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18 de novembre de 2019

Carlos Vázquez
Ajuntament de Barcelona

La millora del servei a través del 
coneixement, la inspecció i el 
control 



2



3



4



5



6



7



8



9



10



11



12

No se què està passant 
No se què passarà
Quan ho se, no se com reaccionar
Les operadores prenen les decisions
Poc o gens control del negoci
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No teníem el CONEIXEMENT
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Havíem delegat la DIRECCIÓ
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Com recuperar-lo?

Ser presents:
*En el territori
* A l’Ajuntament
* Allà on puguem
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Com recuperar-lo?

Ser presents en el territori
Eines: Indicadors



• Trucades ciutadanes: Incidències i reclamacions

• Auditoria Espai Públic: Inspeccions amb ulls de 
ciutadà

• Control intern de Qualitat de la prestació del servei: 

Els nostres indicadors
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És un sistema d’informació modular que facilita informació OBJETIVA, sistemàtica i 
actualitzada sobre la percepció ciutadana del 100% de la Ciutat, per facilitar la 
gestió de l’Espai Públic.

L’Auditoria d’espai públic
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El control de la prestació dels serveis
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El control . Tendències de futur

Inspeccions vs anàlisis
Tecnologia
Repercussió econòmica progressiva
Un nou model de governança: el 
control ciutadà
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Com recuperar-lo?

Ser presents en el territori
Indicadors
... o com sobreviure a l’allau de dades



Què fem amb totes aquestes dades?

Analitzem a un primer nivell

Ordenem/classifiquem

Fem reunions amb les contractes



Què fem en aquestes reunions?

a) Analitzem els indicadors

b) Detectem incidències i fem possibles hipòtesis

c) Demanem una comprovació de les hipòtesis i el 
seu seguiment

d) Fem una posada en comú (Direcció + contractistes)

e) Implementem el pla de millora i en fem el 
seguiment = millora de l’eficiència i de la percepció
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Com recuperar-lo?

Ser presents en el territori
Indicadors
... o com sobreviure a l’allau de dades
L’experiència dels nostres equips
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Hem recuperat el CONEIXEMENT?
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... tanco fil


