Abril 2021
INFORME GESTIÓ OMAP -  2020
L’any 2020 ha estat profundament marcat per la crisi sanitària que hem viscut,  i per tant els serveis municipals, i concretament l’OMAP, ens hem hagut d’adaptar i reinventar, per poder oferir el millor servei a la ciutadania,  amb les eines que teníem.

A efectes de la memòria diferenciarem 3 períodes:

1- Pre-pandèmia - de l’1 gener al 13 març – Situació normalitzada

2- Etapa del confinament -del 17 de març al 25 de maig- : Estat d’alarma. Tancament atenció presencial de l’OMAP 

3- “Nova normalitat” -del 26 de maig fins al 31 desembre-: S'inicia l'atenció presencial amb totes les limitacions que comporten les mesures de protecció, tant pel personal OMAP com per la ciutadania. S’amplien les línies per l’atenció telefònica amb la centraleta de Coressa. Es prioritza el suport en la tramitació electrònica

DADES ATENCIÓ TELEFÒNICA

[image: image1.png]







	ATENCIÓ TELEFÒNICA ANY 2020

	1
	Des del 2-01-20 fins 13-03-20
	3315

	2
	Des del 18-03-20 fins 26-05-20
	3815

	3
	Des del 26-05-20 fins 31-12-20
	31507

	
	total trucades rebudes
	38637
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A més a més...


1-Període pre-pandèmia: L’atenció telefònica s'ofereix amb normalitat, el total d’atencions realitzades és de 3315  i la mitjana diària de 65  trucades. S’ha de tenir en compte que la centraleta de l’Ajuntament ens ofereix poques prestacions i l’obtenció de dades és molt limitada, tot i així  podem saber que el nombre de trucades no ateses està a l’ordre d’un  37 %

2-Etapa del confinament: Durant aquest període es va realitzar l’atenció telefònica derivada als mòbils personals dels gestors/es de l’OMAP. Va ser un període en el que vam ser un referent per la ciutadania, que davant de la situació d’excepcionalitat viscuda, de les notícies que sortien, de les necessitats tant diverses de la ciutadania... ens trucaven a l’OMAP per cercar respostes a les consultes que ens plantejaven i als dubtes que se’ls hi generaven, tant de temes del propi ajuntament com d'altres administracions de les que no obtenien respostes

Hem de destacar la gran professionalitat i implicació dels gestors/es de l’OMAP, que sempre els ha caracteritzat, però que durant aquest període, malgrat les dificultats i les limitacions informàtiques i de telefonia, es va intentar, en tot moment, donar el millor servei a la ciutadania.

Durant aquest període  es va donar  suport a diferents departaments:

· Serveis Socials:  Vam col·laborar  amb les trucades a persones majors de 80 anys que vivien soles o amb persones amb edats similars, tant per oferir els recursos que es van posar a l’abast d’aquesta franja de població, com per conèixer la seva situació i detectar els casos de  més vulnerabilitat i que necessitessin un suport especialitzat, derivant a les professionals referents.

· Es va posar en marxa l’Oficina “Reactivem Sant Boi” i van comptar amb 5 persones de l’OMAP per prestar els seus serveis a aquesta Oficina. Oferien atenció telefònica, donant suport a la tramitació d’ajuts i derivant a professionals especialitzats per atendre altres consultes. 
3-“Nova normalitat”: A partir del 26 de maig de 2020, s’inicia de nou  l’atenció presencial que es reorganitza, tenint en compte tres variables fonamentals:

a) Reducció atenció presencial  atenent els criteris de Prevenció Riscos Laborals  incorporant les mesures sanitàries corresponents per a la Covid-19

b) Ampliació atenció telefònica,  cedint-nos des de la centraleta de Coressa, un nou número de telèfon per contactar amb l’OMAP i més línies ( inicialment 3 i més endavant ens cedeixen 3 línies més )

c) Acompanyar als ciutadans/es, i oferir tot el suport necessari telefònicament, perquè puguin  fer el seu tràmit electrònicament

Amb aquesta nova restructuració del servei, es fa una gran difusió, perquè les persones que vulguin fer una gestió a l’OMAP,  prèviament truquin per telèfon. Només en els casos que tinguin dificultats o no disposin dels mitjans necessaris per fer el seu tràmit electrònicament,   es programen cites en presencial a l’OMAP.

En aquests període es va donar suport al Departament d’Informació de Territori, amb els tràmits de padró. Cal destacar que a partir d’aquesta data s’inicien molts expedients de padró per la web, però com és un tràmit que necessita una supervisió de la documentació i aplicar-ho al programa e-pob, es van acumular moltes sol·licituds, que no se’ls hi  va poder donar resposta des del departament gestor, amb uns terminis raonables. Des de l’OMAP es va oferir suport, Inicialment amb una persona de referència que dedicava un dia a la setmana a gestionar els expedients de padró, i posteriorment amb el suport de dues persones més. Es van resoldre més de 250 expedients.

DADES ATENCIÓ PRESENCIAL

Donada la situació de complexitat de l’any 2020, i dels canvis que havíem d'anar incorporant amb la nova "normalitat", per oferir la millor atenció amb el màxim de garanties, vam haver d’anar mutant i readaptant-nos a la  nova normalitat.

A la tornada del confinament, ens vam trobar amb la necessitat d’incorporar un nou perfil d’atenció a l’OMAP, el conserge, que és la persona que atén a la ciutadania que s’adreça a l’ Ajuntament, organitzant les cues i redirigint les persones que feien un tràmit curt o una consulta al Punt d’informació, i a les que tenien cita prèvia, per ser ateses a taula.  

Durant un període de temps i fins adaptar-nos a la nova “normalitat” l’imputació dels tràmits realitzats pels gestors/es, no quedava recollit en el programa, no obstant les xifres que mostrem a continuació ens donen una visió molt aproximada de tota l’atenció en presencial realitzada per l’OMAP durant l’any 2020

	ATENCIÓ PRESENCIAL ANY 2020

	ATENCIÓ / TRAMITACIÓ  GESTORS/ES OMAP

	1
	Des del 2-01-20 fins 13-03-20
	7320

	2
	Des del 18-03-20 fins 26-05-20
	0

	3
	Des del 26-05-20 fins 31-12-20
	10954

	ATENCIÓ PUNT D'INFORMACIÓ

	1
	Des del 2-01-20 fins 13-03-20
	5304

	2
	Des del 18-03-20 fins 26-05-20
	0

	3
	Des del 26-05-20 fins 31-12-20
	10365

	
	total atencions realitzades en presencial 
	33943
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COMPARATIVA AMB ANYS ANTERIORS

	
	2018
	2019
	2020

	Atenció presencial 
	52981
	56704
	33943

	Atenció telefònica
	9452
	11340
	38637

	total
	62433
	68044
	72580
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Com podem veure i en comparació a anys anteriors, l’atenció presencial ha disminuït, degut a la crisi sanitària que estem patint, però l’atenció telefònica l’hem augmentat en un 340 % . Aquestes dades ens demostren que no només es hem adaptat a la nova realitat i a les necessitats de la ciutadania, sinó que podem afirmar que hem donant resposta  a totes les demandes rebudes, oferint el servei que les demandes rebudes

DADES ATENCIÓ TELEMÀTICA

Els canals d’entrada de la ciutadania via web, són a través del correu e-ajuntament, correu omap, 
i el T’ajudem.

Totes les consultes fetes reben resposta per correu, però moltes vegades s’acompanya d’una trucada telefònica, per poder atendre millor la consulta realitzada, i oferir un millor servei







REGISTRES FETS ELECTRÒNICAMENT


	REGISTRE 2020

	EACAT
	10

	WEB
	5.796

	WEBM
	3.839

	WEBNO
	5.389

	WEBC
	175

	Total WEB
	15.209


DADES IDCAT

L’any 2020 ha estat l’any que les diferents administracions han posat a l’abast de la ciutadania la tramitació electrònica per poder realitzar les gestions necessàries i sense perjudici de no poder tramitar-ho de forma presencial.

Cal destacar que per poder realitzar la majoria dels tràmits a altres administracions és necessari l’Idcat programari, i com l’OMAP som Oficina de Registre l’augment de la petició de l’Idcat ha estat gairebé el doble que l’any anterior.

	ALTES IDCAT
	2019
	2020
	REVOC IDCAT
	2019
	2020
	ALTES IDCAT MÒBIL
	2019
	2020

	
	659
	1164
	
	34
	93
	
	107
	76


VALORACIÓ ATENCIÓ REBUDA OMAP

A la carta del Servei de l'OMAP, ens vam comprometre a disminuir el temps d’espera i 

mantenir el grau de satisfacció de la ciutadania, del que sempre hem estat molt ben valorats 
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TEMPS D’ESPERA 

Respecte al temps d’espera, podem abstreure dades sobre 11445 tiquets, corresponents al primer període, que estàvem en una situació normalitzada,  i el darrer trimestre de  l’any, que vam començar a imputar els tràmits en el gestor de cues.

Tot i les circumstàncies tant excepcionals que hem tingut, les dades ens demostren hem millorat en la reducció del temps d’espera respecte el 2019. Aquest era un objectiu primordial, ja que en la situació actual, hem volgut que les persones que s’adreçaven a l'OMAP estiguessin el temps imprescindible per fer el seu tràmit, i el menys temps possible en espera. Les dades ens indiquen que gairebé un 98 % de les persones ateses han estat menys de 20 minuts en espera, però d’aquestes, un 77 % han estat menys d’11,11 minuts 
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ALTRES DADES








Aquestes dades ens demostren que l’ús del mòbil per fer consultes i / o tràmits, s’aproxima molt a l’ús de l’ordinador, per això és molt important dissenyar una pàgina web amb la tècnica responsive que adapti la correcta visualització als diferents dispositius que es puguin utilitzar.  

DADES SERVER




DADES PADRÓ

El padró és el tràmit més nombrós que gestionem a l’OMAP. 

Segons les dades que ens passa Carles Serrano, aquest any 2020 hem generat :

6.746 moviments padronals (habitants)

20.202 volants. D’aquest podem dir que ¾  parts els lliurem al Punt d’Informació

Tenim recorregut de millora, per evitar que la ciutadania hagi de venir a l’OMAP:

· Tramitació electrònica

· Interoperabilllitat amb altres administracions

2- SUPORT A SERVEIS SOCIALS





1800 trucades a persones majors de 80 anys





OMAP





Es gestionen des de l’OMAP 5215 expedients del T’escoltem i donem resposta directament sense iniciar expedient un total aproximat de 150 consultes





CARTA DE SERVEI OMAP


A què ens comprometem:


Ens comprometrem a atendre a les persones, amb cita prèvia, en un temps màxim de  20 minuts en un 90%





Ens comprometrem a que el 85% de les persones usuàries del nostres serveis valori un mínim de 4 sobre 5 la qualitat del nostre servei.





13842 ho han fet des d’un ordinador, 11205 des d’un mòbil  i  716 tauleta





2265


atencions telemàtiques





23790 cerca google





1648 visites a la www.santboi.cat





25763 VISITES 





VISITES OBTINGUDES AL PORTAL DE TRÀMITS ANY 2020


�





Tot i que el sistema per mesurar el grau de satisfacció de la ciutadania  només es va poder fer servir fins el 13 de març, les dades obtingudes en aquest període, ens demostren que l’OMAP és un servei mot ben valorat per la ciutadania, ja que un 86% de persones ens puntuen entre 4 i 5  en una escala  de l’1 al 5 





TOTAL ATENCIONS  GESTIONADES DES DE L’OMAP  7530 





T’ajudem


Correu OMAP


Correu e-ajuntament





695 REBUTS EMESOS





69781,32 €





712 REBUTS COBRATS





95013,33 €





L’any 2020 s’ha caracteritzat per l’any de la tramitació electrònica, amb més de 15.000 tràmits realitzats per la nostra web.


Hem de dir que d’aquest total, ha hagut un suport  i un acompanyament molt important a la ciutadania , per part dels gestors/es OMAP, perquè poguessin fer els seus  tràmits electrònicament, sense necessitat de venir en presencial a l’OMAP. 


Tot aquest suport l’hem entés com una inversió que hem fet, per donar eines als ciutadans/es perquè puguin gestionar de forma autònoma, en un altre moment i amb una altra administració
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		2018		2018		2018

		2019		2019		2019

		2020		2020		2020



Atenció presencial

Atenció telefònica

total

52981

9452

62433

56704

11340

68044

33943

38637

72580



Datos

		Denominacion		Franja		TiqEmitidos		TiqAtendidos		NoPresentados		TiempoEsperaMed		TiempoAtencionMed		TiempoEsperaMax		TiempoAtencionMax

		2019 Enero		8:00:00		280		276		4		0:10:02		0:22:32		2:25:42		2:17:47

		2019 Enero		9:00:00		322		320		2		0:22:54		0:22:24		2:27:14		6:29:36

		2019 Enero		10:00:00		351		343		8		0:22:03		0:21:16		3:47:29		2:26:29

		2019 Enero		11:00:00		504		494		10		0:21:14		0:20:56		2:18:35		1:48:57

		2019 Enero		12:00:00		429		417		12		0:21:09		0:21:34		1:48:13		2:25:27

		2019 Enero		13:00:00		308		294		14		0:16:21		0:22:07		1:31:17		2:51:01

		2019 Enero		14:00:00		9		9		0		0:02:56		0:27:03		0:10:11		1:02:04

		2019 Enero		15:00:00		101		93		8		0:09:47		0:17:40		1:48:51		1:41:21

		2019 Enero		16:00:00		196		192		4		0:18:33		0:19:01		1:47:16		1:57:58

		2019 Enero		17:00:00		188		180		8		0:21:13		0:17:20		1:26:45		1:32:36

		2019 Enero		18:00:00		107		100		7		0:20:45		0:19:17		1:29:09		1:19:41

		2019 Febrero		8:00:00		253		247		6		0:08:34		0:24:38		1:21:44		5:56:18

		2019 Febrero		9:00:00		268		261		7		0:21:28		0:22:04		1:43:21		4:43:49

		2019 Febrero		10:00:00		331		324		7		0:24:08		0:20:33		2:56:54		2:17:54

		2019 Febrero		11:00:00		411		409		2		0:22:48		0:21:05		2:17:18		3:43:12

		2019 Febrero		12:00:00		360		351		9		0:20:16		0:21:04		1:28:33		2:20:59

		2019 Febrero		13:00:00		297		291		6		0:16:30		0:22:34		1:34:57		2:33:46

		2019 Febrero		14:00:00		95		86		9		0:12:41		0:18:17		0:58:12		1:18:12

		2019 Febrero		15:00:00		97		90		7		0:14:25		0:15:31		1:14:30		0:55:20

		2019 Febrero		16:00:00		154		149		5		0:16:01		0:18:03		1:05:43		1:13:43

		2019 Febrero		17:00:00		171		168		3		0:20:46		0:16:25		1:26:15		0:55:01

		2019 Febrero		18:00:00		106		103		3		0:15:53		0:18:07		1:16:40		1:34:40

		2019 Febrero		19:00:00		1		0		1						0:00:00		0:00:00

		2019 Marzo		8:00:00		307		301		6		0:12:50		0:25:14		2:13:06		1:58:50

		2019 Marzo		9:00:00		252		241		11		0:23:58		0:24:38		1:27:46		5:31:37

		2019 Marzo		10:00:00		305		297		8		0:22:35		0:24:44		2:32:26		2:07:31

		2019 Marzo		11:00:00		459		444		15		0:23:44		0:23:46		2:01:56		2:19:02

		2019 Marzo		12:00:00		375		357		18		0:22:32		0:25:11		1:22:11		6:12:55

		2019 Marzo		13:00:00		281		274		7		0:18:38		0:24:03		1:08:57		2:29:23

		2019 Marzo		14:00:00		37		36		1		0:13:17		0:18:30		0:42:37		0:39:32

		2019 Marzo		15:00:00		127		120		7		0:17:19		0:20:47		1:09:48		1:03:34

		2019 Marzo		16:00:00		166		162		4		0:18:16		0:22:00		2:40:21		1:38:06

		2019 Marzo		17:00:00		160		150		10		0:25:26		0:21:23		1:30:47		2:03:30

		2019 Marzo		18:00:00		113		110		3		0:24:01		0:20:57		1:36:11		1:27:15

		2019 Abril		8:00:00		249		240		9		0:08:14		0:25:14		1:23:57		4:04:27

		2019 Abril		9:00:00		260		248		12		0:21:55		0:25:42		5:11:23		2:08:55

		2019 Abril		10:00:00		330		319		11		0:23:35		0:23:14		2:21:34		1:47:37

		2019 Abril		11:00:00		453		442		11		0:24:11		0:22:47		1:53:33		2:14:36

		2019 Abril		12:00:00		319		313		6		0:21:44		0:23:42		2:16:48		3:49:25

		2019 Abril		13:00:00		344		336		8		0:15:38		0:23:23		1:37:54		2:14:11

		2019 Abril		14:00:00		62		55		7		0:14:27		0:23:30		0:54:36		2:15:25

		2019 Abril		15:00:00		97		93		4		0:13:04		0:18:40		1:08:26		1:14:05

		2019 Abril		16:00:00		118		112		6		0:13:33		0:20:54		1:02:25		1:16:51

		2019 Abril		17:00:00		125		121		4		0:22:12		0:20:48		1:13:39		1:16:38

		2019 Abril		18:00:00		86		85		1		0:20:47		0:20:43		1:19:46		1:08:56

		2019 Abril		19:00:00		1		1		0		0:01:26		0:38:08		0:01:26		0:38:08

		2019 Mayo		8:00:00		307		295		12		0:08:55		0:23:01		5:20:23		3:48:43

		2019 Mayo		9:00:00		307		295		12		0:20:34		0:20:58		4:28:45		2:58:19

		2019 Mayo		10:00:00		403		389		14		0:22:00		0:22:33		3:35:25		4:03:19

		2019 Mayo		11:00:00		462		453		9		0:19:58		0:22:17		1:46:30		3:08:06

		2019 Mayo		12:00:00		411		400		11		0:19:10		0:21:53		1:28:48		2:21:36

		2019 Mayo		13:00:00		370		352		18		0:16:22		0:23:32		1:21:53		2:30:03

		2019 Mayo		14:00:00		86		79		7		0:14:11		0:20:07		1:56:21		0:59:36

		2019 Mayo		15:00:00		173		166		7		0:17:12		0:19:42		3:45:16		1:40:27

		2019 Mayo		16:00:00		217		210		7		0:23:20		0:21:00		2:06:53		1:31:18

		2019 Mayo		17:00:00		213		205		8		0:28:03		0:19:30		1:42:41		1:11:07

		2019 Mayo		18:00:00		127		117		10		0:23:49		0:20:08		1:19:55		1:14:45

		2019 Junio		8:00:00		290		277		13		0:07:36		0:21:06		1:14:59		2:03:55

		2019 Junio		9:00:00		271		264		7		0:13:12		0:26:03		1:20:27		5:16:15

		2019 Junio		10:00:00		353		340		13		0:15:00		0:21:59		1:47:00		3:32:32

		2019 Junio		11:00:00		424		415		9		0:15:35		0:22:23		1:27:15		1:32:52

		2019 Junio		12:00:00		357		348		9		0:13:55		0:21:38		1:10:53		2:21:57

		2019 Junio		13:00:00		295		285		10		0:08:14		0:22:56		0:56:02		3:21:21

		2019 Junio		14:00:00		57		55		2		0:08:23		0:22:04		0:39:42		2:07:11

		2019 Junio		15:00:00		117		111		6		0:15:32		0:19:42		3:14:36		1:28:23

		2019 Junio		16:00:00		104		97		7		0:16:42		0:19:38		2:05:02		1:08:20

		2019 Junio		17:00:00		107		103		4		0:21:52		0:19:47		1:27:58		1:03:58

		2019 Junio		18:00:00		61		57		4		0:19:08		0:18:18		1:10:41		1:07:39

		2019 Junio		19:00:00		4		1		3		0:00:29		0:01:34		0:00:29		0:01:34

		2019 Julio		8:00:00		342		338		4		0:04:32		0:22:51		0:41:15		2:18:43

		2019 Julio		9:00:00		372		367		5		0:16:16		0:23:42		2:57:26		3:05:23

		2019 Julio		10:00:00		401		397		4		0:15:23		0:21:22		1:16:56		3:15:32

		2019 Julio		11:00:00		490		483		7		0:10:10		0:20:16		1:12:56		2:38:24

		2019 Julio		12:00:00		454		450		4		0:09:51		0:21:09		1:11:49		2:28:14

		2019 Julio		13:00:00		345		340		5		0:05:59		0:20:50		1:07:00		1:49:58

		2019 Julio		14:00:00		4		4		0		0:00:43		0:21:51		0:02:05		0:46:10

		2019 Agosto		8:00:00		210		204		6		0:05:08		0:26:50		1:04:46		2:27:40

		2019 Agosto		9:00:00		191		191		0		0:12:18		0:23:46		1:26:37		1:54:11

		2019 Agosto		10:00:00		306		303		3		0:13:58		0:22:25		1:07:03		1:51:15

		2019 Agosto		11:00:00		354		352		2		0:10:06		0:22:28		1:14:57		2:34:37

		2019 Agosto		12:00:00		328		325		3		0:11:41		0:24:56		1:58:35		3:17:50

		2019 Agosto		13:00:00		200		200		0		0:07:41		0:25:51		1:00:00		1:48:24

		2019 Agosto		14:00:00		1		1		0		0:00:01		0:16:04		0:00:01		0:16:04

		2019 Septiembre		8:00:00		193		189		4		0:06:26		0:24:42		1:19:46		4:17:47

		2019 Septiembre		9:00:00		180		177		3		0:15:02		0:21:31		2:19:03		1:45:32

		2019 Septiembre		10:00:00		197		195		2		0:16:12		0:23:07		2:56:58		2:54:39

		2019 Septiembre		11:00:00		271		270		1		0:17:18		0:22:05		2:10:49		2:46:51

		2019 Septiembre		12:00:00		219		215		4		0:12:48		0:24:06		1:40:18		1:34:10

		2019 Septiembre		13:00:00		190		188		2		0:08:47		0:23:52		0:40:25		1:43:42

		2019 Septiembre		14:00:00		16		15		1		0:04:37		0:22:35		0:40:55		0:46:09

		2019 Septiembre		15:00:00		47		45		2		0:15:09		0:21:30		1:55:13		1:07:08

		2019 Septiembre		16:00:00		41		36		5		0:12:54		0:19:09		0:51:33		0:50:37

		2019 Septiembre		17:00:00		44		41		3		0:13:17		0:21:34		0:43:01		1:43:59

		2019 Septiembre		18:00:00		35		33		2		0:15:51		0:20:06		0:57:28		1:02:02





Hoja2

		Denominacion		Franja		TiqEmitidos		TiqAtendidos		NoPresentados		TiempoEsperaMed		TiempoAtencionMed		TiempoEsperaMax		TiempoAtencionMax

		2019 Enero		8:00:00		280		276		4		0:10:02		0:22:32		2:25:42		2:17:47

		2019 Enero		9:00:00		322		320		2		0:22:54		0:22:24		2:27:14		6:29:36

		2019 Enero		10:00:00		351		343		8		0:22:03		0:21:16		3:47:29		2:26:29

		2019 Enero		11:00:00		504		494		10		0:21:14		0:20:56		2:18:35		1:48:57

		2019 Enero		12:00:00		429		417		12		0:21:09		0:21:34		1:48:13		2:25:27

		2019 Enero		13:00:00		308		294		14		0:16:21		0:22:07		1:31:17		2:51:01

		2019 Enero		14:00:00		9		9		0		0:02:56		0:27:03		0:10:11		1:02:04

		2019 Enero		15:00:00		101		93		8		0:09:47		0:17:40		1:48:51		1:41:21

		2019 Enero		16:00:00		196		192		4		0:18:33		0:19:01		1:47:16		1:57:58

		2019 Enero		17:00:00		188		180		8		0:21:13		0:17:20		1:26:45		1:32:36

		2019 Enero		18:00:00		107		100		7		0:20:45		0:19:17		1:29:09		1:19:41

		2019 Febrero		8:00:00		253		247		6		0:08:34		0:24:38		1:21:44		5:56:18

		2019 Febrero		9:00:00		268		261		7		0:21:28		0:22:04		1:43:21		4:43:49

		2019 Febrero		10:00:00		331		324		7		0:24:08		0:20:33		2:56:54		2:17:54

		2019 Febrero		11:00:00		411		409		2		0:22:48		0:21:05		2:17:18		3:43:12

		2019 Febrero		12:00:00		360		351		9		0:20:16		0:21:04		1:28:33		2:20:59

		2019 Febrero		13:00:00		297		291		6		0:16:30		0:22:34		1:34:57		2:33:46

		2019 Febrero		14:00:00		95		86		9		0:12:41		0:18:17		0:58:12		1:18:12

		2019 Febrero		15:00:00		97		90		7		0:14:25		0:15:31		1:14:30		0:55:20

		2019 Febrero		16:00:00		154		149		5		0:16:01		0:18:03		1:05:43		1:13:43

		2019 Febrero		17:00:00		171		168		3		0:20:46		0:16:25		1:26:15		0:55:01

		2019 Febrero		18:00:00		106		103		3		0:15:53		0:18:07		1:16:40		1:34:40

		2019 Febrero		19:00:00		1		0		1						0:00:00		0:00:00

		2019 Marzo		8:00:00		307		301		6		0:12:50		0:25:14		2:13:06		1:58:50

		2019 Marzo		9:00:00		252		241		11		0:23:58		0:24:38		1:27:46		5:31:37

		2019 Marzo		10:00:00		305		297		8		0:22:35		0:24:44		2:32:26		2:07:31

		2019 Marzo		11:00:00		459		444		15		0:23:44		0:23:46		2:01:56		2:19:02

		2019 Marzo		12:00:00		375		357		18		0:22:32		0:25:11		1:22:11		6:12:55

		2019 Marzo		13:00:00		281		274		7		0:18:38		0:24:03		1:08:57		2:29:23

		2019 Marzo		14:00:00		37		36		1		0:13:17		0:18:30		0:42:37		0:39:32

		2019 Marzo		15:00:00		127		120		7		0:17:19		0:20:47		1:09:48		1:03:34

		2019 Marzo		16:00:00		166		162		4		0:18:16		0:22:00		2:40:21		1:38:06

		2019 Marzo		17:00:00		160		150		10		0:25:26		0:21:23		1:30:47		2:03:30

		2019 Marzo		18:00:00		113		110		3		0:24:01		0:20:57		1:36:11		1:27:15

		2019 Abril		8:00:00		249		240		9		0:08:14		0:25:14		1:23:57		4:04:27

		2019 Abril		9:00:00		260		248		12		0:21:55		0:25:42		5:11:23		2:08:55

		2019 Abril		10:00:00		330		319		11		0:23:35		0:23:14		2:21:34		1:47:37

		2019 Abril		11:00:00		453		442		11		0:24:11		0:22:47		1:53:33		2:14:36

		2019 Abril		12:00:00		319		313		6		0:21:44		0:23:42		2:16:48		3:49:25

		2019 Abril		13:00:00		344		336		8		0:15:38		0:23:23		1:37:54		2:14:11

		2019 Abril		14:00:00		62		55		7		0:14:27		0:23:30		0:54:36		2:15:25

		2019 Abril		15:00:00		97		93		4		0:13:04		0:18:40		1:08:26		1:14:05

		2019 Abril		16:00:00		118		112		6		0:13:33		0:20:54		1:02:25		1:16:51

		2019 Abril		17:00:00		125		121		4		0:22:12		0:20:48		1:13:39		1:16:38

		2019 Abril		18:00:00		86		85		1		0:20:47		0:20:43		1:19:46		1:08:56

		2019 Abril		19:00:00		1		1		0		0:01:26		0:38:08		0:01:26		0:38:08

		2019 Mayo		8:00:00		307		295		12		0:08:55		0:23:01		5:20:23		3:48:43

		2019 Mayo		9:00:00		307		295		12		0:20:34		0:20:58		4:28:45		2:58:19

		2019 Mayo		10:00:00		403		389		14		0:22:00		0:22:33		3:35:25		4:03:19

		2019 Mayo		11:00:00		462		453		9		0:19:58		0:22:17		1:46:30		3:08:06

		2019 Mayo		12:00:00		411		400		11		0:19:10		0:21:53		1:28:48		2:21:36

		2019 Mayo		13:00:00		370		352		18		0:16:22		0:23:32		1:21:53		2:30:03

		2019 Mayo		14:00:00		86		79		7		0:14:11		0:20:07		1:56:21		0:59:36

		2019 Mayo		15:00:00		173		166		7		0:17:12		0:19:42		3:45:16		1:40:27

		2019 Mayo		16:00:00		217		210		7		0:23:20		0:21:00		2:06:53		1:31:18

		2019 Mayo		17:00:00		213		205		8		0:28:03		0:19:30		1:42:41		1:11:07

		2019 Mayo		18:00:00		127		117		10		0:23:49		0:20:08		1:19:55		1:14:45

		2019 Junio		8:00:00		290		277		13		0:07:36		0:21:06		1:14:59		2:03:55

		2019 Junio		9:00:00		271		264		7		0:13:12		0:26:03		1:20:27		5:16:15

		2019 Junio		10:00:00		353		340		13		0:15:00		0:21:59		1:47:00		3:32:32

		2019 Junio		11:00:00		424		415		9		0:15:35		0:22:23		1:27:15		1:32:52

		2019 Junio		12:00:00		357		348		9		0:13:55		0:21:38		1:10:53		2:21:57

		2019 Junio		13:00:00		295		285		10		0:08:14		0:22:56		0:56:02		3:21:21

		2019 Junio		14:00:00		57		55		2		0:08:23		0:22:04		0:39:42		2:07:11

		2019 Junio		15:00:00		117		111		6		0:15:32		0:19:42		3:14:36		1:28:23

		2019 Junio		16:00:00		104		97		7		0:16:42		0:19:38		2:05:02		1:08:20

		2019 Junio		17:00:00		107		103		4		0:21:52		0:19:47		1:27:58		1:03:58

		2019 Junio		18:00:00		61		57		4		0:19:08		0:18:18		1:10:41		1:07:39

		2019 Junio		19:00:00		4		1		3		0:00:29		0:01:34		0:00:29		0:01:34

		2019 Julio		8:00:00		342		338		4		0:04:32		0:22:51		0:41:15		2:18:43

		2019 Julio		9:00:00		372		367		5		0:16:16		0:23:42		2:57:26		3:05:23

		2019 Julio		10:00:00		401		397		4		0:15:23		0:21:22		1:16:56		3:15:32

		2019 Julio		11:00:00		490		483		7		0:10:10		0:20:16		1:12:56		2:38:24

		2019 Julio		12:00:00		454		450		4		0:09:51		0:21:09		1:11:49		2:28:14

		2019 Julio		13:00:00		345		340		5		0:05:59		0:20:50		1:07:00		1:49:58

		2019 Julio		14:00:00		4		4		0		0:00:43		0:21:51		0:02:05		0:46:10

		2019 Agosto		8:00:00		210		204		6		0:05:08		0:26:50		1:04:46		2:27:40

		2019 Agosto		9:00:00		191		191		0		0:12:18		0:23:46		1:26:37		1:54:11

		2019 Agosto		10:00:00		306		303		3		0:13:58		0:22:25		1:07:03		1:51:15

		2019 Agosto		11:00:00		354		352		2		0:10:06		0:22:28		1:14:57		2:34:37

		2019 Agosto		12:00:00		328		325		3		0:11:41		0:24:56		1:58:35		3:17:50

		2019 Agosto		13:00:00		200		200		0		0:07:41		0:25:51		1:00:00		1:48:24

		2019 Agosto		14:00:00		1		1		0		0:00:01		0:16:04		0:00:01		0:16:04

		2019 Septiembre		8:00:00		193		189		4		0:06:26		0:24:42		1:19:46		4:17:47

		2019 Septiembre		9:00:00		180		177		3		0:15:02		0:21:31		2:19:03		1:45:32

		2019 Septiembre		10:00:00		197		195		2		0:16:12		0:23:07		2:56:58		2:54:39

		2019 Septiembre		11:00:00		271		270		1		0:17:18		0:22:05		2:10:49		2:46:51

		2019 Septiembre		12:00:00		219		215		4		0:12:48		0:24:06		1:40:18		1:34:10

		2019 Septiembre		13:00:00		190		188		2		0:08:47		0:23:52		0:40:25		1:43:42

		2019 Septiembre		14:00:00		16		15		1		0:04:37		0:22:35		0:40:55		0:46:09

		2019 Septiembre		15:00:00		47		45		2		0:15:09		0:21:30		1:55:13		1:07:08

		2019 Septiembre		16:00:00		41		36		5		0:12:54		0:19:09		0:51:33		0:50:37

		2019 Septiembre		17:00:00		44		41		3		0:13:17		0:21:34		0:43:01		1:43:59

		2019 Septiembre		18:00:00		35		33		2		0:15:51		0:20:06		0:57:28		1:02:02





Hoja3

		ANY		Franja		TiqEmitidos

		2019				GEN		FEB		MAR		ABR		MAI		JUN		JUL		AGO		SET		OCT		NOV		DES

				8:00:00		280		253		307		249		307		290		342		210		193		350		247		210		3238

				9:00:00		322		268		252		260		307		271		372		191		180		280		268		191		3162

				10:00:00		351		331		305		330		403		353		401		306		197		370		330		306		3983

				11:00:00		504		411		459		453		462		424		490		354		271		411		453		354		5046

				12:00:00		429		360		375		319		411		357		454		328		219		429		360		328		4369

				13:00:00		308		297		281		344		370		295		345		200		190		297		281		200		3408

				14:00:00		9		95		37		62		86		57		4		1		16		16		16				399

				15:00:00		101		97		127		97		173		117						95		97		131				1035

				16:00:00		196		154		166		118		217		104						100		165		189				1409

				17:00:00		188		171		160		125		213		107						80		168		173				1385

				18:00:00		107		106		113		86		127		61						60		113		121				894

				19:00:00				1				1				4														6

																														28334

				* dades setembre fins 20 setembre a les 12h																										30,370

																														58704		2361.1666666667

																																112.4365079365

																														4892

						2019																								232.9523809524

				estimació atencions punt informació

				INFORMACIÓ

				VOLANTS		12,000

				CARNET GENT GRAN		1,000																2018		2019		2020

				Carnets recollits																Atenció presencial		52981		56704		33943

				AMB		2,500														Atenció telefònica		9452		11340		38637

				LLIURAMENT																total		62433		68044		72580

				XECS SERVEIS SOCIALS		480

				ALTRES DOCUMENTS		390

				DERIVACIONS		2,500

				AGENDA

				OMAP “I” urgents		6,000

				CITA PRÈVIA OMAP		5,000

				ALTRES		500

						30,370																340.7142857143
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_1680513402.xls
Gráfico1

		77.1341197029		11.11

		14.2070773263		15

		6.5181301879		16

		2.1406727829		20



% persones ateses

temps espera



Hoja1

		TEMPS ESPERA ANY 2020

						NÚM. TIQUETS		PERCENTATGE		TEMPS ESPERA				97.86

		SOBRE UN TOTAL DE TIQUETS		11445		8828		77.13		11.11

						1626		14.21		15

						746		6.52		16

						245		2.14		20

						11445		100.00
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