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Resum executiu



Resum executiu

. 58 Cartes de Serveis implantades des de 2018

365 compromisos de qualitat que abarquen
tots els serveis municipals

. 6 eixos estratégics de millora continua:

El temps de gestio de les prestacions municipals
La quantitat de serveis oferts

La qualitat dels serveis

El nombre d’activitats, plans i projectes

La informacio publica que s’ofereix

La valoracié de les persones usuaries

ounhkwnNE

. Compliment dels compromisos

13% 8%

No avaluats No implementats

79%

Implementats
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El 69% dels compromisos (252) incideixen en I’Objectiu de
Desenvolupament Sostenible (ODS) de Nacions Unides nim 16:
“Desenvolupar institucions eficaces, responsables i inclusives”.

5 premis i reconeixements atorgats per diferents organismes al
Cataleg de Cartes de Serveis i la seva rendicio de comptes.
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. Les Cartes de Serveis com a sistema
de gestié per compromisos

L'any 2016 I’Ajuntament va decidir implantar un sistema de gestié per compromisos basat en
I’elaboracid d’un Cataleg de Cartes de Serveis.

Les Cartes descriuen els serveis municipals i determinen els estandards de qualitat de les seves
prestacions, mitjancant I'adquisicié d’un seguit de compromisos publics.

En 2022, I’'Ajuntament disposava de 58 Cartes, totes elles redactades segons les directrius de la
Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

Els objectius sén els seglients:

= Donar a conéixer a la ciutadania els serveis publics que presta I’Ajuntament i
oferir informacio sobre: dades d’identificacid dels serveis (responsables, adreces,
teléfons,...), condicions d’accés, formes de participacio en la seva millora, drets i
deures de les persones usuaries, etc.

= Adquirir davant la ciutadania un conjunt de compromisos de qualitat, més enlla
de les obligacions legals, en base a les capacitats i potencialitats de |'organitzacio.
L’assumpcié d’aquests compromisos respon a la voluntat de millorar la qualitat de
les prestacions municipals i d’atendre cada dia en millors condicions les necessitats
de la ciutadania.

=  Avaluar el compliment dels compromisos adquirits i publicar, un cop I'any, els
resultats obtinguts. L’analisi dels resultats permet coneixer el nivell d’implantacié
dels compromisos adquirits, els encerts i els desencerts de la gestié municipal. Amb
aquesta informacid s’introdueixen mesures correctores de manera progressiva per
millorar els resultats futurs.

Les Cartes de Serveis, per tant, no sén només documents informatius que descriuen els serveis
que presta I’Ajuntament sind que, sobretot, sdn una eina de millora continua de la gestid
municipal. A més, funcionen com un projecte col-lectiu que engloba tots els membres de
I’organitzacid i permet compartir la missio corporativa i els valors comuns.
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2. Sistema de gestid
i rendicio de comptes



. Classificacio de les Cartes

El Cataleg conté tres tipologies de Cartes:

= Les externes, que corresponen als serveis dirigits a la ciutadania.

= Lesinternes, dels serveis interns que s’executen per facilitar I’exercici de les
funcions dels equips municipals.

= Les mixtes, dels serveis destinats a la ciutadania i al personal municipal.

Les Cartes s’ordenen per ordre alfabétic i pels blocs tematics segiients:

= Atencié ciutadana i govern obert

=  Cultura, esports, cooperacié i turisme
=  Educacid, formacid i ocupacio

= Serveis a les persones

= Activitat economica i hisenda

= Urbanisme, habitatge i medi ambient
= Cartes de suport intern
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https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/relacio-alfabetica-de-les-cartes-de-serveis-i-avaluacio-de-compromisos/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/cartas-dirigides-a-la-ciutadania/

. Aprovacio de les Cartes

Degut al seu caracter reglamentari, les Cartes de Serveis de I’Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet s’han aprovat mitjangant el procediment segiient:

1) Aprovacié inicial per part del Ple Municipal
2) Periode d’informacio publica

3) Aprovacio definitiva del Ple Municipal amb resolucié d’al-legacions
4) Publicacié als diaris oficials i al web municipal

Les diferents fases d’aprovacio de Cartes de Serveis han estat les seglients:

_ Aprovacions inicials Aprovacions definitives

| Fase: 31 Cartes de serveis 28 de novembre de 2016 31 de marg de 2017
Il Fase: 27 Cartes de serveis 25 de setembre de 2017 20 de marg de 2018
Il Fase: 2 Cartes de serveis 6 de novembre de 2017 20 de marg de 2018

Informacié ampliada i consultable al web municipal:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/fases-daprovacio/
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. Actualitzacié de continguts

Segons estableix I'acord de Ple de data 22 de juliol de 2019 (aprovat definitivament el 2 de
desembre de 2019), les Cartes aprovades formalment poden ser revisades cada any per
actualitzar el seu contingut.

Si els canvis a introduir son de caracter substancial es segueix el procediment descrit a
I'apartat anterior i es tramiten durant el segon semestre de I'any. D’aquesta manera les
modificacions entren en vigor a comencament de |'any segilent.

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

Quan els canvis a introduir no afecten aquests apartats son canvis no substancials i
s’incorporen directament a les Cartes en el moment en qué es produeixin. Aquests canvis es
publiquen al web municipal, previ acord de la tinenca d’alcaldia competent. Posteriorment, es
dona compte al Ple Municipal de I'esmentat acord.

Les actualitzacions de contingut aprovades fina ara sén les segiients:

l_ Aprovacions inicials Aprovacions definitives

Aprovacié de la modificacié Ple 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
de I'apartat 10 relatiu a BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019
’aprovacid, actualitzacié i DOG 12/08/2019
retiment de comptes de les
Cartes

2 Actualitzacié de continguts Ple 26/11/ 2019 BOPB 3/2/2020
de les Cartes per a I’any BOPB 4/12/2019 BOPB 14/02/2020
2020. DOGC 16/12/2019

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

A 'apartat nim. 10, les Cartes incorporen |'obligacié de fer avaluacid i retiment de comptes
del compliment dels seus compromisos amb periodicitat anual.

La rendicié de comptes de les Cartes forma part de les diferents accions de govern obert i
transparéncia que realitza I’Ajuntament, i té com a objectiu principal informar dels resultats
obtinguts a la ciutadania, al Ple i al personal municipal.

Aquest informe d’avaluacid és una de les accions de difussié publica que es porten a terme.

A més, per tal de facilitar la difusié de les dades en un format més interactiu i dinamic,
I’Ajuntament ha publicat Infogovern, una plataforma de rendicié de comptes que incorpora
les dades dels resultats de les Cartes de Serveis i d'altres plans municipals.

La web permet consultar, explorar i analitzar els resultat de la gestié anual de les Cartes i
coneixer els principals indicadors associats als compromisos de qualitat. Feu ctrl+clic a la
imatge per accedir-hi'.

_
& Infogovern

1 g
Alguns navegadors no permeten una visualitzacié correcta del web.
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https://infogovern.gramenet.cat/infogovern/cartes-servei/eixos

. Premis i reconeixements
El Cataleg de Cartes de Serveis de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet i el seu sistema
de rendicié de comptes han rebut els premis i reconeixements publics segiients:
1. Finalista dels ‘Premis XI Congreso Nacional de Innovacion y Servicios Publicos 2021’.
2. Consideracié de bona practica per part del ‘Club de Innovacién 2021’.
3. Accessit en la categoria de Transparéncia, bon govern, avaluacié i qualitat, de la 5a
edicié dels Premis Alfons Ortufio, de I'Escola d’Administracid Publica de Catalunya,
mar¢ de 2021.
4. Premi Extraordinari pel Retiment de Comptes Sostingut, atorgat al juny de 2020, pel
grup de recerca Comunicacié Sonora, Estratégia i Transparéncia (ComSET) de la

Universitat Autonoma de Barcelona (UAB).

5. Reconeixement del Sindic de Greuges de Catalunya al seu informe de I'any 2017.

Enllagos relacionats:

=  Rendicié de comptes

= Premis i reconeixements
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3. Compliment dels 365 compromisos
durant I’any 2022

8%
No implementats

13%
No avaluats

79%
Implementats

Grafic 1

L'any 2022 el Cataleg de Cartes de Serveis es composava de 58 Cartes amb 365
compromisos de qualitat. En aquest capitol oferim informacié dels resultats obtinguts
amb la gestié municipal:

1. Grau de compliment general (grafic 1)

= EI 79% dels compromisos s’"han complert de manera satisfactoria.

= ElI 8% del compromisos no s’han implementat. Les causes principals
d’aquests incompliments sén les seglients:
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Dificultats de gestid per complir els terminis establerts.

- Reestructuracio dels equips de treball, incapacitats laborals temporals,
jubilacions i mobilitat de la plantilla.

- Acumulacio de tasques i carregues de treball en periodes determinats.

- Dificultats a I’hora de desenvolupar la feina (falta d’informacid,
complexitat dels procediments, reajustaments dels mitjans técnics,
etc.).

- Compromisos que han quedat desfasats perqueé els objectius dels
serveis s’"han modificat.

— Canvis en alguns procediments de treball després de la pandémia.

— Altres causes alienes als serveis.

= El13% dels compromisos no s’han avaluat per diferents raons:

- Dificultats amb l'instrument de mesura

- Incorreccions en la formulacié dels compromisos

- Enquestes d’opinid als usuaris que tenen caracter bianual i aquest any
no estava previst realitzar-les.

— Carregues de treball o dificultats de gestio

- Compromisos que han quedat desfasats perqué els objectius dels
serveis s’han modificat.

2. Compliment per Cartes

A la taula 2 consta la relacié de les Cartes, el nombre de compromisos de cadascuna i
el seu nivell de compliment.

Podem observar el seglient:
= El45% de les cartes han complert el 100% dels seus compromisos.

= Totes les Cartes han complert com a minim un compromis.
= Els compromisos de 5 Cartes no s’han avaluat
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3. Evolucié del compliment des de I’any 2018

El grafic 3 mostra els percentatges de compliment des de I'lany 2018. En aquesta serie
s’observa un descens en el compliment I'lany 2020, com a conseqiiéncia de la covid, i la
recuperacié dels nivells de qualitat dels serveis de I’Ajuntament I'any 2021. En canvi,
en 2022 el compliment ha baixat degut a I'augment dels compromisos que no s’han
pogut no avaluar.

4. Compliment dels compromisos per eixos de millora

Cadascun dels compromisos de les Cartes de Serveis correspon a un dels sis eixos de
millora en que els serveis municipals estan treballant i donen prioritat per millorar la
qualitat dels serveis. Aquests eixos sén els segiients:

Temps de prestacio
Reduir el temps de prestacié dels serveis que ofereix I’Ajuntament és |’eix que més
compromisos incorpora. Aixd mostra la importancia que I'organitzacié municipal
atorga a la reduccid dels terminis d’atencié i resolucié de peticions, tramits i
demandes ciutadanes.

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

Qualitat dels serveis
Incorpora compromisos orientats a oferir una major qualitat dels serveis prestats
atenent, per exemple, els proposits seglients: que siguin cada vegada més efectius
i agils; que el tracte sigui respectuds; que no es produeixin errors significatius; i/o
gue el temps s’adeqtii als terminis previstos.

Activitats, plans i projectes
Aquest eix incorpora compromisos d’activitats moltes vegades associades a factors
conjunturals i a programes temporals. S6n actuacions que no tenen,
necessariament, caracter de continuitat i que es planifiquen amb criteris
programatics.
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Informacio publica
Els compromisos d’aquesta linia estan dirigits a oferir a la ciutadania una
informacid sobre els serveis municipals cada vegada més entenedora, actualitzada
i accessible. En agquest sentit, es treballa especialment en la millora de I'atencio
ciutadana i la transparencia.

Valoracio de les persones usuaries
Aquests compromisos volen impulsar la implementacid d’enquestes de satisfaccio
i busties d’opinid 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.

Aquests eixos configuren I’estratégia de millora continuada dels serveis municipals.
Aconseguir progressivament el seu equilibri permetra, a curt i mig termini, oferir a la
ciutadania uns serveis cada vegada més optims i satisfactoris.

El grafic 4 compara la quantitat de compromisos adquirits per eixos i anys. L'any 2022
s’observa una clara continuitat dels eixos respecte I'any anterior. En termes generals,
destaca el major nombre de compromisos concentrats, basicament, en tres eixos
principals:

=  Temps de prestacid
= Quantitat de serveis
= |Informacio publica

Aixi doncs, podem dir que I’Ajuntament concentra majors esforcos en complir i reduir
el temps de les seves prestacions, fomentar la quantitat dels serveis prestats i facilitar
una informacio publica adequada.

El grafic 5 mostra el compliment dels compromisos classificats per eixos. Respecte

I’any anterior 2021, en tots ells s’observa un descens del compliment excepte a I'eix 4.
Activitats, plans i projectes que ha experimentat un augment.
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Taula 2

COMPROMISOS 2022

CARTES No No
Implementats |. TOTALS
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N
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TOTALS 288 (79%) 30 (8%)| 47 (13%)| 365
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Nombre de compromisos implementats per eixos de millora
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4. Contribucio als ODS

Al setembre de 2015, amb I’acord historic de 193 paisos, I’Assemblea General de les
Nacions Unides va aprovar I’Agenda 2030 per al Desenvolupament Sostenible i els seus
17 Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS). Es tracta d’un instrument global
elaborat per incentivar la implicacid de les organitzacions publiques i privades
mundials en la consecucié d’un futur esperancador.

Santa Coloma de Gramenet, amb la implantacié dels compromisos de les Cartes de
Serveis, també contribueix positivament al compliment d’aquests objectius
internacionals.

De manera resumida, tal com mostra el grafic i la taula seglients, amb les Cartes s’esta
fent especial incidéncia en els seglients ODS:

3. Bona salut

4. Educacié de qualitat

8. Treball digne i creixement economic
9. Innovacid i infraestructures

10. Reduccié de la desigualtat

11. Ciutats i comunitats sostenibles
16. Pau i justicia

17. Aliances per als objectius mundials

Destaca especialment que el 69% dels compromisos (252) de les Cartes impacten
positivament (de manera directa o fent sinergies) amb I'ODS 16. Pau i justicia:
Promoure societats pacifiques i inclusives per aconseguir un desenvolupament
sostenible, proporcionar a totes les persones accés a la justicia i desenvolupar
institucions eficaces, responsables i inclusives a tots els nivells.

El motiu principal és que les Cartes de Serveis incorporen, basicament, compromisos
adquirits per I’Ajuntament per millorar la qualitat dels serveis que ofereix a la
ciutadania; per tant, aquests compromisos s’ajusten molt bé a I'ODS 16, dissenyat per
incidir en la millora de les institucions.

Rendicié de comptes de les Cartes de Serveis * 2022
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Nombre
de compromisos
amb alineacié
directa o sinergies*

Els 17 Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS)

1. Eradicacid de la pobresa: Posar fi a la pobresa en totes les seves formes a tot

arreu. 2

2. Lluita contra la fam: Posar fi a la fam i la inanicid, aconseguir la seguretat 0
alimentaria, millorar la nutricié i promoure una agricultura sostenible.

3. Bona salut: Garantir vides saludables i promoure el benestar per a totes les 17
edats.

4.  Educacio de qualitat: Garantir una educacio inclusiva per a tots i promoure 30
oportunitats d'aprenentatge duradores que siguin de qualitat i equitatives.

5. lgualtat de genere: Aconseguir la igualtat de génere a través de I'enfortiment de 6
dones adultes i joves.

6. Aigua potable i sanejament: Garantir la disponibilitat i una gestioé sostenible de 0
I'aigua i de les condicions de sanejament.

7. Energies renovables: Garantir I'accés de totes les persones a fonts d'energia 1

assequibles, fiables, sostenibles i renovables.

8. Treball digne i creixement economic: Promoure un creixement economic
sostingut, inclusiu i sostenible, una ocupacio plena i productiva, i un treball digne 35
per a totes les persones.

9. Innovacid i infraestructures: Construir infraestructures resistents, promoure una
industrialitzacié inclusiva i sostenible i fomentar la innovacioé.

10. Reduccio de la desigualtat: Reduir la desigualtat entre i dins dels paisos. 23

11. Ciutats i comunitats sostenibles: Crear ciutats sostenibles i poblats humans que

13

siguin inclusius, segurs i resistents. 84
12. Consum responsable: Garantir un consum i patrons de produccié sostenibles. 5
13. Lluita contra el canvi climatic: Combatre amb urgéncia el canvi climatici els seus 1
efectes.
14. Floraifauna aquatiques: Conservar i utilitzar de forma sostenible els oceans, 0
mars i recursos marins per a un desenvolupament sostenible.
15. Floraifauna terrestres: Protegir, restaurar i promoure |'Us sostenible dels
ecosistemes terrestres, gestionar els boscos de manera sostenible, combatre la 6

desertificacio, i detenir i revertir la degradacio de la terra i detenir la perdua de la
biodiversitat.
16. Pauijusticia: Promoure societats pacifiques i inclusives per aconseguir un
desenvolupament sostenible, proporcionar a totes les persones accés a la justicia 252
i desenvolupar institucions eficaces, responsables i inclusives a tots els nivells.
17. Aliances per als objectius mundials: Enfortir els mitjans per implementar i

o o . ) 24
revitalitzar les associacions mundials per a un desenvolupament sostenible.

*Un compromis pot incidir de manera directa en un ODS pero, al mateix temps, pot fer sinergies amb d’altres ODS si
manté afinitats amb ells i afavoreix el seu compliment.
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Compromisos alineats als ODS i compliment

188

= Implementats B No implementats No evaluats

Grafic 6
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Conclusions

Durant I'any 2022 el grau de compliment (79%) dels compromisos de les Cartes ha
baixat respecte a I'any anterior. Diferents circumstancies i dificultats de gestié han
donat aquest resultat. Destaca, no obstant, els inconvenients que alguns serveis han
tingut per avaluar els seus compromisos. Concretament un 13% no s’han pogut
avaluar, la qual cosa ha provocat un descens en el compliment general.

Malgrat aix0, fem una valoracié positiva del sistema de gestié de les Cartes de Serveis,
tot i que som conscients que cal recorrer un llarg cami per millorar encara més la
qualitat de les prestacions municipals.

Altres raons per considerar satisfactori el sistema de gestio per compromisos de les
Cartes son les seglients:

= Les Cartes, es van aprovar I'any 20218 i s’han consolidat en |'organitzacid.

= El Cataleg abarca la totalitat dels serveis municipals (externs, interns i mixtes) i
incorpora un gran nombre de compromisos: 365.

=  Amb les Cartes es defineix una estratégia de millora continua centrada en 6
eixos principals:

- Lareduccié del temps en les prestacions publiques

- L'increment de la quantitat dels serveis que s’ofereixen

- L'augment de la qualitat dels serveis prestats

- Laincorporacié d’activitats, plans i projectes programatics

- Lainformacid publica com a factor rellevant

- L’atencié a la valoracio dels serveis que fan les persones usuaries

* El69% dels compromisos (252) incideixen positivament en la consecucié de
I’Objectiu de Desenvolupament Sostenible (ODS) de Nacions Unides nim 16:
Desenvolupar insitucions eficaces, responsables i inclusives a tots els nivells.
D’aquests compromisos, el 75% d’han implementat, el 8% no s’han
implementat i el 17% no s’han pogut avaluar.

= Les Cartes han rebut 5 premis i reconeixements d’organismes publics i privats.
= |Les Cartes funcionen com a un projecte col-lectiu que engloba tots i totes

els/les membres de 'organitzacié municipal, i que permeten compartir missio
corporativa i valors comuns.
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