidel Molina Luque. Doctor en Sociologia.
Catedratic de Sociologia de la Facultat
d’Educacio de la Universitat de Lleida. Inves-
tigador en Associacionisme, Voluntariat i
Tercer Sector.

Josep Pons i Camps. Llicenciat en Ciéncies
de I'Activitat Fisica i I'Esport. Diplomat en
Ciencies de I'Educacié. Doctorand en Gestié.
Cap d’Acci6 Participativa de 'Ajuntament
de Lleida.

Organitza
Federacié de Municipis de Catalunya

Col'labora
Generalitat de Catalunya
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