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1. Descripcio de I'actuacio

L'Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet disposa d’un Cataleg de 59 Cartes de Serveis
redactades segons la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacid
publica i bon govern.

En la seva elaboracié van participar durant els anys 2016 i 2017 les persones responsables dels
serveis municipals i I'equip de govern. Aquell treball conjunt va permetre redefinir els serveis
municipals i incorporar més de 300 compromisos de qualitat per prestar aquests serveis més enlla
de les obligacions legals. Tots ells van ser definits en base a les capacitats i potencialitats de
I’organitzacid.

Cada any, I’Ajuntament déna comptes a la ciutadania i al Ple municipal del grau de compliment dels
compromisos que s’han adquirit. Per fer-ho, el web municipal constitueix el principal mitja de
comunicacié. Al seglient enllag es pot consultar la informacié relativa al Cataleg de Cartes de
Serveis:

=  Presentacid

= Cartes dirigies a la ciutadania

= Altres Cartes de suport intern

= Missio, visid i valors de I’Ajuntament
= Metodologia

= Fases d’aprovacio

= Linies estratégiques de millora

= Actualitzacid de continguts

=  Avaluacié de compromisos

= Canals de participacio

= Aspectes innovadors de les Cartes
= Reconeixements publics

= (Contacte

https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/

En aquesta convocatoria dels “V Premis Alfons Ortufio d'innovacié i bones practiques a les
administracions publiques” de I'EAPC, I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet opta per
presentar el treball realitzat amb el titol de “Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis » 2018".
Aquest estudi es va fer public en sessié del 15 de marg de 2019.

L'any 2018 va ser el primer en que els 312 compromisos de les 59 Cartes de Serveis es van avaluar
de manera conjunta. Aquesta avaluacié va suposar un treball innovador, practicament inédit a les
administracions publiques del nostre entorn.

La informacio rellevant sobre la “Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis = 2018” esta
disponible a la seglient Memoria.

https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes serveis/retre comptes2018/RC201
8.pdf

Aguesta Memoria es va elaborar amb I'objectiu de facilitar la comprensié i visualitzacié de les dades
que incorpora la rendicié de comptes. Es una sintesi que mostra de manera grafica la informacié
per fer-la més entenedora i comprensible.


https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/RC2018.pdf
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/RC2018.pdf

Per

accedir a [I'analisi complert de [I'estudi convé consultar la seglient documentacid

complementaria:

Certificacié de Ple del 25 de marg¢ de 2019

Informe tecnic sobre el compliment dels compromisos de les Cartes de Serveis = 2018
Annex 1 Cartes de Serveis per ordre alfabétic i blocs tematics

Annex 2 Compliment de compromisos i indicadors per cartes de serveis

Annex 3 Compliment de compromisos per linies de millora

Annex 4 Compromisos amb més d’un indicador de linies diferents

2. Elements més destacables d’innovacio o de bones practiques

Tot i que el treball que es presenta als V Premis Alfonso Ortuiio és la “Rendicié de Comptes de les
Cartes = 2018”, abans de mencionar els seus aspectes innovadors, val la pena tenir en compte les
innovacions del Cataleg de les Cartes donat que unes i altres estan relacionades.

a) Elements innovadors del Cataleg de Cartes

Elaboracié participativa i transversal. Totes les cartes van ser elaborades amb la participacié
de 55 equips de treball i més de 70 professionals de diferents nivells de I'organitzacid.
Aqguest treball va representar un interessant exercici de reflexid sobre els serveis que
prestava I’Ajuntament i els objectius de qualitat que es volia implementar.

La reflexié es va realitzar en el moment de redactar les cartes, perd també es realitza cada
any, a cada servei i departament, per replantejar els objectius i compromisos de qualitat de
I'any seglient. Amb aquesta metodologia es garanteix la participacid, transversalitat i
reflexid col-lectiva, any rere any, de manera continuada.

Cataleg integral i uniforme. El Cataleg incorpora cartes practicament de tots els serveis
municipals (externs, interns i mixts), i els descriuen de manera similar i uniforme.

Habitualment podem trobar en una mateixa administracié publica cartes de serveis
desiguals i variades, amb tractaments molt diferents que depenen de les particularitats que
li atorga cada responsable, sense compartir criteris d’uniformitat.

En el cas del Cataleg de Cartes de Santa Coloma, les cartes comparteixen un mateix format
i un tractament comu de continguts. Evidentment aconseguir aquesta homogeneitat ha
comportant un esfor¢ de coordinacié important per part de totes les persones
responsables, perd ha valgut la pena en la mesura que aporta coheréncia a I'organitzacié i
facilita a la ciutadania la comprensié i I'accés a I'oferta dels serveis.

Aguests elements innovadors han fet de les cartes un projecte col-lectiu que aglutina els

membres de I'organitzacié, i manté present la missié corporativa, els objectius comuns i els

valors professionals que I’Ajuntament vol fomentar.


https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/certificat_del_Ple_rendicio_comptes_2018.pdf
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/00_Informe_tecnic_Cartes_2018.pdf
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/01_Annex_1.pdf
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/02_Annex_2.pdf
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/03__Annex__3.pdf
https://www.gramenet.cat/fileadmin/Files/Ajuntament/cartes_serveis/retre_comptes2018/04_Annex_4.pdf

b) Elements innovadors de la Rendicié de comptes de les Cartes = 2018

La configuracio dels 312 compromisos de qualitat de les Cartes es sustenta amb un sistema de 353
indicadors que permet avaluar el grau de compliment de cada compromis i classificant-los de la
seglient manera:

=  Compromisos complerts: aquells que ha estat possible aconseguir els objectius previstos
(83%, I'any 2018)

= Compromisos parcialment complerts: aquells que tenen assignats més d’un indicador de
mesura i, com a minim, un d’ells s’"ha incomplert (2%).

= |ncomplerts: aquells que no ha estat possible aconseguir els objectius previstos per
diferents circumstancies, per exemple, la manca de recursos, les carregues de treball o la
complexitat dels procediments (9%).

En aquests casos I'estudi inclou la seglient informacid: queixes rebudes per I'incompliment,
causes de I'incompliment, i mesures correctores i dates d’implementacié per evitar futures
desviacions. Per raons d’espai i de maquetacié, aquesta informacié no queda incorporada a
la Memoria, tot i que si és consultable a I'informe técnic.

=  Compromisos no avaluats per diferents motius: dificultats amb els instruments de mesura,
canvis en la programacid de treball, incorreccions en la formulacié del compromis o de
I'indicador, etc.

D’altra banda, a més d’avaluar el nivell de compliment dels compromisos, la rendicié de comptes
incorpora també una valoracié del grau d’incidéncia de cada compromis en les linies de millora
estratégiques que I’Ajuntament ha prioritzat, i en les qué treballa per garantir la continuitat en Ia
millora de la qualitat dels serveis municipals.

Es a dir, més enlla del conjunt de compromisos adquirits i del seu nivell de compliment,
I’Ajuntament disposa d’una estratégia general que orienta i guia l'organitzacié cap a un model
d’ajuntament determinat, basat en la innovacié i la qualitat en la prestacid dels seus serveis.
Aquesta estratégia representa un full de ruta i un horitz6 compartit per totes les persones
responsables i els seus equips.

Les linies de millora estrategiques de la qualitat del serveis sén les seglients. Cada comprimis
pertany a una d’elles.

Linia de millora 1. Temps de prestacié

Reduir el temps de prestacid dels serveis que ofereix I’Ajuntament és la linia que més
compromisos incorpora. Aixo0 demostra la importancia que I'organitzacié atorga a la
reduccid dels terminis d’atencié i resolucioé de peticions, tramits i demandes ciutadanes.

Linia de millora 2. Quantitat de serveis

Els compromisos inclosos en aquesta linia vetllen per donar compliment a la quantitat de
serveis que s’ofereixen al llarg de I’any. SOn serveis que deriven de I'activitat ordinaria de
I’Ajuntament i que es realitzen amb regularitat: expedients, inspeccions, assisténcies, etc

Linia de millora 3. Qualitat dels serveis
Incorpora compromisos orientats a oferir una major qualitat dels serveis prestats atenent,

per exemple, els seglients proposits: que siguin cada vegada més efectius i agils; que el
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tracte sigui respectuds; que no es produeixin errors significatius; i/o que el temps s’adequi
als terminis previstos.

Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes

Aquesta linia incorpora compromisos d’activitats que moltes vegades estan associades a
factors conjunturals i a programes temporals. S6n actuacions que, no tenen necessariament
caracter de continuitat, i que es planifiquen amb criteris programatics.

Linia de millora 5. Informacié publica

Els compromisos d’aquesta linia estan dirigits a oferir a la ciutadania una informacié sobre
els serveis municipals cada vegada més entenedora, actualitzada i accessible. En aquest
sentit, es treballa especialment en la millora de I'atencié ciutadana i la transparéencia.

Linia de millora 6. Valoracio de les persones usuaries

Aquests compromisos volen impulsar la implementacié d’enquestes de satisfaccié i busties
d’opinié per facilitar I'expressié de les valoracions de les persones usuaries. Sens dubte,
coneixer aquestes percepcions ajuda a dissenyar serveis més ajustats a les necessitats
ciutadanes.

3. Sostenibilitat

(perdurabilitat més enlla de les conjuntures politiques, econdmiques, técniques o
d’entorn)

Peculiaritats del sistema de Cartes i rendicié de comptes que demostren la seva perdurabilitat en el
temps:

= Per una banda, la conceptualitzacid i disseny de les cartes de serveis respecten i en alguns
casos superen les directrius de la Llei de Transparencia. En aquest sentit, I’Ajuntament ha
fet una aposta decidida per concebre les cartes, no només com documents informatius i
divulgatius sobre els seus serveis, sind sobretot com un sistema de gestidé i millora que,
mantingut en el temps, permetra apropar I'organitzacié cap a un model d’Ajuntament
horitzé determinat.

El fet que tots els serveis municipals tinguin les seves cartes (externs, interns i mixtos) i que
tots els compromisos estiguin vinculats a linies estratégiques de millora dels serveis, a migi
llarg termini, reafirma aquesta consideracio.

= Per altra banda, per garantir la sostenibilitat del sistema de les Cartes, el Ple municipal en
data 22 de juliol de 2019 va aprovar un procediment (incorporat a I'apartat nim. 10 del
text de cada carta) que estableix el seglient mecanisme d’aprovacié, actualitzacid i rendicié
de comptes:

Aprovacié
Degut al seu caracter reglamentari, les Cartes de Serveis s’aprovaran mitjancant el
seglient procediment: 1. Aprovacio inicial per part del Ple municipal; 2) Periode
d’informacié publica; 3) Aprovacido definitiva amb resolucié d’al-legacions
presentades; i 4) Publicacid als diaris oficials i al web municipal.



Actualitzacio
Un cop aprovades, les Cartes de Serveis podran ser revisades cada any per
actualitzar el seu contingut. Si els canvis introduits sén de caracter substancial es
seguira el mateix procediment anterior i la tramitacié es fara durant el segon
semestre de l'any. D’aquesta manera les modificacions entraran en vigor a
comengament de I'any seglient.

Sén canvis substancials aquells que afecten significativament: 1) I'oferta de serveis,
2) els compromisos, indicadors i objectius, 3) els drets i deures de la ciutadania i 4)
les formes de col-laboracid i participacid de les persones usuaries en la millora dels
servei.

Si les canvis no afecten aquests apartats, quan es produeixin s’incorporaran
directament i es publicaran al web municipal, previ acord de la tinenga d’alcaldia
competent. De 'esmentat acord es donara compte al Ple municipal.

Retiment de comptes
El retiment de comptes del compliment dels compromisos de les Cartes es fara
anualment, i els resultats es publicaran durant el primer semestre de I'any posterior
a I’any avaluable

Aguest procediment garantitza la perdurabilitat de la gestié de les cartes. La informacié
complerta sobre aquest particular esta disponible al seglient enllac: 1. Aprovacid de
I'apartat numero 10 de les Cartes de Serveis del web municipal.

La responsabilitat de mantenir el Cataleg de Cartes de Serveis ha estat assignada al Servei de
Planificacié i Organitzacié de I’Ajuntament, depenent de la Geréencia municipal. Es tracta per tant
d’un dels projectes transversals prioritaris de I'organitzacié. Cada any s’introdueixen millores per
ajustar i fer més util el sistema, fruit de I'experiéncia i la voluntat d’innovar i consolidar I’eina.

4. Transferibilitat

(possibilitats d’adaptacié a un context diferent de I’entorn per al qual ha estat creada
I’actuacio)

La transferibilitat del sistema de Cartes de Serveis de I’Ajuntament de Santa Coloma és totalment
factible. Requereix basicament voluntat i lideratge politic, un equip impulsor, I'elaboracié d’un
projecte en base a la idiosincrasia de cada administracid, esforgos i constancia per implantar-ho. El
pressupost necessari és assumible especialment si es destinen responsabilitats internes i si es
distribueixen convenientment entre les persones responsables del serveis.

L'experiencia previa de I’Ajuntament de Santa Coloma pot ajudar i inspirar altres institucions. De
fet, el nostre Cataleg i la seva rendici6 de comptes ha rebut el reconeixement de diferents
institucions i personalitats del mén academic, i s’ha convertit en referent per a molts ajuntaments i
experts i expertes de I'administracié publica, dins i fora de Catalunya.


https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/actualitzacio-de-continguts/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/actualitzacio-de-continguts/

5. Contribucio6 a la racionalitzacio de la despesa

En 2018 el sistema de rendicié de comptes de les Cartes de Serveis permetia posar de manifest:

1. les prioritats de I'estratégia de millora continua de I’Ajuntament i
2. el nivell de compliment dels compromisos que s’havien adquirit davant la ciutadania

Es tractava, per tant, d’'una primera capa d’informacié valuosa per a |'assignacié de recursos
economics i la racionalitzacié de la despesa municipal. Cada servei i cada departament va elaborar i
gestionar els seus pressupost atent aquests parametres.

Per a que aquesta informacié sigui més efectiva i valuosa, en propers exercicis esta previst
incorporar al sistema de rendicié de comptes de les cartes les dades relatives als costos dels serveis
i els seus estandards de qualitat. L'any 2018 aquesta informacié no estava disponible donat que el
sistema era relativament jove i no estava plenament desenvolupat.

L’evolucié que en el futur haura d’experimentar I'avaluacid de la rendicié de comptes de les Cartes
passara necessariament per incorporar la valoracié economica dels serveis. Arribat a aquest punt
podrem dir que ja estara plenament desenvolupat en la mesura que, més enlla dels seus avantatges
actuals, esdevindra també una eina eficient per a |’assignacié de recursos economics.

6. Impacte positiu per a la ciutadania

Amb la implantacié de les Cartes i la seva rendicié de comptes anual, I’Ajuntament de Santa Coloma
de Gramenet ha establer una nova relacié amb la ciutadania i ha assumit una série d’obligacions
ineludibles.

En aquest sentit les Cartes i el retiment de comptes impacten positivament en la ciutadania en la
mesura que permeten el seglient:

= Millorar I'atencié ciutadania i oferir informacid actualitzada dels serveis municipals,
ordenada, clara, uniforme, i accessible en tot moment.

= Afavorir un accés facil i directe als serveis municipals mitjangant informacié sobre dades de
contacte de serveis, persones responsables, tipologia de serveis oferts, condicions d’accés i
drets i responsabilitats dels usuaris i de les usuaries.

= Establir vies per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments.
Aguestes vies sén: la Bustia de Queixes i Suggeriments del web municipal, I'Oficina
d’Informacié i Atencid Ciutadana i els propis serveis i departaments.

=  Establir canals de participacio de la ciutadania en la definicid, execucio i millora dels serveis
municipals mitjancant:

o aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o
instruments de participacid establert en el Reglament de Participacié Ciutadana i
Govern Obert de 2015,

o valoracions a través d’ enquestes de satisfaccio i expectatives.



o  Escrits dirigits als serveis.
o Opinions a través de les xarxes socials.

= Coneixer 'estrategia de millora continua de qualitat que I’Ajuntament ha decidit implantar.
Aquesta estrategia es sustenta amb I'adquisicié de compromisos ferms davant la ciutadania
(més enlla de les obligacions legals) i linies de millora dels serveis a mig i llarg termini.

= Coneixer anualment el grau de compliment dels compromisos adquirits i en cas
d’incompliments:

o rebre explicacions de les circumstancies que han donat lloc a I'incompliment, amb
indicacid de les mesures correctores que es durant a terme per evitar la seva
repeticio.

o rebre alternatives, si fos possible.

= Ser destinataris i destinataries d’uns serveis municipals en continua transformacié de
millora i superacié.

7. Impacte positiu per a I’organitzacio

A més dels avantatges que ofereixen a la ciutadania, les Cartes i la seva rendici6 de comptes
constitueixen basicament un sistema intern de gestié per compromisos. L’Ajuntament va decidit
implantar-ho com a motor de canvi i millora continua de I'organitzacid municipal. En aquest sentit,
el sistema permet el seglient:

= Establir una fotografia panoramica i dinamica del grau de qualitat dels serveis municipals,
amb informacio relativa a tota I'organitzacid.

= Reorganitzar peridodicament els serveis. Es va fer en el moment de redactar i aprovar les
Cartes i es pot fer anualment en el moment d’actualitzar el seu contingut i els compromisos
que s’adquiriran I'any seglient.

= Facilitar el debat i la reflexié entre els equips gestors i el cos directiu, en la mesura que
ambdos nivells tenen incidencia en la definicio, disseny, execucid i valoracié dels serveis. La
informacidé permet que les valoracions pugin ser de caracter general i integral, i també per
serveis i ambits d’actuacié sectorials.

= Atorgar coheréncia 'organitzacio, cohesid i rigor professional.

= Compartir entre tots els membres de I'organitzacié la missid institucional, uns objectius
generals i uns valor professionals determinats.

= Donar suport a una estratégia de millora continua establerta per a tota |'organitzacio i pels
serveis que ofereix. L’estratégia es concreta en implantar millores en les segiients linies
estrategiques:

o Temps de prestacié
o Quantitat de serveis
o Qualitat dels serveis



o Activitats, plans i projectes
o Informacié publica que s’ofereix
o Valoracié de les persones usuaries.

Aconseguir I'equilibri entre elles garanteix el model d’Ajuntament horitzo pel qual s’aposta
a mig i llarg termini.

= Facilitar la presa de decisions que d’altra manera seria dificil prendre.

= Permetre la presa de decisions institucionals i la racionalitzacié de la despesa municipals.
En aquest sentit, en els propers anys, aquest sistema de gestié haura d’incorporar
informacid relativa als costos dels serveis i dels compromisos que s’adquireixen. El mateix

sistema ha d’estar en permanent revisid i millora si es vol garantir la seva eficiéncia i
eficacia.

Santa Coloma de Gramenet, 20 d’abril de 2020

Servei de planificacié i organitzacié
Geréncia municipal
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