13i15
maig/08
Barcelona

Durada
8 hores

Horari
De 10.00 a 14.00 hores

Destinataris

Responsables d’atencié al client, de qualitat,
ia totes les persones que atenen les queixes
ireclamacions dels usuaris.

Inscripcions

El termini d’'inscripcié finalitza el dia 5 de
maig del 2008. La inscripcio és gratuita i el
nombre de places esta limitat.

Per ala seleccio de les inscripcions es tindra
en compte la cobertura territorial, afavorint
la participacio del maxim nombre
d’ajuntaments possible, i 'ordre de recepcié
d’aquestes.

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 'assis-
téncia a un 80% de les hores lectives.

Lloc de realitzacio
Fundacié UPC

Edifici Vertex

Placa Eusebi Guell, 6
08034 Barcelona

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA

Gestio
de queixes
ireclamacions

Presentacio

La recerca del benestar i la satisfaccié dels nostres usuaris
ha d’afavorir el disseny i la implantacio de circuits que
analitzin les causes que han motivat qualsevol reclamacio,
amb la finalitat d’adoptar les mesures necessaries per
corregir els motius que han donat lloc a la queixa i, alhora,
poder donar una resposta adequada i rapida.

Objectius

- Avaluar I'impacte que les queixes tenen sobre la
rendibilitat de la institucio.

- Conscienciar sobre el valor de les queixes com a recurs
per fidelitzar els usuaris.

- Sotmetre a un examen critic el sistema de gestio
de queixes, i identificar oportunitats de millora.

- Organitzar la informacio6 procedent de les queixes per
preveure-les, avancar-se als errors de racionalitzacio,
pero també de millora, com a instrument de gestio.



o’

1. Marc organitzatiu de la gestio de queixes, suggeriments
i comunicats de la ciutadania: sistema de participacio
ciutadana. Organigrama funcional i mapa de processos
d’'un ajuntament.

Z

2. Procés de gestio de queixes, suggeriments i comunicats
de la ciutadania:

- Diagrama de flux i quadre de responsabilitats
(RECI).

- Sistema d'informacio / quadre de comandament.
- Guies de treball: Manual d’atencié telefonica i
presencial.

- Recursos: punts d'atencio a la ciutadania.
Competéncies professionals del personal implicat.
Aplicacio informatica que suporta el procés,
desenvolupada en entorn de programari de grup
(groupware).

- Canals d’'accés al servei: presencials i telematics.
- Campanyes de divulgacio del servei.

3. Revisié i millora: grau d'acompliment dels compromisos
de servei i satisfaccio dels usuaris/aries. Accions
correctores i preventives. Efectivitat del servei.

4. Font d'informaci6 rellevant per a la revisio i millora
dels compromisos de servei amb la ciutadania.

Docent

Enric Giner Rodriguez. Estudis de dret per
la Universitat Central de Barcelona,
diplomat per ESADE i per I'Escola dAdminis-
tracioé Publica de Catalunya en funcid
gerencial en les administracions publiques,
diplomat universitari de postgrau en
Direcci6 del desenvolupament economic
local. Gerent de 'Ajuntament d’Esplugues;
conseller delegat de la societat mixta
Promocid i Gestio de Serveis Esplugues,S.A;
coordinador de I'Area de Programacio i
Planificacio durant el temps en queé es va
fer I'estudi d’adaptacié de I'Ajuntament
d’Esplugues a una estructura gerencial;
membre de la Comissié Tecnica de Qualitat
de la Federacié Espanyola de Municipis i
Provincies (1999-2007); gerent de
I'Ajuntament d’Esplugues (1991-2007), i
primer tinent d’alcalde de I'Ajuntament
d’Esplugues des de I'any 2007.

Organitza
Federacié de Municipis de Catalunya

Col'labora
Fundacio Politecnica de Catalunya

Acuerdo de

Formacién Continua
en las Administraciones
Pablicas

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA



