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La qualitat d’un servei
public es veu, entre al-
tres coses, en com res-
pon de manera rapida i
eficient a les necessitats
de la gent. Tothom hau-
ria de rebre atencio6 sen-
se diferencies ni obsta-
cles innecessaris, amb
un servei que actui amb
responsabilitat i respec-
te.

Pero0 aixo no passa al
servel de tramits del Go-
vern.Hiha cuesllargues,
manca de coordinacio i
poc personal disponi-
ble. Aix0 s’ha convertit
en una situacio habitual
1 greu, que fa que, en la
practica, la gent no tin-
gui garantit el seu dret a
un servei public eficient.

Costa d’entendre que,
avui dia, en oficines on
se sap que hi anira mol-
ta gent (sobretot en epo-
ques amb més deman-
da), a les tardes hi ha-

Un servei public
€s un compromis amb la societat

gl tantes taules buides
mentre desenes de per-
sones esperen assegudes.

Algunes persones han
d’esperar més de dues
hores sense cap explica-
cio clara ni cap alterna-
tiva. [ aquest problema
ja fa temps que dura i
afecta especialment les
persones que, per feina,
per qliestions personals
o perque no dominen o
notenenaccésaleseines
digitals, no poden dema-
nar cita previa.

L’atencio presencial
hadecontinuarsentuna
opciod real i accessible
per a tothom. No pot ser
que es converteixi en un
procés complicat que pe-
nalitza qui no pot adap-
tar-se als horaris o a les
eines digitals.

No hauria de ser ne-
cessari fer una cita digi-
tal per poder ser ates, so-
bretot quan hi ha espai
disponible pero no prou
personal per atendre la
gent. Aquesta falta de re-
cursos humans fa que
molta gent vegi el servei

com a ineficient i desor-
ganitzat, i que senti que
I’administracié no té
empatia, generant frus-
tracié i desconfianca.
No es pot esperar que
la gent tingui una pa-
ciencia infinita ni dir
que les esperes son nor-
malsquan el serveino es-
ta preparat per atendre
tantes sollicituds. Sino
hi ha prou personal, cal
prendre mesures clares:
o es redueixen els hora-
ris d’atencio per ajustar-
los als recursos disponi-
bles (i s’informa bé), o es

contracta més personal i
s’organitza millor el ser-
vel per evitar collapses.
Mantenir un servei
que sembla operatiu, pe-
r0 que no ho és prou no-
més fa que el servei em-
pitjori i que la gent es
frustri. Quan els recur-
sos no s’ajusten a les ne-
cessitats reals de la po-
blacid, es generauna me-
na d’exclusio. Els serveis
publics han de ser efici-
ents, propers 1 responsa-
bles. Per aixo cal revisar
coms’estaatenentlaciu-
tadania i reforcar el per-
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sonal amb gent suficient
1ben formada.

Un servei public no és
només una oficina: és
un compromis amb to-
ta la societat. Millorar
aquests serveis no pot
continuar sent una pro-
mesa buida. Es una ne-
cessitat urgent.

Al final, no és només
una questio de funciona-
ment. Es unaresponsabi-
litat de les institucions
posarles persones al cen-
tre,inola burocracia. @
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