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RESUMEN

Con la aprobacion del Catalogo de Cartas de Servicios del Ayuntamiento ha establecido
una nueva relaciéon con la ciudadania y ha asumido una serie de obligaciones
ineludibles: facilitar informacidn veraz de los servicios, cumplir determinados
compromisos de calidad, dar cuenta del cumplimiento de los compromisos y disefiar
procesos de mejora continuada.

Este Catalogo de Cartas de Servicios configuran uno de los mas destacados del entorno
tanto a nivel cuantitativo como cualitativo. Ha recibido diferentes reconocimientos
publicos para su conceptualizacidon, por ejemplo, el Premio Extraordinario por el
Rendimiento de Cuentas sostenido otorgado en el mes de junio de 2020 por el grupo de
investigacion Comunicacion Sonora, Estrategia y Transparencia (ComSET) de la
Universidad Auténoma de Barcelona (UAB)

En el afo 2019 estaban vigentes 59 Cartas de Servicio, con un total de 345 compromisos.
Los compromisos cumplidos han estado un 82%, los incumplidos un 10% y los no
evaluados un 8%.

Las causas de los incumplimientos son: a) falta de personal, incapacidades temporales de
los miembros de los equipos, jubilaciones y movilidad de la plantilla; b) Cargas de trabajo
en momentos puntuales c) dificultades a la hora de desarrollar el trabajo (falta de
informacidn, complejidad de los procedimientos, reajustes de los medios informaticos,
etc..); y d)otros motivos ajenos al servicio. Cuando se producen incumplimientos se
identifican las causas, las acciones de mejora que hay que implantar y los fechas de
implementacion.

Los motivos que han impedido evaluar el 8% de los compromisos son: dificultades con
los instrumentos de medida, supresion por cambios en la programacion de trabajo,
incorrecciones en la formulacién de los compromisos y cargas de trabajo. En esta ocasidn,
el estado de alarma decretado por la pandemia de la COVID-19 también ha dificultado la
evaluacion de los compromisos de algunas Cartas, en la medida que los servicios han
tenido que asumir otras faenas prioritarias.

Cada uno de los 345 compromisos de las Cartas corresponden a una de las seis lineas
estratégicas de mejora en las cuales el Ayuntamiento esta dando prioridad:

Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion

Linea de mejora 2. Cantidad de servicios

Linea de mejora 3. Calidad de los servicios

Linea de mejora 4. Actividades, planes y proyectos
Linea de mejora 5. Informacion publica

Linea de mejora 6. Valoracion de les persones usuarias



10

11

12

13

14

15

Rendicion de cuentas de las Cartas de Servicio s 2019

La linea con mayor numero de compromisos es la Linea 1. Tiempo de prestacion (29%).
Es también la linea que estd presente en mds Cartas. La linea con menor nimero de
compromisos es la Linea 3. Calidad de los servicios (10%).

La linea con mayor nivel de cumplimiento es la Linea 6. Valoracién de las personas
usuarias (96%), la cual cosa indica que se cumplen de manera 6ptima vy las expectativas
de les persones usuarias.

La linea con menor grado de cumplimiento es la Linea 1. Tiempo de prestacion (73%)
qgue a la vez, es la linea con mas compromisos, la mas prioritaria. Esto pone de manifiesto
el interés de los servicios por cumplir los plazos fijados, pero a la vez, las dificultades
existentes. Se tendrad que revisar los recursos disponibles y dar prioridad a proyectos
como la simplificacion de los procesos y la tramitacion electrénica.

El informe incorpora por primera vez un analisis comparativa de los afos de vigencia de
las Cartas por conocer el comportamiento de los compromisos y de las lineas de mejora
de 2019 respecto a los afios 2017 y 2018.

La comparativa anual se ha realizado teniendo en cuenta que los resultados del afio
2017 tienen un valor estimativo, entre otras razones, porque aquel afio solo estaban
vigentes las 31 Cartas de la primer fase del Catdlogo, un 56% del total. Pero se considerd
oportuno incluir los resultados para tener una vision mds completa de la serie temporal.
El nivel de cumplimento de 2019 respecto a 2018 ha bajado un 2%, el incumplimiento se
mantienen y los compromisos no evaluados han aumentado un 2% ( el estado de alarma
de la COVID-19 ha dificultado, en parte, los trabajos de elaboracién de los indicadores)

La importancia otorgada a cada linea de mejora se mantiene estable durante los afios
2018 y 20109.

En lo relativo a los niveles de complimiento de las lineas de 2019 respecto al afio 2018 se
observa una tendencia a la mejora de las lineas 3 y 6, y una disminucién de las lineas 1,2,4

y 5.

Aunque la implantacion del sistema de Cartas de Servicios es relativamente reciente, se
consolida como un sistema de gestion por compromisos para incidir en la calidad de los
servicios municipales.

Después de rendir cuentas de este informe en el Pleno, se publicara en el web municipal
y la Intranet. Igualmente se elaborard una memoria con técnicas de visualizacion de
datos y lenguaje entendedor para facilitar la comprensidn de la informacion.
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Hechos

1. Las Cartas de Servicios, el sistema de gestion por
compromisos

El afo 2016 el Ayuntamiento decidié implantar un sistema de gestién por compromisos
basados en la elaboracion de un Catalogo de Cartas de Servicios, qué describe los servicios y
permite adquirir compromisos de calidad en sus prestaciones.

Después de un proceso de trabajo en que participaron los y las profesionales responsables, en
el afio 2019, el Ayuntamiento disponia de un total de 59 Cartas. Todas ellas fueron redactadas
siguiendo directrices de la Ley 19/2014, del 29 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno.

Los objetivos de este sistema de gestidn por compromisos son los siguientes:

= Dar a conocer a la ciudadania los servicios publicos que presta el Ayuntamiento:
datos de identificacion (responsables, direcciones, teléfonos,...) condiciones de
acceso, formas de participacién en su mejora, derechos y deberes de las personas
usuarias, etc.

=  Adquirir delante la ciudadania un conjunto de compromisos de calidad, mas alla
de las obligaciones legales, en base a las capacidades y potencialidades de la
organizacion. La asuncion de estos compromisos responde a la voluntad de mejorar
la calidad de las prestaciones municipales y de atender cada dia en mejores
condiciones las necesidades de la ciudadania.

= Evaluar el complimiento de los compromisos adquiridos y publicar, una vez al
ano, los resultados obtenidos. El analisis de los resultados permite detectar los
aciertos y los desaciertos de la gestion municipal, y introducir progresivamente
medidas correctoras para mejorar los resultados en el futuro.

Las Cartas de Servicios, por tanto, no solo son unos documentos que describen los servicios
que presta el Ayuntamiento sino que, sobretodo, configuran una herramienta de mejora
continua de la gestion y de la organizacién municipal. A demas, funcionan como un proyecto
colectivo que engloba todos los miembros de la organizacidon y permite compartir la mision
corporativa, los objetivos y los valores comunes.
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2. Clasificacion de las Cartas
El Catalogo contiene tres tipologias de Cartas diferentes:

= Las externas, de servicios dirigidos al conjunto de la ciudadania.

= Les internes, de servicios destinados al personal del Ayuntamiento para facilitar el
ejercicio de sus funciones.

= Les mixtas, los servicios de les cuales se destinan a la ciudadania y al personal
municipal.

Las Cartas se ordenan en el Catdlogo por orden alfabético y por los bloques tematicos que
clasifican los servicios en el web municipal (anexo 1)

= Atencién ciudadana y gobierno abierto

= Cultura, deportes, cooperacion y turismo
= Educacidn, formacidn y ocupacién

=  Servicios a las personas

= Actividad econdmica y hacienda

= Urbanismo, vivienda y medio ambiente

= (Cartas de soporte interno
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3. Aprobacidn de les Cartas

Debido a su caracter reglamentario, las Cartas de Servicios se aprueban mediante el
siguiente procedimiento:

1) Aprobacién inicial por parte del Pleno municipal
2) Periodo de informacion publica
3) Aprobacion definitiva del Pleno con resolucién de alegaciones.

4) Publicacién en los diarios oficiales y en el web municipal

Las diferentes fases de aprobacion de Cartas de Servicios han estado las siguientes:

_ Aprobaciones iniciales Aprobaciones definitivas

| Fase: 31 Cartas de servicios 28 de noviembre de 2016 31 de marzo de 2017

Il Fase: 27 Cartas de servicios 25 de setiembre de 2017 20 de marzo de 2018

Il Fase: 2 Cartas de servicios 6 de noviembre de 2017 20 de marzo de 2018
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4. Actualizacion de contenidos de las Cartas

Segln establece el acuerdo de Pleno de fecha 22 de julio de 2019 (aprobado definitivamente el
2 de diciembre de 2019), las Cartas aprobadas pueden ser revisadas cada afio para actualizar
su contenido. En caso que los cambios a introducir sean de caracter substancial se seguira el
procedimiento descrito en el apartado anterior, y su tramitacion se hara durante el segundo
semestre del afio. De esta manera las modificaciones entraran en vigor a principios del afio
siguiente.

Entendemos como cambios substanciales aquellos que afectan significativamente: 1) la
oferta de servicios, 2) los compromisos y objetivos, 3) los derechos y deberes de la ciudadania,
y 4) las formas de colaboracién y participacidon de las personas usuarias en la mejora de los
servicios.

Cuando los cambios a introducir no afectan estos apartados se trataran de cambios no
substanciales y se incorporan directamente a las Cartas en el momento en qué se producen.
Estos cambios se publicaran en el web municipal previo acuerdo de la tenencia de alcaldia
competente. Posteriormente, a dicho acuerdo se dard cuenta en el Pleno municipal.

Las actualizaciones de contenido aprobadas hasta ahora son las siguientes:

I_ Aprobaciones iniciales | Aprobaciones definitivas

Aprobacion de la Pleno 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
modificacién del apartado BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019
10 relativo a la aprobacién, DOG 12/08/2019

actualizacion y
rendimiento de cuentas de

les Cartas
2  Actualizacién de Pleno 26/11/ 2019 BOPB 3/2/2020
contenidos de las Cartas BOPB 4/12/2019 BOPB 14/02/2020

por el afio 2020. DOGC 16/12/2019
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5. Premio extraordinario 2020 por la rendicion de cuentas

En su apartado num. 10, las Cartas incorporan el obligacion de hacer evaluacion y rendicion
de cuentas del cumplimiento de sus compromisos con periodicidad anual. La rendicién de
cuentas de las Cartas forma parte de las diferentes acciones de gobierno abierto y
transparencia que realiza el Ayuntamiento, y tiene como objetivo principal informar de los
resultados obtenidos a la ciudadania, en el Pleno y al personal municipal.

Las sesiones del Pleno en las que se rindid cuentas fueron las siguientes:

= Resultados de 2017: el 3 de abril de 2018
= Resultados de 2018: el 25 de mazo de 2019

El presente informe tiene como objetivo informar de los resultados de cumplimiento de los
compromisos de 2019 y formara parte del correspondiente expediente de rendicion de
cuentas del Pleno. También se publicara en el web municipal y en la Intranet.

De la misma manera, también se elaborard y publicard una memoria con lenguaje
entendedor y técnicas de visualizacion de datos, para facilitar la comprension de la
informacion.

Tenemos que decir que el trabajo de rendicidén de cuentas realizado hasta ahora en relaciéon a
las Cartas de Servicios tiene el Premio Extraordinario por la Rendicién de cuentas sostenido,
otorgado en junio de 2020, por el grupo de investigacion Comunicacidon Sonora, Estrategia y
Transparencia (ComSET) de la Universidad Autonoma de Barcelona (UAB).
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6. Cumplimiento de los compromisos de 2019

El Catalogo de las 59 Cartas de Servicios de 2019 incorpora un total de:

Compromisos 345

La informacidn completa sobre los resultados obtenidos figura en el Anexo 2. Cumplimiento
de compromisos por Cartas de Servicios. Podemos distinguir tres niveles de cumplimiento:

=  Compromisos cumplidos. Se identifican con el distintivo de color verde.
=  Compromisos incumplidos. El color distintivo es el rojo.
=  Compromisos no evaluados. Identificados con el color gris.

La siguiente tabla incorpora el nimero de compromisos cumplidos, incumplidos i no evaluados
de cada Carta de Servicios.
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Cumplimiento de compromisos por Carta

CARTAS DE SERVICIOS COMPROMISOS 2019 ’

. . No
Total Cumplido | Incumplido evaluados
1| ARCHIVO ADMINISTRATIVO 5 (1%) 5 (100%) 1
2 | ASUNTOS GENERALES 4 (1%) 2 (50%) 2 (50%) |2
3| BIBLIOTECAS 13 (4%) 12 (92%) | 1 (8%) 3
4 | CEMENTERIO 2 (1%) 2 (100%) 4
5| CENTRO DE ARTE CONTEMPORANEO CAN SISTERE 3 (1%) 3 (100%) 5
6| CENTRO DE INFORMACION Y RECURSOS PARA MUJERES 3 (1%) 3 (100%) |6
7 | CENTROS CiVICOS Y CASALES 5 (1%) 5 (100%) 7
8 | COMERCIO, FERIAS Y DISCIPLINA DE MERCADO 6 (2%) 3 (50%) | 3 (50%) 8
9| COMPRAS 5 (1%) 5 (100%) 9
10 | COMUNICACION 3 (1%) 2 (67%) | 1 (33%) 10
11 | CONTRATACION 5 (1%) 5 (100%) 11
12 | CONVIVENCIA 14 (4%) 9 (64%) | 4 (29%) 1 (7%) |12
13 | COOPERACION | SOLIDARIDAD 12 (3%) 11 (92%) | 1 (8%) 13
14 | DISCIPLINA URBANISTICA, LICENCIAS DE OBRAS Y ACTIVIDADES 6 (2%) 6 (100%) |14
15 | EDUCACION 7 (2%) 7 (100%) 15
16 | ESCUELA DE MUSICA 8 (2%) 8 (100%) 16
17 | GUARDERIAS MUNICIPALES 6 (2%) 6 (100%) 17
18 | DEPORTES 7 (2%) 6 (86%) | 1 (14%) 18
19 | GABINETE DE ACCION TERRITORIAL 5 (1%) 3 (60%) | 1 (8%) 1 (20%) |19
20 | GABINETE DE ALCALDIA 7 (2%) 7 (100%) 20
21| GABINETE DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION 5 (1%) 5 (100%) 21
22 | GESTION PATRIMONIAL 4 (1%) 3 (75%) | 1 (25%) 22
23 | GESTION TRIBUTARIA 4 (1%) 4 (100%) 23
24 | GESTION URBANISTICA Y VIVIENDA 3 (1%) 3 (100%) 24
25| GRAMEIMPULS SA 4 (1%) 4 (100%) 25
26 | GRAMEIMPULS, SA CENTRO DE EMPRESAS 2 (1%) 2 (100%) 26
27 | GRAMEIMPULS, SA CENTRO FORMACION OCUPACIONAL LA GINESTA 2 (1%) 2 (100%) 27
28 | GRAMEIMPULS, SA ESCUELA DE RESTAURACION 3 (1%) 3 (100%) 28
29 | GRAMEIMPULS, SA FOMENTO EMPRESARIAL 5 (1%) 5 (100%) 29
30 | GRAMEIMPULS, SA INFORMACION Y ORIENTACION LABORAL 4 (1%) 4 (100%) 30
31| GRAMEIMPULS, SA INTERMEDIACION LABORAL 4 (1%) 4 (100%) 31
32 | GRAMEPARK, SA 8 (2%) 7 (88%) 1 (13%) 32
33| INFORMACION DIGITAL, REDACCION Y DOCUMENTACION 3 (1%) 2 (67%) | 1 (33%) 33
34 | INTERVENCION 9 (3%) 8 (89%) | 1 (11%) 34
35| MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS MUNICIPALES 4 (1%) 4 (100%) 35
36| MANTENIMIENTO DE LA ViA PUBLICA 18 (5%) 15 (83%) | 3 (17%) 36
37| MEDIO AMBIENTE Y HIGIENE AMBIENTAL 6 (2%) 5 (83%) 1 (17%) |37
38| MERCADOS MUNICIPALES 6 (2%) 6 (100%) 38
39| MUSEO TORRE BALLDOVINA 7 (2%) 7 (100%) 39
40 [ LIMPIEZA Y RECOGIDA DE RESIDUOS 11 (3%) 9 (82%) | 2 (18%) 40
41 | OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA 5 (1%) 1 (20%) | 2 (40%) 2 (40%) |41
42 | OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR 6 (2%) 4 (67%) 2 (33%) |42
43 | PARQUES Y JARDINES 2 (1%) 2 (100%) 43
44 | PLANIFICACION ESTRATEGICA Y GOBIERNO ABIERTO 6 (2%) 3 (50%) | 3 (50%) 44
45 | POLICIA LOCAL 14 (4%) 14 (100%) 45
46 | PROMOCION DE CIUDAD Y TURISMO 5 (1%) 4 (80%) | 1 (20%) 46
47 |PUNTO DEL VOLUNTARIADO 7 (2%) 7 (100%) 47
48 | RECAUDACION 2 (1%) 2 (100%) 48
49 | RECURSOS HUMANOS 7 (2%) 2 (29%) 2 (29%) 3 (43%) |49
50 | RECURSOS Y PRESTACIONES A LAS PERSONAS 4 (1%) 4 (100%) 50
51| RECURSOS Y PRESTACIONES DEL AREA DE URBANISMO 3 (1%) 2 (67%) | 1 (33%) 51
52 | RELACIONES INSTITUCIONALES 9 (3%) 9 (100%) 52
53| SALUD PUBLICA Y SEGURIDAD ALIMENTARIA 13 (4%) 10 (77%) | 3 (23%) 53
54 | SERVICIO JURIDICO 1 (0%) 1 (100%) 54
55| SERVICIO TECNICO DE OBRAS PUBLICAS 2 (1%) 2 (100%) |55
56 | SERVICIOS SOCIALES MUNICIPALES 8 (2%) 4 (50%) 4 (50%) |56
57 | SISTEMAS DE INFORMACION 8 (2%) 6 (75%) | 2 (25%) 57
58 | TEATRO SEGARRA Y AUDITORIO CAN ROIG | TORRES 4 (1%) 4 (100%) 58
59 | TESORERIA 1 (0%) 1 (100%) 59

TOTAL 345 (100%)
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ARCHIVO ADMINISTRATIVO

ASUNTOS GENERALES

BIBLIOTECAS

CEMENTERIO

CENTRO DE ARTE CONTEMPORANEQ CAN SISTERE
CENTRO DE INFORMACION Y RECURSOS PARA MUJERES
CENTROS CIVICOS Y CASALES

COMERCIO, FERIAS Y DISCIPLINA DE MERCADO
COMPRAS

COMUNICACION

CONTRATACION

CONVIVENCIA

COOPERACION | SOLIDARIDAD

DISCIPLINA URBANISTICA, LICENCIAS DE OBRAS Y ACTIVIDADES
EDUCACION

ESCUELA DE MUSICA

GUARDARIAS MUNICIPALES

DEPORTES

GABIMETE DE ACCION TERRITORIAL

GABINETE DE ALCALDIA

GABINETE DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION
GESTION PATRIMONIAL

GESTION TRIBUTARIA

GESTION URBANISTICA ¥ VIVIENDA

GRAMEIMPULS SA

GRAMEIMPULS, SA CENTRO DE EMPRESAS
GRAMEIMPULS, SA CENTRO FORMACION OCUPACIONAL LA GINESTA
GRAMEIMPULS, SA ESCUELA DE RESTAURACION
GRAMEIMPULS, SA FOMENTO EMPRESARIAL
GRAMEIMPULS, SA INFORMACION ¥ ORIENTACION LABORAL
GRAMEIMPULS, SA INTERMEDIACION LABORAL
GRAMEPARK, SA

INFORMACION DIGITAL, REDACCION Y DOCUMENTACION
INTERVENCION

MANTENIMIENTO DE EDIFICIOS MUNICIPALES
MANTENIMIENTO DE LA ViA PUBLICA

MEDIO AMBIENTE Y HIGIENE AMBIENTAL

MERCADOS MUNICIPALES

MUSEO TORRE BALLDOVINA

LIMPIEZA Y RECOGIDA DE RESIDUOS

OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA
OFICINA MUNICIPAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR
PARQUES Y JARDINES

PLANIFICACION ESTRATEGICA Y GOBIERNO ABIERTO
POLICIA LOCAL

PROMOCION DE CIUDAD Y TURISMO

PUNTO DEL VOLUNTARIADO

RECAUDACION

RECURSOS HUMANOS

RECURSOS Y PRESTACIONES A LAS PERSONAS

RECURSOS Y PRESTACIONES DEL AREA DE URBANISMO
RELACIONES INSTITUCIONALES

SALUD PUBLICA Y SEGURIDAD ALIMENTARIA

SERVICIO JURIDICO

SERVICIO TECNICO DE OBRAS PUBLICAS

SERVICIOS SOCIALES MUNICIPALES

SISTEMAS DE INFORMACION

TEATRO SEGARRA Y AUDITORIO CAN ROIG | TORRES
TESORERIA

ot

[4

i

91

8T

0¢

- Cumplido

- Incumplido - No evaluado
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Del analisis de los resultados obtenidos destacamos los siguientes aspectos.

Grado de cumplimiento de los 345 compromisos

Cumplidos 283 (82%)
N X

No evaluados

27 (8%)

- Cumplido - Incumplido - No evaluado

27 (8%)
35 (10%‘

283 (82%)

Causas de los incumplimientos
Las principales causas de los incumplimientos son las siguientes:

— Falta de personal, incapacidad laborales temporales de los miembros de los
equipos, jubilaciones y movilidad de la plantilla.

— Cargas de trabajo en momentos puntuales.

— Dificultades a la hora de desarrollar el trabajo (falta de informacién, complejidad
de los procedimientos, reajustes de los medios, etc.).

— Otras causas ajenas a los servicios.

Cuando se producen incumplimientos, las personas responsables de las Cartas especifican la
siguiente informacion (anexo 2):

— Causas
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— Quejas recibidas
— Acciones de mejora para evitar futuros incumplimientos i
— Fechas de implementacién de les acciones de mejora.

Con este ejercicio de autoevaluacion el Ayuntamiento quiere adaptarse permanentemente a

los objetivos que persigue y a los compromisos adquiridos. Este es uno de los retos relevantes
del sistema de gestidon por compromisos de las Cartas.

Causas de los compromisos no evaluados

Las causas son basicamente las siguientes:

— Dificultades con el instrumento de medida

— Supresion para cambios en la programacion de trabajo
— Incorrecciones en la formulacién de los compromisos
— Cargas de trabajo.

A demas, en el momento de elaborar el presente informe se ha producido una circunstancia
excepcional: la pandemia de la COVID-19. La propagacion de esta enfermedad y el estado de
alarma ocasionado a partir del 14 de marzo de 2020 han dificultado la elaboracion de
algunos indicadores y ha incrementado el nimero de compromisos no evaluados. En este
contexto, algun servicio no ha podido elaborar sus indicadores porqué tenian que atender
trabajos asignados por la excepcionalidad del momento.
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7. Cumplimiento de las lineas estratégicas de mejora de 2019

La incorporacion de los 345 compromisos de calidad ha sido posible gracias a un proceso de
reflexion en qué cada Servicio valord sus capacidades y posibilidades de mejora para el afio
2019.

Cada compromiso corresponde a una de las seis lineas estratégicas de mejora de las qué los
servicios dan prioridad y dedican tiempo, esfuerzos y recursos para garantizar la mejora
continuada de las prestaciones.

Conseguir progresivamente el equilibrio entre las seis lineas estratégicas de mejora permitira,
a corto y medio plazo, ofrecer a la ciudadania unos servicios cada vez mdas optimos vy
satisfactorios.

Les lineas de mejora que el Ayuntamiento ha priorizado son las siguientes:

Linea de mejora 1 Tiempo de prestacion

Reducir el tiempo de prestacion de los servicios que ofrece el Ayuntamiento es la linea que
mds compromisos incorpora. Esto demuestra la importancia que la organizacién otorga a la
reduccion de los plazos de atencidn y resolucion de peticiones, tramites y demandas
ciudadanas.

Linea de mejora 2 Cantidad de servicios

Los compromisos incluidos en esta linea velan por dar complimiento de los servicios que se
ofrecen a lo largo del afio. Son servicios que derivan de la actividad ordinaria del Ayuntamiento
y que se realizan con regularidad: expedientes, inspecciones, asistencia, etc....

Linea de mejora 3 Calidad de los servicios

Incorpora compromisos orientados a ofrecer una mayor calidad de los servicios prestados
atendiendo, por ejemplo, los siguientes propdsitos: que sean cada vez mas efectivos y agiles;
que el trato sea respetuoso; que no se produzcan errores significativos; i/o que el tiempos se
adecue a los plazos previstos

Linea de mejora 4 Actividades, planes y proyectos

Esta linea incorpora compromisos de actividades que muchas veces estan asociadas a factores
coyunturales y a programas temporales. Son actuaciones que, no tienen necesariamente
cardacter de continuidad y que se planifican con criterios programaticos.

Linea de mejora 5 Informacion publica
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Los compromisos de esta linea estan dirigidos a ofrecer a la ciudadania una informacién sobre
los servicios municipales cada vez mds entendedora, actualizada y accesible. En este sentido,
se trabaja especialmente en la mejora de la atencién de la ciudadania y la transparencia.

Linea de mejora 6 Valoracion de los usuarios

Estos compromisos quieren impulsar la implantacién de encuestas de satisfaccidon y buzones
de opinidn para facilitar la expresion de las valoraciones de las personas usuarias. Sin duda,
conocer estas percepciones ayuda a disefiar servicios mds ajustados a las necesidades
ciudadanas.

Las siguientes graficas y tablas muestran los aspectos cuantitativos mas relevantes de los
resultados de las Cartas en relacién a las lineas de mejora. La informacién cumplida se puede
consultar en el Anexo nim. 3 Cumplimiento de compromisos por lineas de mejora

Cartas con compromisos por lineas de mejora
42 (71%)

31 (53%)
26 (44%) 27 (46%)
21 (36%)
19 (32%) I

Tiempo Cantidad Calidad Actividades Informacién  Valoracion
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Compromisos por lineas de mejora

103 (29%)
(17%
‘) 55 (16%)
48 (14%) 47 (14%)
1 I I I
Tiempo Cantidad Calidad Actividades Informacién  Valoracion

125 -
105 Peso relativo de los compromisos por linea
85 -
Tiempo
65 ‘
45 i ‘ ‘
Cantidad Informacion
25 - Actividades Valoracion
Calidad
5 -
0 1 2 3 4 5 6

-15
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Cumplimiento de los compromisos por linea

45 (96%)
31 (91%)

49 (82%) 39 (81%) 46 (84%)
| I I I

Tiempo Cantidad Calidad Actividades Informacion  Valoracién
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Cumplimiento de compromisos por lineas de mejora

CARTAS DE SERIACS LINEAS DE MEJORA
1. Tiermpo de prestacidn 2. Cntidbd e senvidics 3. Glichd de los servidcs 4. Actinvichdes 5. nfonmadiénpdblica & Vaoradtnusuarics
1 2 3 4 s ] Cplich Imrmgids | Noevaledo Qrrpiide Incurrplich hoevaLeth Crrplido Incuplido Mol Wrrdido Incurmplide Moevalledo Currplich Imrdids | Moevdiedo Curplido Incrrplich MNoevd ety
| ARCHIWD ADRNSTRATIA 5 3 2 3 2
ASUNITS CEMNERALES 4 2 1 1 1 1 1 1
BIBLIOTECAS 13 4| 3| 44| 2 4 2 1 4 2
CENENTERIO 2 2 2
CENIRO CE ARTE CONTHVPCRANEC CAN 9STERE 3 2|1 2 1
CEMNIRO DE INFORMVEIEON Y RECURSTS PARA MUERES 3 2 1 2 1
CEMIROS CRCES ¥ CASALES 5 2|1 2 2 1 2
COWERAD, FERASY DSCIAINA CE VERCADD 5 1 3| 2 1 1 2 1 1
CONFRAS 5 4 1 4 1
ae UV Mle-"ale ] 3 2 1 2 1
CONTRATAION 5 3|1 1 3 1 1
COMIVENTA 11 2| 3 5| 2|1 2 1 1 1 5 1 2 1
COCPERACICN | SCLIDARICAD 12 1 5| 1| 2 1 8 1 2
DISIRLINA URBANSTICA, LICEMAS DE OBRASY ACTIVDADES 6 4 2 4 2
EDLCATON 7 3 1] 3 3 1 3
ELELACE MECA |4 1| 7 1 7
GBRDARIAS MUNCIPALES 6 1 4|1 1 4 1
CEPCRIES 7 2l 1] 2 1] 1 1 1 1 2 1 1
(GABIMNETE CE AICWTERRITCRIAL 5 5 3 1 1
GABIMNETE CE ALCALLA 7 3 3|1 3 3 1
GABIMNETE CE AANACAOCN Y CRGANZAION 5 2 1] 2 2 1 2
CETIONPATRIVOMAL 4 3 1 2 1 1
EETIONTRIBUTARIA A 3 1 3 1
EESTIONURBAMISTICA Y WAERA 3 2 1 2 1
CRAVEIVPLLS SA 4 1 2 |1 1 2 1
CRAVEIVRULS, SACEINTRO DE BVPRESAS 2 1 1 1 1
CRAVEIVALLS, SACENTRD FORMAOONODUPATIONAL LA GNESTA 2 2 2
CRAVEIVAULS SAESCLALA CE RESTALRAICN 3 3 3
CRAVEIVALLS SAFCIVERTD BVPRESARIAL 5 1|2 2 1 2 2
CRAVEIVALLS, SAINFORMAION Y CRIENT AN LABCRAL 4 21 1 2 1 1
CRAVEIVALLS, SAINTERIVECLACNLABORAL 4 2 1|1 2 1 1
CRAVEPARK, $A 8 2|2 2|2 1 1 2 2 2
INFCRVIONDATAL, REDACION Y DOOUVENTA ST 3 101 ]1 1 1 1
INTERVENCICTY 9 3 3| 1] 2 2 1 3 1 2
RANTENIVIENTO DE ECIRCIOS MUNCIRALES 4 1 3 1 3
IVAMTENIVIENTO DE LAMA RUBUCA 18 5| 6| 5 2 5 4 2 4 1 2
NEQIOAVEIENTE Y HEGIENE AVBIENTAL 6 13| 1 1 1 2 1 1 1
NERCADCS VLMCPALES 5 4|1 1 4 1 1
RMUEECTCRRE BALLDCMBA 7 3 2 2 3 b 2
LINAEZA Y RECCXIDA CE RESDUCS 11 2| 8 1 2 8 1
CRCINADE INFCRVAOON Y ATENIONALA QUDACANA 5 4 1 2 2 1
ORCINA MUMCIPAL DE INFORVACICN AL CONBUMICOR 5 4 1|1 2 2 1 1
PARCLES Y JAROINES 2 1 1 1 1
PLANACAON ESTRATEGCA Y GOBIERND ABIERTD 6 1 1] 4 1 1 2 2
POLIIALOCAL 14 6| 43|01 5 4 3 1
PROMVOXICN DE CIUDAD Y TURISVD 5 1| 3|1 1 3 1
PUNIT DEL VOLUNTARIADD 7 2 2l 1] 2 2 2 1 2
RECADAION 2 1 1 1 1
RECLRSCE HUVANDS 7 2|1 1] 2]1 2 1 1 1 1 1
RECLRSCE Y FRESTACIONES A LAS PERIOMAS 4 1l 1]1 1 1 1 1 1
RECLRSCE Y FRESTACIONES DHL AREADE URBANVD 3 1 1 1 1 1 1
RELATIOMES INGTITUCICTHALES ) 3|1 1031 3 1 1 3 1
SAILD RUBUCA Y SECURIDAD ALNVENTARIA 13 3| 5| 1| a 3 2 3 1 4
SERACID JURIOCD 1 1 1
SERACD TECNICD CE CERAS RUBLICAS 2 2 2
SERACIOS SCAALES MUNCPALES 8 2l 2] 2 2 2 1 1 2 1 1
SSTHVAS CE INFCRAAION 8 3| 2| 3 1 2 2 3
TEATRO SEGARRA Y ALDIMTORIO CAN ROIG | TORRES 4 1| 2|1 1 2 1
TEORERIA 1 1 1

Qrrpich ImuHide | Noavaledo Qi Inarmpid | Moevded Qs nanpid | Nosaleth Qrrgido I | hoevaleds Qrrpido Inaarpih | Noevdlsd
a9 7 3 a5 1 1

1 (2| 3| 4| 5|6 Qi Imnmid | hWevaleds
E I e I N P
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A continuacion se analizan algunos aspectos de caracter general sobre los resultados
obtenidos en cada linea de mejora.

Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion

Cartas 42 (71%)

Compromisos 101 (29%)

M Cumplidos  ® Incumplidos No evaluados

13 (13%) .

15 (15%)

73 (72%)

Reducir el tiempo de prestacidn de los servicios es la linea de mejora que incorpora el mejor
nimero de compromisos: 101, un 29% del total. Se distancia mucho de la segunda linea en
numero de compromisos incorporados: la linea de mejora 2. Cantidad de servicios, con 59
compromisos, un 17%.

Por otro lado, unas 42 Cartas de Servicios incorporan compromisos de tiempo de prestacion,
es decir, el 71%. Representa el mayor nimero de Cartas correspondientes a una linea, seguid
de las Cartas que incorporan compromiso de la linea 6. Valoracién de usuarios, con 31 Cartas y
un 53% del total.

Por tanto, si tenemos en cuenta estos parametros (compromisos y cartas por linea), podemos
decir que la Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion es la linea prioritaria para los equipos
gestores del Ayuntamiento.

La organizacién municipal otorga especial importancia al cumplimiento de los plazos en los
siguientes casos:
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=  Peticiones, demandas, quejas, consultas y solicitudes recibidas
= Atencién que se ofrece

=  Tramitesy los procedimientos administrativos

= Disponibilidad de los servicios

=  Transmisidn, derivacién y requerimientos de documentacién

= Realizacidn de acciones y servicios concretos

= Cumplimiento de los plazos formalmente establecidos.

En cuanto al grado de complimiento, 73 compromisos de esta linea se han cumplido, la cual
cosa representa un 72% del total. En este caso, contrariamente, este es el menor porcentaje
de cumplimento de las seis lineas de mejora.

Esto indica que la mayor prioridad de la organizacidon municipal (cumplir y reducir los plazos de
prestacion) presenta el mayor grado de dificultad a la hora de conseguir los objetivos. Las
dificultades que impiden el complimiento de los compromisos son, bdasicamente, la
complejidad de los procesos de trabajo y de los procedimientos normativos, y las falta de
recursos técnicos, materiales y humanos.

Con el propdsito de superar estas dificultades actualmente se trabaja en diferentes proyectos
organizativos que favorecen la simplificacion de los procedimientos administrativos y el
desarrollo de la administracion electrénica y la transformacion digital de la tramitacion.
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Linea de mejora 2. Cantidad de servicios

Cartas 27 (46%)

Compromisos 59 (17%)

B cumplidos M Incumplidos ™ No evaluados

7 (12%) “ 3 (5%)

49 (83%)

Los compromisos incluidos en esta linea de mejora velan por el mantenimiento y por el
incremento de la cantidad de prestaciones que se ofrecen a la ciudadania. Un total de 59
compromisos forman parte de esta linea, la cual cosa representa un 17% del total. Las Cartas
de Servicios que han incorporado este tipo de compromisos son 27, un 46%. El nivel de
complimiento es el 83%.

Este tipo de compromisos miden la cantidad de servicios que se han ofrecido a lo largo del afio
2019: exposiciones, horas de servicio, talleres, colaboraciones, inscripciones, acciones
comunicativas, convocatorias, formacién intercambios, actividades para sectores
poblacionales, grupos de trabajo, solicitudes atendidas, expedientes tramitados,
intervenciones, inspecciones, asistencia, derivaciones, asesoramientos, respuestas,
reparaciones, etc.

Basicamente se trata de actividades regularizadas que se derivan de la actividad ordinaria y
estructural de los servicios, y que se realizan de manera habitual.

El propdsito general de estos compromisos es dar respuesta, con el mayor nimero posible
de prestaciones, a las multiples necesidades basicas de la ciudadania. Para conseguirlo se
trabaja en la optimizacion de los recursos humanos, técnicas y econdmicos, para garantizar la
cobertura prevista de los servicios. Este compromiso y su nivel de cumplimiento y
incumplimiento ponen de manifiesto, en parte, el nivel de actividad y las cargas de trabajo que
asumen los servicios.
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Linea de mejora 3. Calidad de los servicios

Cartas 18 (31%)
Compromisos 35 (10%)
B Cumplidos  ® Incumplidos No evaluados

2 (6%)
2 (6%) ‘

31 (88%)

Los compromisos orientados a la mejora continua de la calidad de las prestaciones
municipales son 35 (10%) y estan incorporadas a 18 Cartas de Servicios (31%). Su nivel de
cumplimiento es del 88%.

La calidad de las administraciones publicas es un camino de largo recorrido y al
Ayuntamiento se observa una actitud proactiva en este ambito por parte de los diferentes
equipos responsables.

El hecho de incorporar objetivos de calidad a sus Cartas denota que los gestores y las gestoras
municipales manifiestan interés en ofrecer prestaciones cada vez mas ajustadas a las
expectativas de la ciudadania.

El factor “calidad” se ha incorporado a las Cartas mediante compromisos que tienen en
cuenta los siguientes parametros: que los servicios municipales se adecuen a las disposiciones
legales; que sean consistentes, permanentes y ofertados a toda la poblacion; que se ofrecen
soluciones o respuestas efectivas y rdpidas; que la atencidn sea eficiente y el trato agradable,
respetuoso y correcto; que los procesos sean agiles; que las instalaciones sean adecuadas; que
no se produzcan errores ni imprevistos significativos; que los plazos se cumplan; que los
controles de calidad internos y externos sean favorables; que las quejas y los desacuerdos se
moderen, etc.

Para seguir avanzando en esta linea de mejora, caldra insistir en el redisefo y de los
procesos de trabajo para garantizar que se desarrolen de manera eficaz y con los menores
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costes posibles. Un trabajo constante en esta direccién incrementara, sin duda, la confianza de
las personas usuarias a la hora de interactuar con el Ayuntamiento.
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Linea de mejora 4. Actividades planes y proyectos

Cartas 22 (37%)

Compromisos 48 (14%)

B Cumplidos B Incumplidos No evaluados

3 (6%)

6 (13%)

39 (81%)

Los compromisos adquiridos para dar complimiento a la realizacion de determinadas
actividades, planes y proyectos son 48, un 14% del total. Las Cartas que los han incorporado
son 22, la cual cosa representa un 37%. El nivel de complimiento es el 81%.

A diferencia de la “Linea de mejora 2. Cantidad de servicios prestados” (incorpora
compromisos de actuaciones de tipo estructural) la linea 4 incorpora compromisos de
actividades especificas, condicionadas muchas veces por factores de caracter coyuntural, por
el disefio de politicas concretas i/o per necesidades circunstanciales de caracter coyuntural,
por disefio de politicas concretas i/o por necesidades circunstanciales de determinados
sectores de la poblacion. Estas actuaciones no tienen necesariamente caracter regular.

Podemos destacar, por ejemplo: la realizacidon de determinadas actividades, planes y proyectos
para nifios, jovenes y gente mayor o colectivos vulnerables, de caracter cultural, deportivo,
formativo, sanitario, etc.; la oferta de actividades ligadas a los equipamientos municipales
(bibliotecas, museo, teatro, auditorio, centros civicos, escuelas, etc.); la celebracién de
determinados certdmenes; la realizacion de campafas informativas y de sensibilizacion; la
participacién y soporte a proyectos de otros organismos locales y supramunicipales, de
caracter publico y privado; la puesta en marcha de nuestros servicios y prestaciones, el
establecimiento de acuerdos para impulsar determinados planes de accién, etc.

En este caso, el esfuerzo de futuro ha de estar encaminado a ajustar cada vez mas estas
actividades a las demandas y las necesidades de la ciudadania, todo practicando una escucha
activa y analitica.
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Linea de mejora 5. Informacion publica

Cartas 28 (47%)

Compromisos 55 (16%)

B Cumplidos  ® Incumplidos No evaluados

6 (11%) 3 (5%)

46 (84%)

Ofrecer informacidon actualizada, con periodicidad regular y por diferentes canales
institucionales; difundir esta informacion de manera correcta y eficiente; favorecer el eco de
los mensajes y valores que mejoren la convivencia; utilizar las ventajas tecnoldgicas actuales
en el dmbito de la comunicacién; realizar campafias informativas y de sensibilizacién de
manera regular; atender y responder las peticiones, sugerencias, quejas y agradecimientos de
la ciudadania; hacer reuniones, asambleas, férums y sesiones abiertas al publico para
favorecer la participacién; invertir esfuerzos en la elaboracion y documentacién clara,
entendedora y comprensible; favorecer la publicacion de datos abiertos y el acceso a la
informacidn publica; velar por un web accesible; editar publicaciones; elaborar memorias de
evaluacion y indicadores de gestion; garantizar una franja horaria 6ptima para la atencion
directa, etc.

Este conjunto de acciones, encaminadas a ofrecer una informacion publica 6ptima, ha estado
incorporadas en forma de compromisos en las Cartas de Servicios de 2019, concretamente
en 28 Cartas (47%). Del conjunto de compromisos de todo el Catalogo los compromisos
relativos a la informacidn publica son 55, que representan un 16%. Su nivel de complimiento
es de 84%.

Se trata, por tanto, de una de las lineas de mejora relevantes, con la cual se quiere dar a
conocer a la ciudadania, de manera entendedora y actualizada, la informacién de los servicios
prestados.
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Como se puede ver, la comunicacidn institucional ocupa un lugar predominante en la
administracién municipal y configura para el Ayuntamiento un servicio mas. En este sentido se
trabaja especialmente en la calidad de la informacién, la mejora de la atencién ciudadana y la

transparencia.
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Linea de mejora 6. Valoracidn de las personas usuarias

Cartas 31 (53%)
Compromisos 47 (14%)
W Cumplidos  ® Incumplidos No evaluados

1 (2%) ‘ 1 (2%)

45 (96%)

Conocer las valoraciones de las personas usuarias de los servicios municipales es otra Linea
en la cual el Ayuntamiento esta centrando sus esfuerzos. Concretamente, entre otros
pardmetros, interesa saber cual es la evaluaciéon de la atencién recibida, la informacion
disponible , el asesoramiento ofrecido, la realizacion de actividades concretas, la gestion
prestada, la tramitacién, las instalaciones, la calidad y la cantidad de prestaciones, etc. La
razon es obvia: conocer estas percepciones contribuye a evaluar y ajustar los servicios
municipales a las demandas y expectativas de la ciudadania. Realizar encuestas de
satisfaccion y utilizar buzones que faciliten la expresion de las opiniones de la ciudadania son
objetivos en qué se trabaja actualmente y se desea potenciar en el futuro.

Conseguir, por otra parte, que la informacidn que aportan estas herramientas de percepcion,
de cardacter subjetivo, formen parte de un sistema de informacion mds amplio que se
complementa con datos objetivos (de auditorias y de autoevaluacién) también resultard util en
el proceso de mejora constante de los servicios y en la toma de decisiones.

En estos momentos se trabaja, por ejemplo, en la implementacion de estos tipos de
encuestas en los servicios municipales basicos. El objetivo es disponer a medio plazo de un
sistema de cuestionarios que aporten una visién global de estos servicios y que permitan
obtener series histéricas homogéneas para estudiar su evolucion.

Actualmente las Cartas que incorporan compromisos de percepcion de las personas usuarias
son 31 (53%). Se dispone de 47 compromisos, que representan un 14 % del total, con un
nivel de cumplimiento del 96%, el mas alto de todas las lineas de mejora. j



29 Rendicion de cuentas de las Cartas de Servicio s 2019

8. Analisis comparativa de los anos de vigencia de las Cartas

8.1. Objetivos

Los objetivos de este andlisis comparativa son los siguientes:

= Conocer el comportamiento de los compromisos y las lineas de
mejora de 2019 respecto a los ainos vigencia de las Cartas: 2017 y
2018.

= Saber cual es la tendencia incipiente y los cambios que se
observan en estos comportamientos.

8.2. Consideraciones previas
Antes de analizar los resultados obtenidos hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:
8.2.1. Reformulacién de los compromisos con indicadores multiples

8.2.2. Valor estimativo de los datos del afio 2017
8.2.3. Criterios de valoracién

8.2.1. Reformulacion de los compromisos con indicadores multiples

Para hacer este analisis comparativa se ha modificado previamente la formulacién de los
compromisos que en 2017 y 2018 tenian asociados indicadores muiiltiples de medida; es
decir, aquellos que tenian mas de un indicador por valorar el nivel de cumplimiento.

Tal como consta en los informes de rendicién de cuentas correspondientes, a los afios 2017 y
2018 hay algunos compromisos de estas caracteristicas y la manera de clasificarlos segun el

grado de cumplimiento era el siguiente:

= compromisos cumplidos
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= compromisos parcialmente cumplidos (aquellos que tenian mdas de un
indicador i como minimo uno de ellos se habia cumplido)

= compromisos incumplidos

= compromisos no evaluados

Con el objetivo de simplificar esta clasificacion, en el presente informe los compromisos con
indicadores multiples de 2017 y 2018 se han desglosado tantas veces como indicadores
tenian asociados. De esta manera los compromisos de los tres afios tienen solo un unico
indicador asociado para medir el nivel de cumplimiento.

Esta reformulacion de los compromisos no ha comportado ninguna modificacion de
contenido. Solo ha afectado a su presentacion formal.
Este nuevo criterio “ un compromiso, un indicador” aporta dos ventajas evidentes:

= Por un lado, simplifica la clasificacion de los compromisos por grado de
cumplimiento, que en este informe queda de la siguiente manera:

— compromisos cumplidos,
— compromisos incumplidos
— compromisos no evaluados

=  Por otro lado, permite hacer andlisis comparativas de series anuales perqué, ahora si,

todos los compromisos de 2017, 2018 i 2019 comparten el mismo criterio de
configuracion.

8.2.2. Valor estimativo de los datos del aino 2017

Tal como muestran las tablas y graficas que se reproducen en este apartado, 2017 ha estado el
afno con mejores resultados del periodo de vigencia de las Cartas de Servicios.

Estas son algunas de las circunstancias que diferencian el aiio 2017 de los posteriores y que
explican en parte este hecho. Conviene tener las presentes a lo largo de este analisis.

= En primer lugar, en el afo 2017 solo se habia aprobado la primera fase de todo el
Catalogo (apartado 3). Esta gestion limitada de una parte de las Cartas y de los
compromisos puede influir en tus resultados de 2017, en la medida que provienen de
una muestra que podia estar sesgada.

= En segundo lugar, hay que tener en cuenta que para elaborar las primeras Cartas de
2017 se seleccionaron los servicios externos considerados mds basicos, como limpieza,
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bibliotecas, ocupacion, policia local, salud publica, etc. Posteriormente, el afio 2018 se
afiadieron otros servicios externos y internos (aquellos que facilitan los trabajos
internos de los equipos municipales)

En general, podemos decir que los servicios externos basicos seleccionados en el afio
2017 tenian mas experiencia a la hora de trabajar por objetivos, elaborar indicadores,
realizar evaluaciones y rendir cuentas de manera publica. Es por esto que, en las
Cartas de la primera fase, la identificacion de los compromisos y de los indicadores
posiblemente estaba mas ajustada a las posibilidades reales de gestion de los
servicios.

= Por ultimo, en el afio 2017 habia muchas Cartas con pocos compromisos (entre 2 i 4),
mientras que a partir de 2018 se incorporaron Cartas con mayor numero de
compromisos (12,14,18) y por tanto con mayores dificultades de cumplimiento.

A pesar de estas circunstancias se considera oportuno incorporar los datos del afio 2017 en
este andlisis comparativa para tener la vision mas cumplidora del ciclo de gestidon de las
Cartas.

Conviene tener presente, no obstante esto, que la informacidon que aporta el afio 2017 tiene
un valor relativo y que se ha de considerar como una estimacién. Es por esto, que en este
apartado se hard especial incidencia en la comparacién del afio 2019 con la del afio 2018

8.2.3. Criterios de valoracion

No todos los datos disponibles de 2017, 2018 y 2019 se podran comparar entre si porqué el
afio 2017 solo incorpora datos de un 56 % de las Cartas. Por tanto, esta analisis comparativa no
tendrd en cuenta variables como el nimero de Cartas y el nimero de compromisos anuales
dado que no se parte de la misma base.

En cambio, hemos considerado comparables ageullas variables que se mantienen
establecidas a lo largo de los tres afios, los valores absolutos de los cuales se han pasado a
valores porcentuales. Solo en estos casos los datos son equiparables y en base a ellos se ha
seleccionado los siguientes criterios de valoracion.
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CRITERIOS DE VALORACION VARIABLES

COMPROMISOS

A. Complimiento de los compromisos = Porcentaje de los compromisos cumplidos,
incumplidos y no evaluados de 2017.

= Porcentajes de los compromisos cumplidos,
incumplidos i no evaluados de 2018.

= Porcentajes de los compromisos cumplidos,
incumplidos i no evaluados de 2019.

LINIES ESTRATEGIQUES DE MEJORA

B. Importancia de cada Linea de mejora = Porcentajes de las Cartas que incorporen
compromisos de cada Linea.

= Porcentajes de los compromisos que se
incorporan en cada Linea.

C. Complimiento por Linea de mejora = Porcentajes de los compromisos cumplidos,
incumplidos i no evaluados de cada Linea el afo
2017.

= Porcentajes de los compromisos cumplidos,
incumplidos i no evaluados de cada Linea el afo
2018.

= Porcentajes de los compromisos cumplidos,
incumplidos i no evaluados de cada Linea el afo
2019.
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8.3. Compromisos

La siguiente tabla muestra los datos de cumplimento de los compromisos de 2017 y 2018 i las
diferencias del grado de cumplimiento del afio 2019

2017 2018 2019 vs 2017 2019 vs 2018
a1 59 59
1w 245 s
cumplidos 175 (94%) 289 (84%) 283 (82%) -(12%) (-2%)
Incumplidos 8 (4%) 34 (10%) 35 (10%) (6%) 0%
No evaluados 4 (2%) 22 (6%) 27 (8%) (6%) (+2%)

A. Cumplimiento de los compromisos

En relacién al afio 2018, en 2019 es detecten los siguientes cambios:

=  Los compromisos cumplidos han disminuido un 2%.
Todo y que no se trata de un descenso significativo es un dato a tener en cuenta para
ser corregido en préoximos ejercicios. Posiblemente esta disminucién del nivel de
cumplimiento este relacionada con el aumento de los compromisos no evaluados.

= Los compromisos no evaluados han aumentado un 2%
Tal y como comentabamos en el apartado 6.1, la razén principal de este aumento ha
estado la dificultad de elaborar algunos indicadores de algunas Cartas en el momento
de redactar este informe, coincidiendo con el estado de alarma de la pandemia de la
COVID-19 decretado el 14 de marzo de 2020.

=  Los compromisos incumplidos se mantienen.

En relacién al afio 2017 el grado de cumplimiento de 2019 disminuye 12 puntos, resultado que
se explica posiblemente por las razones comentadas en el apartado 8.2.2 y que se aconsejan
considerar 2017 como un afio con valor estimativo.
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10% o 10%  go

2018 2019

B Compromisos incumplidos B No evaludos
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8.4. Lineas estratégicas de mejora

La siguiente tabla muestra los datos comparativos de 2017,2018 y 2019 para valorar los
siguientes criterios:

B. Importancia de cada Linea de mejora

C. Cumplimiento por Linea de mejora
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Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion 2017 m “ 2019 vs 2017 2019 vs 2018

cartas 20 (65%) 42 (71%) 42 (71%) (7%) 0%
Compromisos 60 (32%) 101 (29%) 101 (29%) -(3%) 0%
cumplidos 56 (93%) 76 (75%) 73 (72%) -(21%) (-3%)
Incumplidos 3 (5%) 16 (16%) 13 (13%) (8%) (-3%)
No evaluados 1 (2%) 9 (9%) 15 (15%) (13%) (+6%)
BT T
Cartas 10 (32%) 27 (46%) 26 (44%) (12%) (-2%)
Compromisos 29 (16%) 60 (17%) 59 (17%) (2%) 0%
cumplidos 28 (97%) 53 (88%) 49 (83%) -(14%) (-5%)
Incumplidos 0 (0%) 6 (10%) 7 (12%) (12%) (+2%)
No evaluados 1 (3%) 1 (2%) 3 (5%) (2%) (+3%)
Cartas 12 (39%) 18 (31%) 19 (32%) -(7%) (+1%)
Compromisos 17 (9%) 34 (10%) 35 (10%) (1%) 0%
cumplidos 16 (94%) 30 (88%) 31 (89%) -(6%) (+1%)
Incumplidos 1 (6%) 3 (9%) 2 (6%) (0%) (-3%)
No evaluados 0 (0%) 1 (3%) 2 (6%) (6%) (+3%)
o0 |
Cartas 12 (39%) 21 (36%) 21 (36%) -(3%) 0%
Compromisos 28 (15%) 48 (14%) 48 (14%) -(1%) 0%
cumplidos 25 (89%) 42 (88%) 39 (81%) -(8%) (-7%)
Incumplidos 2 (7%) 5 (10%) 6 (13%) (5%) (+3%)
No evaluados 1 (4%) 1 (2%) 3 (6%) (3%) (+4)
BT TN
Cartas 12 (39%) 28 (47%) 27 (46%) (7%) (-1%)
Compromisos 21 (11%) 55 (16%) 55 (16%) (5%) 0%
cumplidos 20 (95%) 51 (93%) 46 (84%) -(12%) (-9%)
Incumplidos 1 (5%) 3 (5%) 6 (11%) (6%) (+6)
No evaluados 0 (0%) 1 (2%) 3 (5%) (5%) (+3)
BT TN
Cartas 19 (61%) 30 (51%) 31 (53%) -(9%) (+2%)
Compromisos 32 (17%) 47 (14%) 47 (14%) -(3%) 0%
cumplidos 30 (94%) 37 (79%) 45 (96%) (2%) (+17%)
Incumplidos 1 (3%) 1’(2%) 1(2%) -(1%) 0%

No evaluados 1 (3%) 9 (19%) 1 (2%) -(1%) (-17%)
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B. Importancia de cada Linea de mejora

La importancia que la organizacion otorga a cada Linea de mejora viene determinada por dos
variables:

1. Elnumero de Cartas con compromisos a cada Linea
2. El ndmero de compromisos incorporados a cada Linea

Los datos de la tabla anterior muestran lo siguiente:

= Que la tendencia de la importancia otorgada a cada Linea en estos 3 aios se
mantiene estable y que los cambios son suaves (ver apartado 7).

= Que los cambios se observan en 2018-2019 -respecto a 2017 y apuntan en el sentido
siguiente:

> Aumentan las Cartas y los compromisos

Linea 2. Cantidad de servicios
Linea 5. Informacion publica

J/ Disminuyen las Cartas y los compromisos

Linea 4. Actividades, planes y proyectos
Linea 6. Valoracidn de las personas usuarias

En el caso de la Linea 1. Tiempo de prestacion aumentan las Cartas pero disminuyen los
compromisos; y en la Linea 3. Calidad de los servicios es el contrario.
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Cartas a cada Linea

W Tiempo M Cantidad M Calidad Actividades Informacion Valoracion
71% 71%
0,
65% 61%
9 53%
47% S1% 46%
39% 39%39%
0, 0,
32% 36% 36%
2017 2018 2019
Compromisos per Linea
EmTiempo mCantidad m Calidad Actividades Informacién Valoracién
32%
29% 29%
17% 16%
15% 16% b
? 14% 4 14% 14% 14%
11% 10%
2017 2018 2019
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C. Cumplimiento por Linea de mejora

La tendencia incipiente de 2019 respecto a los afios 2017 i 2018 es la siguiente:

> Tendencia a la mejora del cumplimiento

Linea 3. Calidad de los servicios
Linea 6. Valoracidon de las personas usuarias

J Tendencia a la disminucién del cumplimiento

Linea 1. Tiempo de prestacion

Linea 2. Cantidad de servicios

Linea 4. Actividades, planes y proyectos
Linea 5. Informacion publica
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Linea 1. Tiempo de prestacion

93%

75% 72%

16% o 15%
9% 13%

0,
5% 2%

2017 2018 2019

97%

Linea 2. Cantidad de servicios

88%

83%

0% 3%

2017 2018 2019

Linia 3. Calidad de los servicios
94%

88% 89%

2017 2018 2019

Linea 4. Actividades, planes
y proyectos

(89%) (88%) (51%)

. (13%)
(7% (a3) (10%) 0% (6%)

2017 2018 2019

95%

Linea 5. Informacion publica

93%
84%

11%

5% 0% 5% 29

2017 2018 2019

%

Linea 6. Valoracion personas usuarias

94% 96%
79%

19%

2% . 2% 2%

3% 3%

2017 2018 2019

- Cumplido - Incumplido - No evaluado
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Fundamentos de derecho

1. De conformidad a la Ley 19/2014, de 29 de desembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno.

2. Reglamento municipal de participacion ciudadana y buen gobierno de Santa Coloma de
Gramenet, publicado en el BOPB e | 1 de abril de 2015.

Conclusiones

Primero. Con la aprobacién del catilogo de Cartas de servicio del Ayuntamiento ha
establecido una nueva relacion con la ciudadania y ha asumido una serie de obligaciones
ineludibles:

= Facilitar informacién publica veraz y actualizada de los servicios

= Cumplir determinados compromisos de calidad en las prestaciones
= Dar cuenta regularmente del cumplimiento de los compromisos

= Disefiar procesos de mejora para evitar incumplimientos futuros

Por tanto, las Cartas configuran un sistema de gestiéon para compromisos que va mds alla del
cumplimento de las obligaciones legales, y que orienta la organizacion hacia la satisfaccion
ciudadanay el bienestar general.

A demds, las Cartas funcionan como un proyecto colectivo que engloba toda la organizacién y
qgue permite compartir la misién corporativa, los objetivos comunes y los valores profesionales.

Segundo. El Catalogo de Cartas de Servicios del Ayuntamiento es uno de los mas destacados
del entorno, tanto por la cantidad de Cartas, como su adecuacion a las directrices de la Ley
19/2014, de 29 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen
gobierno.

Ha recibido diferentes reconocimientos publicos, por ejemplo, el Premio Extraordinario por el
Rendimiento de Cuentas Sostenido otorgado el mes de junio de 2020, por el grupo de
investigacion comunicacidon Sonora, Estrategia y Transparencia (ComSET) de la Universidad
Auténoma de Barcelona (UAB)
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Tercero. Les 59 Cartas del Catalogo fueron aprobadas por el Pleno municipal en tres fases
diferentes entre los ailos 2016 y 2017, y el contenido se ha actualizado en dos sesiones de
Pleno en 2019.

Cuarto. Las Cartas incorporan la obligacion de rendir cuentas del nivel de complimiento de
los compromisos con una periodicidad anual (primer semestre posterior al afio evaluable). La
rendicidén de cuentas de las Cartas forma parte de las diferentes acciones de gobierno abierto y
transparencia que realiza el ayuntamiento, y tiene como objetivo informar a la ciudadania, al
Pleno vy a los trabajadores y a las trabajadoras municipales de los compromisos adquiridos.

Por lo tanto, transcurrido el afo 2019 corresponde rendir cuentas de los resultados
obtenidos. El presente informe recoge el detalle delos resultados de los 345 compromisos del
Catdlogo y sera publicado en el web municipal y en la Intranet después de la sesion de
rendicion de cuentas del Pleno. Igualmente se elaborard una memoria con técnicas de
visualizacién de datos y lenguaje entendedor para facilitar la comprensién de la informacion.

Quinto. En 2019, el 82% de los compromisos se han cumplido, el 10% se han incumplido y el
8% no se han evaluado.

Sexto. Las causas de los incumplimientos han estado las siguientes: a) falta de personal
incapacidades temporales de los miembros de los equipos, jubilaciones y movilidad de la
plantilla; b) Cargas de trabajo en momentos puntuales; c) dificultades a la hora de desarrollar
el trabajo (falta de informacion, complejidad de los procedimientos, reajustes de los medios
informaticos, etc.); y d) Otros motivos ajenos a los servicios. Cuando se producen
incumplimientos se identifican las causas, las acciones de mejora que hay que implantar y las
fechas de implementacion.

Los motivos que han impedido evaluar el 8% de los compromisos sén: dificultades con los
instrumentos de medida, supresidn por cambios en la programacién de trabajo, incorrecciones
en la formulacién de compromisos y cargas de trabajo. En esta ocasidn, el estado de alarma
decretado por la pandemia de la COVID-19 también ha dificultado la evaluacién de los
compromisos de algunas Cartas, en la medida que los servicios han podido asumir otros
trabajos prioritarios.

Séptimo. Cada uno de los 345 compromisos de las Cartas responden basicamente a 6 lineas
que definen la estrategia de mejora continua de la organizacién municipal. Son lineas de
actuacién el las cuales los servicios estan haciendo especial incidencia, todo dedicando
esfuerzos, tiempo y recursos para la mejora de las prestaciones municipales. Conseguir el
equilibrio entre todos ellos permitird ofrecer a la ciudadania prestaciones cada vez mas
Optimas y satisfactorias.

Las lineas estratégicas de mejora son las siguientes:
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Linea de mejora 1. Tiempo de prestacién de los servicios
Linea de mejora 2. Cantidad de servicios prestados

Linea de mejora 3. Calidad de la prestacion

Linea de mejora 4. Actividades, planes y proyectos ofrecidos
Linea de mejora 5. Informacion publica sobre los servicios
Linea de mejora 6. Valoracion de las personas usuarias

Octavo. La Linea con mayor niimero de compromisos es la Linea 1. Tiempo de prestacion
(29%). Es también la linea que estd presente en mas Cartas. La Linea con menor nimero de
compromisos es la Linea 3. Calidad de servicios (10%)

Noveno. La Linea con mayor nivel de cumplimiento de los compromisos es la Linea 6.
Valoracion de las personas usuarias (96%), la cual cosa indica que se cumplen de manera
Optima las expectativas de las personas usuarias. La Linea con menor grado de cumplimiento
es la Linea 1. Tiempo de prestacion (73%) que, a la vez, es la Linea con mas compromisos, la
mas prioritaria. Esto pone de manifiesto el interés de los servicios en cumplir los plazos fijados,
pero que existen dificultades para conseguirlo. Hay que revisar los recursos disponibles y dar
prioridad a proyectos con la simplificacion de los procesos y la tramitacion electrénica.

Decimo. El presente estudio incorpora por primera vez un analisis comparativa de los afios
de vigencia de las Cartas con los siguientes objetivos:

=  Conocer el comportamiento de los compromisos y las lineas de mejora de 2019
respecto a los afos 2017 y 2018

= Saber cual es la tendencia (encara incipiente) y los cambios que se observan en este
comportamiento.

Onceavo. La comparativa anual se ha realizado teniendo e ncuenta que los resultados del
afno 2017 tienen un valor estimativo, entre otras razones, porqué aquel afio solo eran vigentes
las 31 Cartas de la primera fase del Catalogo, un 56% del total. Con todo, se ha considerado
oportuno incluir los resultados para tener una visién mds cumplidora de la serie temporal.

Doceavo. Los resultados de 2019 han evolucionado de la siguiente manera respecto al aio
2018:

= El grado de cumplimiento ha bajado un 2%.
El afio 2018 fue un 84% y el aflo 2019 un 82%. Aunque no se trata de un descenso
significativo es un dato a tener en cuenta para ser corregido en los proximos ejercicios.
Posiblemente esta disminucion del cumplimento esta relacionada con el aumento de
los compromisos no evaluados.
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= Se mantiene el 10% de los compromisos incumplidos en los dos afios.

= Los compromisos no evaluados crecen un 2%.
La causa principal de este aumento ha sido la imposibilidad de elaborar los indicadores
de lagunas Cartas durante el estado de alarma de la pandemia de la COVID-19.
Circunstancia excepcional que coincidid con el momento de redactar el presente
informe.

Treceavo. La importancia otorgada a cada Linea se mantiene estable durante los afios 2018 y
2019. En cuanto a los niveles de cumplimiento de las lineas de 2019 respecto al afio 2018 se
observa lo siguiente:

= Tendencia a la mejora del cumplimiento en la Linea 3. Calidad de los servicios y en la
Linea 6. Valoracion de las personas usuarias.

= Tendencia a la disminucién del cumplimento en les lineas: Linea 1. Tiempo de
prestaciéon, Linea 2. Cantidad de servicios, Linea 4. Actividades, planes y proyectos y
Linea 5. Informacion publica.

Catorceavo. Aunque la implantacidn del sistema de Cartas de Servicios es relativamente
reciente, se consolida como un sistema de gestidén por compromisos para incidir en la mejora

de los servicios municipales.

Per todo esto, se propone

= Rendir cuentas al Pleno municipal del presente informe en relaciéon al grado de
cumplimiento de los 345 compromisos de calidad de las 59 Cartas de Servicios de 2019,
asi como de los resultados comparativos de los aios de vigencia de las Cartas.

= Publicar posteriormente este informe al web municipal y a la intranet, y elaborar una
memoria con técnicas de visualizacidon de datos y lenguaje entendedor para facilitar la
comprension de la informacién.

= Informar del otorgamiento al Ayuntamiento de Santa Coloma del Premio Extraordinario
por el Rendimiento de Cuentas Sostenido, en especial a las Cartas de Servicios,
concedido en el mes de junio de 2020 por el grupo de investigacion Comunicacién Sonora,
Estrategia y Transparencia (ComSET) de la Universidad autonoma de Barcelona (UAB)

Santa Coloma de Gramenet, 18 de junio de 2020
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