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Secretaria General

FRANCISCO JAVIER EZQUIAGA TERRAZAS, secretari general de I’Ajuntament de Santa
Coloma de Gramenet,

CERTIFICO: Que en I'esborrany de I’acta de la sessi6 ordinaria del Ple de I’Ajuntament del
dia 28 de juny de 2021, consta I’'acord segiient:

12 - TINENCIA D'ALCALDIA D'ECONOMIA, SERVEIS INTERNS, TREBALL, UNIVERSITATS,
INNOVACIO | TRANSPARENCIA [Servei de Planificacié i Organitzacié] - Donar compte del
grau de compliment dels 364 compromisos de qualitat de les 58 Cartes de Serveis de 2020.

El Ple de I'Ajuntament, de conformitat amb el dictamen de la Comissié Informativa Permanent,
resta assabentat de la proposta segient:

“Fets

Primer - Amb l'aprovacié del Cataleg de Cartes de Serveis, ’Ajuntament ha establert una nova
relacié amb la ciutadania i ha assumit una série d’obligacions ineludibles:

Facilitar informaci6 publica verag i actualitzada dels serveis

Complir determinats compromisos i estandards de qualitat en les seves prestacions
Donar compte regularment del compliment dels compromisos

Dissenyar processos de millora per evitar incompliments futurs

Les Cartes, per tant, configuren un sistema de gesti6 per compromisos que va més enlla del
compliment de les obligacions legals, i que orienta I'organitzacié cap a la qualitat, la satisfaccio
ciutadana i el benestar general. A més, les Cartes funcionen com un projecte col-lectiu que engloba
tota l'organitzacio, i permet compartir la missié corporativa, els objectius comuns i els valors
professionals.

Segon - El Cataleg de Cartes de Serveis de I'Ajuntament és un dels més destacats del nostre
entorn, pel que fa a la quantitat de Cartes, i a la seva adequacio a les directrius de la Llei 19/2014,
de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informaci6 publica i bon govern.

Actualment ha rebut els seguents reconeixements publics:

= Premi Extraordinari pel Retiment de Comptes Sostingut atorgat al mes de juny de 2020, pel
grup de recerca Comunicaci6 Sonora, Estratégia i Transparencia (ComSET) de la
Universitat Autdnoma de Barcelona (UAB).

= Acceéssit en la categoria de Transparéncia, bon govern, avaluacié i qualitat, de la 5a edici6é
dels Premis Alfons Ortufio, de I'Escola d’Administracié Publica de Catalunya, en el mes de
mar¢ de 2021.

Tercer - Les 58 Cartes del Cataleg van ser aprovades pel Ple municipal en tres fases entre els anys
2016 i 2017, i el seu contingut s’ha actualitzat en dues sessions de Ple I'any 2019.

Quart - Les Cartes incorporen I'obligacio de retre comptes del nivell de compliment dels
compromisos amb una periodicitat anual (primer semestre posterior a I'any avaluable). La rendicio
de comptes de les Cartes forma part de les diferents accions de govern obert i transparencia que
realitza I'Ajuntament, i t¢ com a objectiu informar la ciutadania, el Ple i els treballadors i
treballadores municipals dels resultats dels compromisos adquirits.

Per tant, transcorregut I'any 2020, correspon retre comptes dels resultats obtinguts. L’informe adjunt
a I'expedient recull el detall dels resultats dels compromisos del Cataleg. Aquest informe es
publicara al web municipal i a la Intranet, després de retre comptes al Ple municipal.
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Cingué - L’any 2020 les Cartes incorporaven 364 compromisos, del quals el 73% s’ha complert, el
16% s’ha incomplert i '11% no s’ha avaluat.

Sise - Els resultats obtinguts indiquen que els estandards de qualitat de les Cartes de 2020
respecte I'any 2019 han disminuit: els compliments han baixat un 9%, els incompliments han
augmentat un 6% i els compromisos no avaluats han augmentat un 3%.

El motiu principal d’aquests resultats ha estat 'impacte de la pandémia de la COVID-19 en la gesti6é
municipal, donat que:

1. Determinats serveis i activitats es van suspendre durant el confinament.

2. Els equips responsables van haver de destinar part dels seus esforgos a la implantaci6 del
Pacte Local per a la reconstruccié social, economica i cultural de Santa Coloma de
Gramenet, un projecte de 106 mesures anti-covid. Cal dir que, com a prova d’aquest
esforg, en el mes de marg de 2021, el 55% de les mesures del Pacte Local estava en
marxa i el 45% s’havia implementat satisfactoriament.

Sete. Altres causes dels incompliments dels compromisos de les Cartes han estat les seglents: a)
falta de personal per incapacitats temporals dels membres dels equips, jubilacions i mobilitat de la
plantilla; b) carregues de treball en moments puntuals; c) dificultats a I'hora de desenvolupar la feina
(falta d’informacio, complexitat dels procediments, reajustaments dels mitjans informatics, etc.); i d)
altres motius aliens als serveis. Quan es produeixen incompliments s’identifiquen les causes, les
accions de millora que cal implantar i les dates d'implementacio.

Altres motius que han impedit avaluar I'11% dels compromisos soén: dificultats amb els instruments
de mesura, supressio per canvis en la programacié de treball, incorreccions en la formulacié de
compromisos i carregues de treball.

Vuite - Cadascun dels 364 compromisos de les Cartes responen a una de les sis linies que
defineixen I'estratégia de millora continua de I'organitzacidé municipal. Sén linies d’actuacié en les
quals els serveis estan fent especial incidéncia, tot dedicant-hi esfor¢os, temps i recursos per a la
millora de les prestacions. Aconseguir I'equilibri entre totes elles permetra oferir a la ciutadania unes
prestacions cada vegada més optimes i satisfactories.

Les linies estrategiques de millora sén les segients:

Linia de millora 1. Temps de prestacio dels serveis
Linia de millora 2. Quantitat de serveis prestats

Linia de millora 3. Qualitat de la prestacio

Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes oferts
Linia de millora 5. Informaci6 publica sobre els serveis
Linia de millora 6. Valoracio de les persones usuaries

Nove - La linia amb major nombre de compromisos és la Linia 1. Temps de prestacio (27%), la qual
cosa indica que I'organitzaciéo municipal atorga especial importancia al compliment dels terminis en
la tramitacio de procediments administratius i en I'atencié a les demandes ciutadanes.

La linia amb menor nombre de compromisos és la Linia 3. Qualitat dels serveis (12%), tot i que cal
tenir en compte que és el conjunt de les 6 linies de millora les que incideixen directament en els
estandards de qualitat dels serveis municipals.

Deseé - La linia amb major nivell de compliment de compromisos és la Linia 5. Informacié publica
(86%), la qual cosa indica I'esforg realitzat per oferir informacié a la ciutadania durant aquest any.
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En canvi, la linia amb menor grau de compliment és la Linia 4. Activitats, plans i projectes (56%)
degut a la suspensid de determinades actuacions durant el confinament.

Onze - Tot i que la implantacié del sistema de Cartes de Serveis és relativament recent, es
consolida com un sistema de gesti6 per compromisos per incidir positivament en la millora dels
serveis.

Fonament de dret

1. De conformitat a la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio
publica i bon govern.

2. Reglament municipal de participacié ciutadana i bon govern de Santa Coloma de Gramenet,
publicat al BOPB [I'1 d’abril de 2015.

Per tot aix0, es dona compte al Ple de les seglients consideracions:

Primer - Grau de compliment dels 364 compromisos de qualitat de les 58 Cartes de Serveis de
2020, i publicacié posterior de I'informe d’avaluacié al web municipal i a la Intranet.

Segon - Nou reconeixement public rebut per I'Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet el mes de
marg de 2021, pel treball de rendicié de comptes de les Cartes de Serveis. Es tracta de I'Accéssit
en la categoria de Transparéncia, bon govern, avaluacié i qualitat, de la 5a edicié6 dels Premis
Alfons Ortufio, de I'Escola d’Administracié Publica de Catalunya.”

I, perqué consti, a reserva de la seva aprovacio, de conformitat amb [I'article 206 del
Reglament d’organitzacio, funcionament i régim juridic de les entitats locals, expedeixo
aquest certificat, d’ordre i amb el vistiplau de I’alcaldessa.

Santa Coloma de Gramenet, data de I'Ultima signatura

Vist i Plau

L'Alcaldessa El Secretari

Signat digitalment per: CPISR- Signat digitalment per: Francisco
1 C NURIA PARLON GIL Javier Ezquiaga Terrazas - DNI
Data: 2021-06-29T721:01:59 05220053L (TCAT)

Data: 2021-06-30T09:56:52
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