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1. INTRODUCCIO

1.1. Presentacio del document

El present document ha estat elaborat per la Geréncia d’Assisténcia al Govern Local a
través del Servei d’Assisténcia a 'Organitzacié Municipal de la Diputacié de Barcelona
com a resultat de la demanda de I'Ajuntament de Gironella per elaborar la Carta de

serveis del Servei d’Atencio Ciutadana

Es important tenir en compte que els continguts expressats en el present informe
reflecteixen la situacio existent a I’Ajuntament en el periode de realitzacié del treball
(maig-desembre 2022) i que la validesa dels mateixos es fonamenta en les
manifestacions de les persones responsables i membres. Qualsevol situacié vinculada
a la tematica tractada i ocorreguda amb posterioritat podria fer obsolets els

plantejaments expressats en aquest informe.

1.2. Objectiu general de I'assisténcia

Els objectius generals de I'assisténcia son:

= Acompanyar a I'ens local en la definicié de la carta de serveis sol-licitada.
= Oferir una metodologia validada i certificable.
= Capacitar el personal per poder desenvolupar futures cartes de serveis.

= Posaral’abast de I'ens local eines per a la difusié de la carta i dels seus resultats.

Es important destacar que resta fora de I'abast d’aquesta assisténcia la certificacié de

qualitat del procés d’elaboracio de la carta de serveis treballada.

1.3. Metodologia i fonts d’informacioé

La metodologia de treball per a I'elaboracié d’'una Carta de serveis és practica i es
vertebra a partir de les sessions formatives inicials del mes de maig i de diverses

sessions de treball realitzades amb posterioritat.
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Detall de les fases del projecte:

Fase 1: m
Formacio, Planificacio i llancament
SESSIO 1: CONCRECIO DEMANDA
@ Breu formacié sobre les cartes de serveis

90

Identificacié dels interlocutors
Identificacid del servei municipal objecte de la cartai fonts d’informacié existents
@ Concrecié de la fitxa descriptiva del servei

jraty | Abril-ulil
e Abril - Juliol
Concrecio de la carta

SESSIO 2: CONTINGUTS GENERALS SESSIO 3: SEGUIMENT I DIFUSIO

M validacié fitxa descriptiva del servei ™ Definicié de compromisos de qualitat segons criteri tecnic i

™ Concrecié i activacié de 'enquesta ciutadana resposta enquesta ciutadana

M Concrecié dels continguts de la Carta ™ Definicié del sistema de seguiment de la Carta

M Definicié del sistema d’actualitzacid/revisio de la Carta i dels seus
resultats

SESSIO 4: PRESENTACIO DE RESULTATS
© Presentacié de resultats i tancament del projecte
Difusi6 de la carta al web, portal de Transparéncia i altres canals

Compromis d’aprovacio de la Carta

2. LES CARTES DE SERVEIS

2.1. Breu contextualitzacio

Les cartes de serveis s’integren en el procés general de transformacio i de modernitzacio
continu que esta vivint ’Administracié Publica des de fa més de tres décades com a
consequencia de multiples factors, entre els quals hi figura I'augment del grau
d’exigéncia ciutadana envers la prestacio de serveis publics de qualitat. En aquest sentit,
es reclama una Administracié Publica eficient, amb capacitat per afrontar i donar

resposta a les necessitats ciutadanes de forma innovadora, transversal i integral.

En aquest context, calen instruments que capgirin els sistemes de gestio tradicionals
per d’altres amb capacitat per interpel-lar de forma directa amb la ciutadania. Les cartes
de serveis son un d’aquests instruments i juguen un paper molt important en la mesura

en que representen el compromis de qualitat i de millora continua que I’Administracio
Registre 80 QMHHgX BBk Fibkapianiae &g Be vapsehsibiambe normativament, ja que la Llei
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19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés i informacié publica i bon govern
(en endavant LTRCAT) les concep com a instruments essencials a les administracions
publiques, article 59.1 “ L'Administracio publica ha de garantir que els serveis de la seva
competencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha
d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que

gestiona directament”.

A nivell conceptual, les cartes de serveis sén documents publics a través dels quals les
organitzacions comuniquen als/les usuaris/aries dels seus serveis els compromisos de
qualitat que assumeixen en la seva prestacio, aixi com els drets, deures i forma de

participacié que tenen en relacié amb aquests.

En sintesi, una carta de serveis és una eina amb una triple funcié:

EINA DE MILLORA EINA DE RENDICIO

EINA DE GESTIO CONTINUA DE COMPTES

Per tant, les cartes de serveis sén alguna cosa més que un document en el qual es
reflecteix una declaracié de bones intencions sense més conseqtiéncies. Es tracta d’'una
eina viva que cal mantenir, modificar, avaluar i ajustar continuament per tal que els
compromisos que recull siguin oportuns i que aquest esfor¢ es tradueixi en una millora
continua dels criteris i els nivells de qualitat de 'Administracid6 en la prestacid dels

serveis a la ciutadania.

Els principals beneficis de les cartes de serveis per a les organitzacions i la ciutadania

son els segulents:

"L’art. 59 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés i informacié publica i bon govern
ha estat modificada per l'article 179.1 de la LLEI 5/2021, del 29 d'abril, de mesures fiscals, financeres,
administratives i del sector public i de creacié de I'impost sobre les instal-lacions que incideixen en el medi
ambient. En la mateixa linia, I'article 18.3 de la Llei 16/2015 de simplificacio de I'activitat administrativa de
la Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d'impuls de I'activitat econdmica estableix que “Les
administracions publiques de Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicié dels ciutadans, les
empreses i els professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
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usuaris/ies i ciutadania

Administraci6 publica

v Faciliten la identificaci6 de serveis i Ordenen qué fem i com ho fem (milloren la
I'accés a la informacié publica. gestié interna)
v Aporten informacié sobre les obligacions Posen en valor la tasca desenvolupada des de
que assumeix 'administracio en la qualitat I'administracié alhora que li dona visibilitat.
dels serveis que presta a la ciutadania i
que, per tant, pot exigir. Orienten cap a resultats, mesuren els aspectes
que els usuaris valoren en relacié amb el servei i
v Objectiven la qualitat dels serveis i fan comprometen publicament amb determinats
transparent el grau d’assoliment dels nivells de qualitat.
compromisos assumits.
Reforcen la direccié i gestid sensible a les
v Estableixen canals de participacio en el expectatives dels usuaris, al seguiment, a

disseny, la produccié i la millora del servei
- dialeg bidireccional, administracié
propera i receptiva.

I’avaluacio i la millora continua.

Impulsen un canvi cultural i organitzatiu al
treballar per uns objectius comuns,

Ajuden a superar el temor a incorporar la
participacié i lopinid ciutadana en la definicio
dels serveis.
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2.2. Glossari de la Carta de serveis

Aquest glossari de Carta de serveis recull els continguts minims establerts a I'article 59.4
de la LTRCAT.

Denominacié del Servei

Missio, Objectiu 1, objectiu 2, objectiu 3...

Quines son les principals funcions del servei, tasques,
etc.

Espai web sobre el servei

Marc normatiu que regula el servei de forma especific.
També referéncia a si és un servei obligatori 0 no

Fa referéncia a aquells ambits de treball que ofereix el
Servei a la ciutadania (ex. Informacié a l'usuari/aria;
tramitacio; cobrament de tributs;...).

Denominacié unitats

Relacioé de llocs de treball i dotacio

Si s'escau. Altres unitats amb les que es col-labora
activament per a la prestacio del Servei

Concretar els tipus de canals existents (Presencial,
Telefonic, Correu electronic del Servei, Correu postal,
Telematic...) aixi com la forma d'accés, horaris, adreces,
funcions...

Relacié de les persones usuaries potencials del Servei.
Persones a les que es dirigeix

Procediment que s’ha de seguir per accedir al servei

Si s'escau. En cas d'existir taxes o preus publics que
siguin aplicables

Capitol | principalment

Presencials, telematics, telefonics, enquestes, xarxes
socials...

Presencials, telematics, telefonics, xarxes socials

En cas d'existir un protocol, es tracta d’especificar el
temps maxim que us fixeu per resoldre els suggeriments,
queixes i reclamacions o bé en cas de no tenir-ne revisar
quin és el temps maxim i minim que tardeu actualment
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Relacié d’aquells aspectes que les persones usuaries
poden exigir al seu favor, aixi com d’aquelles obligacions
que cal complir d’'acord amb la normativa vigent i de les
normes de la propia organitzacio.

Obligacions que assumeixen les organitzacions en la
qualitat de la prestacié dels seus serveis, aixi com
descripcio d’aquelles mesures que es duran a terme en
cas que l'organitzacié incompleixi amb els compromisos
establerts.

Espais destinats a la difusié i rendicié de comptes sobre la
carta de serveis i els seus resultats

Freqiéncia amb qué es publicara el seguiment dels|
compromisos de qualitat

10/02/2026

Data d’actualitzacio dels resultats

2.3. La definicié dels compromisos de qualitat

Els serveis que ofereix una administracio publica han de respondre a les expectatives i
necessitats de les persones usuaries del servei i de la ciutadania en general. En aquest
sentit les cartes de serveis i, en concret, els compromisos de qualitat, ens han de
permetre millorar el qué fem i com ho fem. En consequéncia, els compromisos de
qualitat han de respondre a aquells atributs en la prestacio del servei que son rellevants
i millorables des de la perspectiva de les persones usuaries.

Per tal de definir els compromisos de qualitat, en primer lloc cal seleccionar I'atribut,
aquell aspecte de la prestacid, que és rellevant per 'usuari/aria. Per poder-lo seleccionar
cal disposar d’'informacié sobre aquesta percepcio i en el cas de no disposar d’aquesta
caldra recollir-la mitjangant una enquesta de deteccié d’expectatives tal i com s’ha fet en
aquest cas i es detallara a I'apartat 3.2.1. A partir dels resultats de I'enquesta haurem
identificat els atributs més rellevants, els quals ens permetran definir els compromisos

de qualitat de la nostra carta de serveis.
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Exemple de taula d’atributs i compromisos de qualitat:

ATRIBUTS DE QUALITAT OPCIONS DE COMPROMIS DE QUALITAT

Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
o)l e i e - usuaris/es sobre la competéncia professional del personal que
I’ha assistit siguin iguals o superiors a "N" sobre 10 punts.
Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
Ajust a les necessitats usuaris/es sobre |'adequacié dels horaris d'atencié presencial
(horaris...) del Servei a les seves necessitats siguin iguals o superiors a"N"
sobre 10 punts.
Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
Ol e b e et usuaris/es sobre la qualitat del servei o producte prestat siguin
iguals o superiors a "N" sobre 10 punts.
Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
Atencid personalitzada usuaris/es sobre I’atencié personalitzada rebuda del servei
siguin iguals o superiors a "N" sobre 10 punts.
Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
usuaris/es sobre la simplicitat administrativa del tramit de
sol-licitud siguin iguals o superiors a "N" sobre 10 punts.
Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
usuaris/es sobre la simplicitat de la tramitacio electronica en
liniaamb I'Ajuntament siguin iguals o superiors a "N" sobre 10
punts.

Simplicitat del tramit de
sol-licitud

Simplicitat del tramit online

Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
usuaris/es sobre I'adequacio de I'espai fisic del Servei siguin
iguals o superiors a "N" sobre 10 punts.

Adequacio de I'espai fisic
(comoditat, aspecte...)

Garantir que el 100% de les valoracions realitzades pels
Temps d'espera usuaris/es sobre el temps d'espera fins a ser atés pel Servei
siguin iguals o superiors a "N" sobre 10 punts.

El 100% de laresolucio de les peticions realitzades s'han de
comunicar a l'usuari/a en un termini maxim de "N" dies naturals
des de la seva recepcié.

Donar resposta al 100% de les consultes i incidéncies rebudes
en el termini maxim de "N" dies naturals des de la seva
formulacié.

Atendre al 100% dels usuaris/es amb cita prévia en un termini
maxim de "N" dies naturals des de la sol-licitud.

Atendre al 100% dels usuaris/es del Servei en un termini maxim
de "N" minuts des de la seva arribada.
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Finalment, per a cadascun dels compromisos de qualitat s’han d’establir uns indicadors
de mesura sobre el grau de compliment dels compromisos. Els indicadors es deriven de

la definicié del compromis.

Aixi mateix, cada compromis haura d’anar associat a una mesura esmena. Es tracta
d’aquella accié que caldra realitzar per tal de disculpar, excusar o reparar l'incompliment

del compromis.

Garantir que el 100% de les

valoracions realitzades pels Percentatge de valoracions , , .
s . S'han d'analitzar les causes de no
usuaris/aries sobre la sobre la competencia . PR
N . . haver assolit el compromis fixat i
competencia professional del professional del personal

, e T ! . g proposar les millores concretes
personal que I'ha assistit siguin iguals o superiors a "N" sobre

iguals o superiors a "N" sobre 10 | 10 punts. pertinents.
punts.

Percentatge de comunicacions . ) o
El 100% de la resolucié de les de les aprovacions o En el (‘:'as" d_|ncomp||r el termlr_u fixat
peticions realitzades s'han de denegacions realitzades en "N" de "N" dies na}turals, la unitat
comunicar a 'usuari/aria en un | dies naturals, o menys, des de responsable s’ha de posar en

contacte amb l'usuari/aria en X dies
naturals, o menys, per disculpar-se i
donar les explicacions pertinents.

termini maxim de "N" dies la seva recepcio.
naturals des de la seva recepcio.

Cal tenir en compte que el compliment d’aquests compromisos de qualitat i les mesures
d’esmena estan previstos per situacions de normalitat, perd que la normativa preveu la
seva suspensio temporal en casos d’excepcionalitat en la prestacié del servei, i per
resolucié motivada del titular del departament que va aprovar la Carta, tal i com recull
larticle 59.5 de la LTRCAT “Si concorren raons excepcionals sobrevingudes que
n'afecten el funcionament de manera extraordinaria, es poden suspendre temporalment
un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats en la carta i els drets
directament derivats d'aquesta. En I'ambit de I'Administraci6 de la Generalitat, la
suspensio es fa efectiva per resoluci6 motivada del titular del departament o
departaments que van aprovar la carta. La resolucié de suspensio ha de determinar la
causa que la motiva, i I'abast i les conseqiiencies de la suspensio. La durada de la
suspensio no es pot estendre, en cap cas, més enlla de la causa excepcional que la
motiva i, si escau, del termini estrictament necessari per a remoure els obstacles o les

afectacions ocasionats”.

Val a dir que tota aquesta informacid, conjuntament amb aquella de tipus descriptiu
sobre el servei, es va sistematitzar a partir d’'una fitxa model que permetia anar

completant les diferents capes d’informacié que estructuren una Carta de Serveis.
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2.4. L’aprovacio de les cartes de serveis

La modificacié de I'article 59 de la LRCAT per l'article 179.1 de la LLEI 5/2021, del 29
d'abril, de mesures fiscals, financeres, administratives i del sector public i de creacio de
I'impost sobre les instal-lacions que incideixen en el medi ambient, vigent des del dia 1
de maig de 2021, ha eliminat la naturalesa reglamentaria que anteriorment reconeixia
a les Cartes de Serveis. Aixi mateix, el procés d’aprovacié queda recollit a I'article 59.6
“En I'ambit de I'Administracié de la Generalitat i el seu sector public institucional, les
cartes de serveis s'aproven per resolucio dels titulars dels departaments competents
dels serveis objecte de les cartes, amb linforme previ favorable de la unitat
departamental competent en matéria de qualitat. Els consells comarcals, els municipis
de gran poblacio i els consells de vegueria han d'aprovar les cartes dels serveis de
competencia municipal que gestionin, d'acord amb el que determina la legislacio de
régim local. Les cartes de servei i llurs actualitzacions entren en vigor a partir de la

publicacié en els diaris oficials corresponents”.

Per tant, la LTRCAT no fa referéncia explicita a I'dorgan competent per a la seva
aprovacio en el cas de les entitats locals i remet a la legislacié local. En aquest sentit, el
Decret Legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refos de la Llei municipal
i de régim local de Catalunya, reconeix al seu article 53.1 les funcions de I'Alcalde o
Alcaldessa i en concret I'atribucié de “Dirigir, inspeccionar i impulsar els serveis i les
obres municipals” que considerem que s’ajusta a les caracteristiques de les Cartes de
Serveis. Aixi mateix. 'aprovacioé de les Cartes de serveis tampoc estan recollides entre
les atribucions de cap altre drgan municipal i per tant el mateix article 53.1.u reserva a
I'Alcalde o Alcaldessa “Les altres atribucions que expressament li atribueixen les lleis i

les que la legislacioé assigna al municipi i no atribueix a altres organs municipals”.

Tenint en compte aquests preceptes, des del SAOM entenem que les Cartes de serveis
poden ser aprovades per Decret d’Alcaldia, sense perjudici que I'Ajuntament hagi atorgat
la competéncia per a l'aprovacié de les cartes de servei a un altre 6rgan amb

competéncia en la matéria, i recomanem que es doni compte al Ple.

Aixi mateix, un cop aprovada caldra publicar-la a la Seu electronica, ja que l'article 11
de la Llei 29/2010 de I'us dels mitjans electronics de Catalunya inclou les Cartes de
serveis en els serveis publics de difusié de la informacio general del sector public, i al
Portal de transparéncia d’acord amb la LTRCAT i el Decret 8/2021, de 9 de febrer, sobre

la transparéncia i el dret d'accés a la informacié publica.
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No obstant aixd, I'Ajuntament i en el marc de la seva autonomia local, pot decidir aprovar
les Cartes de Serveis per algun dels altres Organs. En el cas de que decideixi que sigui
aprovada per Ple s’hauria de seguir el procediment establert a I'article 49 de la Llei
7/1985, de 2 d’abril, Reguladora de les Bases de Régim Local (d’ara endavant LRBRL),
per a I'aprovacio de les ordenances locals; desenvolupat per l'article 178.1 del Decret
legislatiu 2/2003, de 28 d’abril pel qual s’aprova el Text Refds de la Llei Municipal i Régim

Local de Catalunya i que s’articula entorn als seglents actes successius:

a)  Aprovacio inicial del Ple de I'entitat local.

b) Informacié publica i audiéncia dels interessats, per un periode minim de
trenta dies, perqué puguin presentar reclamacions i suggeriments.

c) Resoluciéo de totes les reclamacions i els suggeriments presentats i
aprovacio definitiva del Ple. En cas de no haver-hi cap reclamacio o

suggeriment, l'acord inicial esdevindra definitiu.

L’acord d’aprovacié definitiva de la carta de serveis es publicara en el Butlleti Oficial de
la provincia, sense que es produeixi la seva entrada en vigor fins que s’hagi publicat
completament el seu text i hagi transcorregut el termini de quinze dies habils que preveu
I'article 70.2 en relacio a l'article 65.2 de la Llei 7/1985, de 2 d’abril, Reguladora de les

Bases de Régim Local.

D’altra banda, respecte al procés de participacié ciutadana especific previst a I'article
133 de la Llei 39/2021 en el procediment d’elaboracié de normes amb rang de llei i
reglaments, entenem que d’acord amb el mateix article 133.4 podra prescindir-se
d’ambdés tramits per considerar que la carta de serveis és una norma organitzativa que
regula com I'administracié ha de prestar un servei. En qualsevol cas, en el procediment
d’aprovacio establert a 'article 49 de la LRBRL ja es dona audiéncia i informacié publica

per tal que els destinataris tinguin 'oportunitat d’'emetre la seva opinio.

Aixi mateix, també es pot ometre la consulta publica regulada a I'article 133.1 LPACAP
atés que la carta de serveis no té un impacte significatiu en I'activitat economica, no

imposa obligacions rellevants als destinataris i regula aspectes parcials d’'una matéria.

Per ultim, cal recordar que, amb caracter previ a I'elaboracié d’aquesta Carta, es va fer
un proceés de participacio, via web i presencialment, per tal que la ciutadania pogués
valorar el servei objecte d’aquesta Carta i recollir les seves expectatives i propostes de

millora, tal i com es recullen a I'apartat 5 Annexos d’aquest informe.

A titol informatiu a continuacié s’ofereix el diagrama de flux estandard relatiu a

Registre tBREPHARCILA3IDG0 2avta SiR-SeY veig e eb cascdenser aprovada per Ple.
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Diagrama de flux. Procés d’aprovacio d’'una carta de serveis aprovada per Ple
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3. LA CARTA DE SERVEIS DE L’AJUNTAMENT

3.1. Continguts:

Els segients continguts corresponen al resultat final del treball realitzat en el decurs del

projecte finalitzat al mes de novembre de 2022.

3.1.1 Carta de Servei d’Atencié Ciutadana

Oficina d’Atencio a la Ciutadania

Ser la porta d’entrada de la ciutadania amb I'’Ajuntament.

Oferir informacié dels tramits, serveis municipals i
activitats del municipi.

Servei que s'encarrega de donar informacio, ajuda i
orientacid6 a la ciutadania, empreses i entitats que
requereixin realitzar tramits o altres actuacions amb
I'Ajuntament.

http://gironella.cat/serveis-i-equipaments/serveis-
municipals/oficina-d-atencio-ciutadana

-Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de
dades personals i garantia dels drets digitals.

-Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques.

-Llei 40/2015, d'1 d’octubre, del régim juridic del sector
public.

-Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparencia,
acces a la informacié publica i bon govern.

-Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel que s’aprova
el reglament d’actuacio i funcionament del sector public
per mitjans electronics.

* Informacid i atencié a la ciutadania

* Suport a la tramitacio

* Assisténcia en matéria d’administracio electronica
* Registre d’entrada i sortida

* Assisténcia en matéria de tramitacio electronica

* Padro

» Cementiri

» Cobrament de taxes

Secretaria i Alcaldia

1 coordinador/a, 3 auxiliars administratius/ives

Serveis técnics, Serveis Socials, Servei d’Aigua, cultura,
joventut, educacio, esports, sostenibilitat, intervencio

Presencial, i telefonic.
De dilluns a divendres de 8.15h a 14.15h i dijous de
46 s3ha 48030 2Adega. Pl. De la Vila, 13

Re

14
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Teléfon 938250033.

Online: gironella.eadministracio.cat

Correu postal: Pl. De la Vila, 13 08680 Gironella
(Barcelona)

Ciutadania i empreses, associacions i entitats

Concertar cita prévia presencialment o per teléfon
(938250033)

Gratuit. Alguns documents tenen cost d’expedicio.
Consultar ordenanca.

119.172,47€

Telematica a través de la seu electronica o del portal de
participacié ciutadana
http://gironella.cat/oficina-virtual-gironella/participacio-
ciutadana

Xarxes socials

Twitter: @ajgironella

Facebook: Ajuntament de Gironella

Instagram: @ajgironella

Telematica a través de la seu electronica o del portal de
participacio ciutadana

http://gironella.cat/oficina-virtual-gironella/participacio-
ciutadana

https://qironella.eadministracio.cat/info.0

Presencialment a TOAC
Telefonic. 938250033

Temps de resposta a les queixes i suggeriments sobre el
funcionament de 'OAC 15 dies habils.

Teniu dret a:

- Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de
decisions.

- Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

- Coneixer en tot moment l'estat de tramitacié de les
seves sollicituds.

- Conéixer la identitat del personal municipal responsable
de l'atencio i de la tramitacié de les seves peticions.

- Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat, i
obtenir informacions entenedores i complertes.

- Presentar en qualsevol moment suggeriments de millora
i/o queixes dels serveis municipals oferts per I'Ajuntament
a través de qualsevol canal (presencial, telefonic, en
linia).

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades
segons la normativa de proteccié de dades i amb absolut
respecte a la seva intimitat.

- No haver de presentar documents que ja es troben en
poder de I'Ajuntament o d'altres administracions que
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hagin de ser emesos pels serveis municipals, mitjangant
la seva autoritzacié de consulta als serveis de Via Oberta.
- Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes
condicions.

- Ser consultat/da periddicament sobre la seva percepcid
de la qualitat dels serveis d'atencioé ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

- Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.

- Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis
fixats per als tramits i convocatories.

- Respectar la dignitat personal i professional del personal
municipal.

- Respectar I'ordre d’atencio.

- Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificacié de dades personals que puguin afectar a la
prestacio d'un servei o les relatives a un procediment.

- Fer efectives les taxes o preus publics que prevegi la
normativa

1. Garantir que les persones usuaries valorin la
competéncia professional del personal que I'ha ates amb
un minim de 8 sobre 10.

2. Garantir que les persones usuaries valorin I'atencié
personalitzada rebuda amb un minim de 8 sobre 10

3. Garantir que les persones usuaries valorin la qualitat
de la informacié rebuda amb un minim de 8 sobre 10.

4. Garantir que les persones usuaries valorin el temps
d’espera fins a ser atés/a presencialment amb un minim
de 7,5 sobre 10.

5. Garantir que les persones usuaries valorin la qualitat
de I'espai de 'TOAC amb un minim de 7,5 sobre 10.

Mesures correctores en cas d’incompliment

En cas dincompliment es sol-licitara autoritzacié a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una
resposta personalitzada. Es valoraran les causes i les
accions de millora necessaries per garantir el compliment
del compromis.

Portal de transparéncia, nota informativa (noticia) al web
municipal, difusio per les xarxes socials.

Anualment es publicara un informe global sobre el
compliment dels compromisos de qualitat de la Carta.

10/02/2026

La Carta es revisara com a minim un cop cada 2 anys.
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3.2. Els compromisos de qualitat

3.2.1 L’enquesta

Per tal de decidir els compromisos de qualitat es va fer primer una enquesta a la ciutadania
per a cadascuna de les Cartes, per tal de recollir les seves valoracions sobre els diferents
atributs del servei i per detectar les seves expectatives sobre quins consideren els
aspectes més importants del servei. El resum de les seves respostes és el seguent:

e Servei d’Atencioé Ciutadana

En el cas de 'OAC, de 'analisi de les respostes de les 88 persones que han participat en
'enquesta es pot observar el seguent:

A partir de les preguntes relatives al servei de 'OAC, son els aspectes millor valorats:
l'atencid presencial personalitzada rebuda, aixi com la qualitat de d’informacio i
competéncia del personal. Mentre l'atencié pel canal web i la facilitat per fer arribar una

queixa o suggeriment pel canal web, sén és els valors més baixos.
A continuacié es mostra un resum de les respostes a I'enquesta.

Valoracions mitjanes de I'atencié telefonica:

La facilitat per fer arribar una queixa o un suggeriment a
I'OAC

7,00

L'adequacid dels horaris d'atencié telefonica 7,67

La qualitat de la informacié telefonica rebuda
. 8,11
(entenedora, util..)

La competencia professional del personal que I'ha

N L. 8,11
ates/a telefonicament?

L'atencio telefonica personalitzada rebuda 8,11

El temps d'espera fins a ser ates/a telefonicament 7,33

L'atencio telefonica rebuda a I'OAC 8,11
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Valoracions mitjanes de I'atencio presencial:

La facilitat per fer arribar una queixa o un suggeriment a 'OAC _ 7,75
L'espai de I'OAC (adequacié, conforti distribucis dels espais) ||| N | NN I - <
L'adequacio dels horaris d'atencié presencial _ 7,78
La qualitat de la informacié rebuda (entenedora, til..) _ 8,12
La competéncia professional del personal que I'ha atés/a? _ 8,06
L'atencié presencial personalitzada rebuda _ 8,29
El temps d'espera fins a ser atés/a presencialment _ 7.75
L'atencio presencial rebuda a 'OAC _ 8,16

Valoracions mitjanes de I'atencio pel canal web:

La facilitat per fer arribar una queixa o un _ 6laa
suggeriment a I'OAC 1
La qualitat de la informacid rebuda
(entenedora, util..)
La competencia professional del personal que _ b 79
I'ha ates/a? (whatsapp, web, xarxes socials) !
L'atencid personalitzada rebuda _ 7,04
L'atencid pel canal web (web municipal/seu
electronica)

Per Gltim, quins considera que son els 3 aspectes més importants en relacié amb 'OAC? (només

marcar 3 opcions)
81 respuestas

L'atenci6 presencial rebuda 44 (54,3 %)
L'atenci¢ telefonica rebuda
L'atencié rebuda mitjangant les...
L'atencio pel canal electronic

El temps d'espera fins a ser at...
El temps d'espera fins a ser at...
L'atencié personalitzada rebuda
La competéncia professional d...
La qualitat de la informacio reb...
L'adequacio dels horaris d'aten...
L'espai de 'OAC (adequacio, c...
La facilitat de fer arribar sugger...

14 (17,3 %)
19 (23,5 %)

6 (7.4 %)
18 (22,2 %)

5 (6.2 %)

27 (33,3 %)

31 (38,3 %)

36 (44,4 %)
16 (19,8 %)

6 (7.4 %)

22 (27,2 %)

0 10 20 30 40 50
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3.2.2 Els compromisos

Cal tenir en compte que els compromisos de qualitat sén el nucli de les Cartes de serveis,
per aquest motiu, més enlla dels Continguts generals de la Carta, cal detallar que els
Compromisos de qualitat han d’anar acompanyats del seu indicador corresponent per
calcular-lo, del valor objectiu que volem assumir, de la font de la qual obtindrem els valors

assolits i, finalment de les mesures d’esmena corresponents en cas d’incompliment.

e (Carta del Servei d’Atencié Ciutadana

un minim de 8 sobre 10.
personalitzada rebuda amb un minim de 8 sobre 10

de la informacio rebuda amb un minim de 8 sobre 10.

de 7,5 sobre 10.

de I'espai de TOAC amb un minim de 7,5 sobre 10.

Mesures correctores en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment es sol-licitara autoritzacio a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una
resposta personalitzada. Es valoraran les causes i les
accions de millora necessaries per garantir el
compliment del compromis.

1. Garantir que les persones usuaries valorin la
competéncia professional del personal que I'ha atés amb

2. Garantir que les persones usuaries valorin I'atencié
3. Garantir que les persones usuaries valorin la qualitat

4. Garantir que les persones usuaries valorin el temps
d’espera fins a ser atés/a presencialment amb un minim

5. Garantir que les persones usuaries valorin la qualitat

3.3. El sistema de seguiment

Un cop aprovada formalment la Carta, cal posar un marxa un sistema de seguiment
fefaent per tal de vetllar pel compliment dels compromisos de qualitat i de la rendicié de
comptes de la Carta. Aquest seguiment podra variar en funcid6 de cadascun dels
compromisos, i ens ha de permetre introduir accions de millora al més aviat possible en
cas de que s’observin desviacions respecte al valor objectiu que volem assolir. Per tant
s’haurien de detectar les desviacions al més aviat possible amb I'objectiu de comprometre
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a l'organitzacio en la millora continua dels seus serveis i el compliment dels compromisos
de la Carta.

En aquest sentit, és convenient disposar d’un sistema integral per a tota I'organitzacié que
automatitzi i integri al maxim tota aquesta informacié. En qualsevol cas es recorda que la
concrecié del sistema de seguiment de cada compromis té una dimensié estrictament

interna i operativa i que per tant no cal fer-la public quan s’aprovin i es publiquin les Cartes.

A continuacié es detalla el sistema de seguiment definit per a aquesta Carta:

Portal de transparéncia, nota informativa (noticia) al web
municipal, difusié per les xarxes socials.

Anualment es publicara un informe global sobre el
compliment dels compromisos de qualitat de la Carta.

10/02/2026

La Carta es revisara com a minim un cop cada 2 anys.

Regidoria de Recursos Humans

Compromisos 1,2,3,4 i 5. Es fara una enquesta de forma
continua amb enquesta oberta per diferents canals o un
cop a l'any a les persones usuaries del servei. La Técnica
de Comunicaci6 s’encarregara de la recollida de dades i
la Regidoria de Recursos Humans sera el responsable
del seguiment del compromisos.

En cas d’'incompliment es sol-licitara autoritzacio a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una
resposta personalitzada. Es valoraran les causes i les
accions de millora necessaries per garantir el
compliment del compromis.
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4. CONSIDERACIONS FINALS

L’elaboracié d’'una Carta de serveis marca I'inici d’'una nova manera de treballar, centrada
en la millora continua i en la rendicié de comptes envers la ciutadania. Per aquest motiu
és indispensable assegurar que es donin aquelles condicions necessaries per tal que

aquesta feina inicial no sigui en va i contribueixi a una veritable transformacié del servei.

El lideratge politic i técnic és una de les condicions fonamentals. El fet d’elaborar aquesta
primera Carta de serveis de I'’Ajuntament de Gironella implica recollir informacié de forma
sistematica i periddica en relacié amb els compromisos de qualitat adquirits, publicar-la i
compartir-la amb les persones usuaries i la ciutadania en general, fer un manteniment de
la mateixa, aixi com ajustar permanentment el servei d’acord amb aquells punts de millora
que s’identifiquin. Tot aquest conjunt de tasques requeriran, especialment al principi, d’'un
impuls i d’'una supervisié exhaustiva tant per part dels responsables politics com dels

comandaments del Servei.

Paral-lelament, una altra de les condicions que afavoreix I'éxit en la implementacié d’'una
Carta de serveis és la capacitat per transformar-la en una eina de gesti6 util pel personal
del servei. Si la Carta esdevé un instrument que ofereix informacié rellevant per la presa
de decisions i que aporta dades des d’'una perspectiva integrada que allibera de feina
(serveix per elaborar les memories del servei, per rendir comptes de cara a tercers, permet
obtenir informes d’'una manera automatitzada, etc.), sera més facil que s'implementi. Aixi
mateix, el fet de concebre la Carta de serveis com una eina al servei de I'avaluacié de
'acompliment també esdevé un element afavoridor, ja que complir amb uns determinats

estandards de qualitat és una de les maneres de valorar i objectivar la feina feta.

Finalment, una condicié indispensable per tal de garantir la bona marxa d’'una Carta passa
per donar-la a conéixer al conjunt de la ciutadania d’una forma eficag. En aquesta linia,
caldra definir una bona estratégia de comunicacié pensada per arribar a tothom i per tant,
que abasti tots els canals de comunicacio que I'’Ajuntament posa a I'abast de la ciutadania

(web, mitjans escrits i audiovisuals, xarxes socials, diptics, posters etc.).
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Annex 1. Exemple de publicacié del grau de compliment dels compromisos

LOGO AJUNTAMENT

SEGUIMENT DEL GRAU DE COMPLIMENT DELS COMPROMISOS DE

QUALITAT DE LA CARTA DE SERVEIS DE ....

La Carta de Serveis de .... va ser aprovada per (Junta de Govern, Decret d’Alcaldia, Ple
de la Corporacio el dia..), d’aquesta manera es dona compliment a la Llei 19/2014, del 29
de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern.

DE L’ANY 2022.

Aquesta Carta, disposa que anualment es publicara en el portal de transparéncia i/o Seu

electronica un informe de seguiment sobre el grau de compliment dels compromisos de
qualitat de la Carta, per aquest motiu mitjangant aquest document es fa difusio dels

compromisos assolits.

Els compromisos de qualitat assumits a la carta es corresponen amb els valors esperats
i els resultats assolits amb els valors reals que es detallen a continuacié:

qualitat de la informacié rebuda amb un minim de 8
sobre 10.

Compromisos Valor Valor
esperat real

1. Garantir que les persones usuaries valorin la 8 8,3

competéncia professional del personal que I'ha atés

amb un minim de 8 sobre 10.

2. Garantir que les persones usuaries valorin 8 8,6

I'atencio personalitzada rebuda amb un minim de 8

sobre 10

3. Garantir que les persones usuaries valorin la 8 7,7

Etc.

Seguiment dels compromisos i mesures correctores:

a) Com s’ha fet el seguiment dels compromisos?

En el cas dels compromisos 1, 2 i 3 s’ha realitzat 'enquesta de satisfaccié amb la

participacié de X persones.

En el cas del compromis 4 la font d’'informacié és el gestor d’expedients...

b) Compromisos assolits:

En els cas dels compromisos 1, 2 els valors reals superen els valors
esperats per tant s’ha complert amb els compromisos adquirits a la Carta

de serveis.

c¢) Compromisos no assolits:

En els cas del compromis 3 els valors reals sén inferiors als valors esperats, per

tant no s’ha complert amb el compromis adquirit. En aquest cas la proposta de

millora que es planteja per millorar els resultats és...
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Diputacioé
Barcelona

Area d’Innovacio, Governs Locals i Cohesio Territorial
Geréncia de Serveis d’Assisténcia al Govern Local
Servei d'Assisténcia a I'Organitzacié Municipal
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NUum. expedient 2022/0003277

Tipus documental Ofici
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Codi classificacio X0202SE23 - Suport als serveis i activitats técnic i juridic
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