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1. Introduccio

1.1. Objecte

En els ultims temps s’ha produit un increment de la sensibilitzacié ciutadana respecte d’alld que s’ha
denominat bon govern. origen d’aquesta sensibilitzacié es pot trobar tant en els processos de canvi
permanent i rapid a que estan sotmeses les societats avancades a causa de I'impacte de les noves
tecnologies, com en la crispacio derivada de la greu crisi econdmica o del descobriment continu de
casos de corrupcio. Els poders publics han intentat i intenten donar resposta a aquesta preocupacio
mitjancant la posada en marxa de diverses estratégies de millora.

D’una banda, les administracions publiques en general, i les locals en particular, per causa de la crisi
economica, han de fer front a un escenari d’insuficiencia de recursos economics i de dificultats per ac-
cedir al credit. Aixo provoca dificultats serioses per assumir la prestacio dels serveis publics o per poder
garantir 'acompliment de les competencies que els sén propies, i obliga a buscar la maxima eficacia i
eficiencia en I'Gs dels recursos disponibles i apostar per la implantacié de sistemes de qualitat i de millora
continua en la prestacio dels serveis.

De l'altra, la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern regula els principis, les obligacions i les regles sobre la qualitat dels serveis i el funcionament de
I'administracié, amb I'objectiu que aquesta funcioni amb la maxima transparencia, qualitat i equitat, i
amb garantia de retiment de comptes.

En aquest sentit, la figura de les cartes de serveis esdeve un instrument essencial com a part d’una
estrategia per fer més efectiva I'activitat publica, permetre més interaccié amb la ciutadania i garantir
uns serveis publics de qualitat.

Les cartes de serveis son documents escrits per mitja dels quals les organitzacions informen publicament
als usuaris i a la ciutadania en general sobre els serveis que presten i sobre els compromisos de qualitat
gue assumeixen en aquesta prestacio, d’acord amb les expectatives d’aquests usuaris.
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En el cas de les diputacions provincials, aquestes ofereixen recursos econdmics, técnics i materials als
ajuntaments i resta d’ens locals del seu ambit territorial perque aquests puguin prestar serveis de qualitat,
i també desenvolupen funcions de coordinacié dels serveis municipals i d’organitzacio de serveis de
caracter supramunicipal, segons les competéncies i funcions que els sén propies. Per a la Diputacio de
Barcelona, en el periode 2012-2015, la cooperacié amb els ajuntaments i resta d’ens locals i I'assisténcia
a aquests ha constituit el nucli dur de les seves funcions, i es duu a terme mitjangant un pla quadriennal
que compta amb dos instruments o programes estables: el programa «Meses de concertacié», mitjancant
el qual es vehicula la cooperacio principalment en inversions locals, i ’'anomenat «Cataleg de serveis»,
mitjancant el qual es vehicula la cooperacid principalment a serveis i activitats locals.

Aquest treball té per objecte proposar, de cara al pla o instrument equivalent per al periode 2016-2019,
una evolucié vers un model de carta de serveis del programa de cooperacio i assistencia de la Diputacio
de Barcelona en inversions locals, denominat actualment «<Meses de concertacio».

1.2. Rellevancia

La carta de serveis és un sistema de gestio de la qualitat que pot derivar tant en una estratégia trans-
formadora de I'organitzacio pels beneficis que reporta com limitar el seu valor a una millora significativa
de la informacié dels serveis. En tot cas, el seu potencial d'impacte en la percepcid dels usuaris dels
serveis, i en la millora d’aquests serveis, és considerable.

Per aix0, la carta de serveis s’ha convertit en una eina essencial per a la modernitzacio i transformacio
de I'administracio, i la seva inclusié en processos d’avaluacid de la qualitat administrativa és freqUent.
Alguns del beneficis associats a la seva implantacio son:

Per a I’administracio impulsora:

e Estén en I'organitzacio la cultura de la participacié i de la incorporacié de I'opinid i el grau de satis-
faccio dels usuaris del servei.

e Orienta les actuacions cap a resultats critics, mesura els aspectes que els usuaris valoren en relacio
amb el servei i es compromet publicament amb determinats nivells de qualitat.

e Reforca un estil de direccio i de gestio sensible a les expectatives dels usuaris i orientat a la sistema-
titzacio de les actuacions, I'avaluacio i la millora continua.

e Genera informacié objectiva sobre la capacitat dels departaments d’assolir els resultats previstos
i els compromisos assumits gracies al desenvolupament d’un sistema de control i seguiment dels
Processos.

Per als usuaris dels serveis i la ciutadania en general:

e Facilita la identificacid corporativa dels serveis i ofereix informacid sobre les seves caracteristiques
basiques de manera homogenia.

¢ Reflecteix I'esfor¢ de I'organitzacié per ajustar-se a allo que els usuaris esperen i valoren, cosa que
incrementa la satisfaccié d’aquests i la legitimacio dels poders publics.

¢ Objectiva la qualitat dels serveis i informa del grau d’assoliment dels compromisos assumits.

e Estableix canals de participacioé en el disseny, la produccié i la millora del servei, fet que denota una
administracio propera i receptiva.
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1.3. Objectiu

Els serveis que presta habitualment la Diputacié de Barcelona, en la majoria de casos, no s’adrecen
directament a la ciutadania sin¢ als municipis i a la resta d’ens locals que integren el seu ambit territo-
rial. Aquesta poca visibilitat fa que la ciutadania acostumi a considerar les diputacions com a entitats
superflues i d’escassa capacitat per a solucionar els seus problemes.

Superar aquesta percepcio no és facil. No obstant aix0, I'objectiu d’aquest treball, d’implementar-se la
proposta que conté, és contribuir, mitjancant I’evolucio vers un model de carta de serveis del programa
de cooperacio i assistencia de la Diputacié de Barcelona en inversions locals, que la Diputacid pugui
posicionar-se davant de la ciutadania com una administracié estable, necessaria i compromesa amb els
interessos dels municipis que integren el seu ambit territorial i, per tant, també dels ciutadans d’aquests
Mmunicipis.

1.4. Estructura del treball

Un cop introduits I'objecte, la rellevancia i I'objectiu d’aquest treball, es presentara la metodologia
seguida. A continuacio, es descriura la situacié actual de I'objecte de treball i se’n diagnosticaran els
principals punts forts i febles.

En tercer lloc, es presentara la proposta estratégica, per a la qual cosa s’explicara que son les cartes
de serveis, quin contingut i estructura tenen, i quin és el seu nivell de desenvolupament des d’un punt

de vista comparat.

En quart lloc, es concretara la proposta per implementar I'estratégia de canvi, amb especificacié de les
fases del projecte i de les activitats que caldra dur a terme.

Finalment, s’apuntaran unes conclusions i es relacionara la bibliografia utilitzada.
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2. Metodologia

Laproximacié a I'objecte d’aquest treball s’ha realitzat a partir d’un estudi documental. En primer lloc,
s’ha analitzat la normativa de referencia. En segon lloc, s’han analitzat les diverses guies per a I'ela-
boracié de cartes de serveis i, en general, de suport a la qualitat en la gestio publica, elaborades tant
per la Generalitat de Catalunya com per I’Administracié de I'Estat, i s’han adequat i contextualitzat les
propostes que contenen a la realitat de la Diputacié de Barcelona. També s’han analitzat articles breus
de publicacié recent que aborden el tema tractat des d’una perspectiva eminentment practica. Cal des-
tacar, finalment, la manca d’aportacions academiques especificament centrades en cartes de serveis.

L’estudi documental ha permés configurar el marc conceptual del treball i s’ha completat amb una re-
cerca en els espais webs de les administracions catalanes i espanyoles que duen a terme funcions de
cooperacio i assisténcia local, als efectes de congéixer la realitat de I'extensié de la figura de les cartes
de serveis en aquest ambit i comparar la situacié de les diferents administracions.
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3. Descripcid i diagnosi de la situacié actual

3.1. Descripcioé organitzativa i funcional

Linstrument preferent de la Diputacié de Barcelona per a I’exercici de les seves funcions de cooperacio
i assisténcia amb els municipis i resta d’ens locals del seu ambit territorial és el pla Xarxa de governs
locals 2012-2015. Aquest pla recull la tradicié de la Diputacio de Barcelona d’articular la seva cooperacio
mitjancant plans i programes propis i s’empara amb els articles 91 i 92 del Text refés de la Llei municipal
i de regim local de Catalunya, aprovat per Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, i amb els articles 31,
33.2d 1 36.1 1 2b de la Llei 7/1985, de 2 d’abril, de bases del regim local.

El pla actual va ser aprovat pel Ple de la Diputacio celebrat el 31 de maig de 2012, i t€ una vigencia que
abraca les anualitats 2012 a 2015, ambdues incloses.

El pla esta regulat per un protocol general que té com a finalitat establir el marc general i la metodologia
d’implementacio dels recursos i les actuacions que es comprenguin dins seu.

Son destinataris del pla, preferentment, els municipis de I'ambit territorial de la Diputacié de Barcelona;
també, les comargues, mancomunitats, comunitats de municipis i consorcis locals, aixi com les entitats
municipals descentralitzades.

El protocol crea els dos instruments o programes de caracter estable de queé es dota el pla, sens perjudici d’al-
tres programes que es puguin crear amb caracter puntual per atendre circumstancies considerades urgents.

¢ «Meses de concertacié»: programa de convocatoria quadriennal que vehicula la cooperacio i I'assis-
téncia de la Diputacioé sobretot en inversions locals.

¢ «Cataleg de serveis»: programa de convocatoria anual que vehicula la cooperacié i I'assisténcia de la
Diputacio sobretot en serveis i activitats locals.

El present treball elabora una proposta per fer evolucionar la cooperacio i I'assisteéncia de la Diputacio
de Barcelona en inversions locals, que en el periode 2012-2015 s’han vehiculat principalment a través
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del programa denominat «Meses de concertacié», vers un model de carta de serveis. Com s’exposara
més endavant, el «Cataleg de serveis» ja ha realitzat aquesta evolucio.

Per la via del programa «Meses de concertacié», en el periode 2012-2015, s’han concedit més de 230
milions d’euros distribuits en més de 1.200 assistencies a 310 ajuntaments i 11 consells comarcals,
assistéencies gestionades per 30 centres gestors de les diferents arees sectorials de la Diputacio. La
magnitud dels recursos mobilitzats i dels actors implicats evidencia la importancia de gestionar el pro-
grama amb criteris de qualitat.

La vigéncia del pla actual conclou a finals de 2015; per aixo, la proposta es formula de cara al nou pla,
o instrument equivalent, per al periode 2016-2019. Ates que I'actual és la quarta edicié del pla, i que
totes quatre edicions, per vehicular la cooperacio i assistencia de la Diputacio en inversions locals, han
utilitzat les meses de concertacid, em basaré en el funcionament d’aquest programa durant el periode
2012-2015, sens perjudici de les modificacions que es puguin produir quan es defineixi el nou model
de cooperacio.

Des del punt de vista organitzatiu, la Direcci® de Serveis de Cooperacio Local, dependent de la Co-
ordinacié de Concertacio i Assisténcia Local de I’Area de Presidéncia, és la unitat responsable de la
coordinacio del pla i del seu desplegament, que inclou: elaborar la normativa reguladora del pla i disse-
nyar els processos mitjancant els quals aquest s’implementa. En el marc de les meses de concertacio,
el funcionament de les quals s’explica a continuacio, coordina les fases de presentacié de sol-licituds,
instruccid tecnica i celebracié de les meses. A partir de la tramitacio dels denominats preacords, que,
com es veura, son el resultat dels pactes adoptats en les meses, el protagonisme recau en els centres
gestors de les diferents arees sectorials de la Diputacio, els quals sén responsables del seguiment de
la formalitzacié administrativa i execucio dels preacords que tenen assignats, i la Direccid de Serveis es
reserva |'establiment de criteris i la resolucio d’incidencies generals.

La regulacio de les meses de concertacio es troba en el mateix protocol general del pla i en els tres
decrets seglents del diputat delegat per a la Cooperacié Local:

e Decret d’11 de juny de 2012, que aprova les instruccions de presentacio de sol-licituds a I'efecte de
les meses de concertacio.

e Decret de 26 de setembre de 2012, que aprova les instruccions de funcionament de les meses de
concertacio.

e Decret de 15 d’octubre de 2013, que aprova les instruccions de gestid de les actuacions derivades
de les meses de concertacio.

D’acord amb el protocol general, les meses de concertacio les formen representants dels ens locals
que s’adhereixen al protocol i de la Diputacié de Barcelona, amb la funcié de contrastar les necessitats
inversores expressades i prioritzades pels primers amb els recursos i criteris de la segona. La seva fina-
litat és assolir els denominats preacords, que son el reconeixement del compromis de la Diputacié de
consignar al seu pressupost els recursos que correspongui. La vigencia d’un preacord esta vinculada
a la del pla de referencia.

Mitjancant la concertacio, la Diputacié de Barcelona es compromet a:
e Prestar cooperacio i assisténcia especialitzada a les prioritats dels municipis del seu ambit territorial,

especialment els que tenen menys capacitat economica i de gestid, i coordinar els serveis municipals
entre si, per tal de garantir la prestacié integral de serveis i millorar la cohesié del territori.
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¢ Impulsar politiques propies per satisfer les necessitats supralocals detectades per la Diputacio i fomen-
tar la consolidacié d’un sistema en xarxa que aprofiti I'avantatge cooperatiu que ofereix aquest sistema.

| els ens locals destinataris es comprometen a:

e Descriure les seves necessitats.
e Fer una previsié d’actuacions possibles i del seu impacte.
¢ Destinar a I’'execucio de les actuacions concertades els mitjans necessaris.

En funcié de les politigues promogudes i del desti dels recursos, la cooperaciod mitjancant les meses de
concertacié s’adrecga principalment als dos ambits seguents:

¢ El manteniment d’equipaments i d’infraestructures, que inclou les actuacions en materia de manteni-
ment, conservacio i reparacio, aixi com de reposicid d’equipaments i infraestructures, amb I'objectiu
d’optimitzar-ne i garantir-ne el funcionament i la disponibilitat.

e | acreaci6 d’equipaments i d’infraestructures, que inclou les actuacions en matéria de noves inversions
en infraestructures i béns destinats a I'Us general, aixi com noves inversions associades al funciona-
ment operatiu dels serveis.

Els recursos que es poden mobilitzar a través de les meses son de tres tipus, adients amb la naturalesa
de les actuacions que se’n deriven:

e Recursos economics, consistents en transferencies dineraries destinades tant a manteniment, con-
servacio i reposicid d’inversions com a noves inversions.

® Recursos tecnics, consistents en I'elaboracio directa per la Diputacio, per mitjans propis o externs,
de treballs associats tant al manteniment d’inversions —com plans directors, estudis de programacio,
avantprojectes, plans de manteniment, avaluacio i auditories, plans d’usos i projectes d’obres— com
a noves inversions, com ara avantprojectes o projectes d’obres.

¢ Recursos materials, consistents en I'execucio directa d’inversions per la Diputacio, també per mitjans
propis o externs.

El decret d’11 de juny de 2012, que aprova les instruccions de presentacio de sol-licituds a I'efecte de
les meses de concertacio, determina el sistema de presentacio de sol-licituds per al periode 2012-2015,
els destinataris que poden participar en les meses de concertacio i les condicions en que ho poden fer,
aixi com el sistema de valoracio técnica de les sol-licituds.

Per a cadascuna de les sol-licituds presentades, els ens han de fer constar el seglent:

L ordre de prioritat.

Un titol descriptiu.

L’ambit on s’inscriu la sol-licitud.

Quan es tracti de recursos economics, I'aportacid sol-licitada a la Diputacioé i la seva periodificacio.
Les dades previstes de finangament i d’execucio.

Les sol-licituds han de sotmetre’s a la valoracio tecnica dels centres gestors de les arees sectorials de
la Diputacié a I'efecte de la seva consideracio en el marc de les meses. Com a resultat de la valoracio,
els centres gestors emeten un informe tecnic sense efecte vinculant respecte del contingut i del resultat
de les meses.
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Per a cada sol-licitud, I'informe ha de referir-se a la prioritat assignada a la sol-licitud per part del centre
gestor, que pot prendre un dels valors seguents:

e Prioritat 1, quan la valoracio técnica sigui molt satisfactoria, fet que aconselli la concertacio dins dels
limits dels recursos disponibles.

e Prioritat 2, quan la valoracio técnica sigui satisfactoria, fet que permeti la seva concertacio dins dels
limits dels recursos disponibles.

e Prioritat 3, quan la valoraci6 técnica sigui insatisfactoria o insuficient, fet que aconselli desistir de la
concertacio.

Linforme dels centres gestors també ha de referir-se al contingut segtient:

¢ Correspondencia amb els objectius del pla definits en el seu protocol general.

e Cobertura territorial i vocacié supramunicipal del projecte, aixi com el fet que la sol-licitud porti apa-
rellada una actuacio en xarxa que permeti obtenir el maxim aprofitament d’equipaments existents i la
ubicacio dels serveis en la seva escala idonia de produccio i prestacio.

e Generacid de riquesa i ocupacioé en I’'entorn.

e Maduresa del projecte i assignacio a la sol-licitud d’'un any d’inici d’acord amb aguesta maduresa
acreditada.

e Sostenibilitat econdomica de I'actuacio.

¢ Ajustament al marc competencial reconegut per les lleis vigents i, en particular, que es tracti d'un
servei la prestacié del qual sigui obligatoria per a I’ens.

El decret de 26 de setembre de 2012 aprova les instruccions de funcionament de les meses de con-
certacio del pla. En aquest sentit, estableix que, un cop conclosa la valoracio tecnica, a través de la
Direcci6 de Serveis de Cooperacié Local, el president de la Diputacié de Barcelona o el diputat delegat
per a la Cooperacié Local convoquen la Mesa de concertacié amb I'ens sol-licitant.

La convocatoria s’adreca a I'alcalde, o president, de I'ens, i inclou:

e Data, hora i lloc de realitzacié de la Mesa de concertacio.
¢ |La representacio de necessaria assistencia.
e El registre de sol-licituds que se sotmetran a deliberacio.

Les meses de concertacio les formen representants dels ens locals i de la Diputacio, amb la funcié de
contrastar les necessitats inversores expressades i prioritzades pels primers amb els recursos i criteris de
la segona. La seva finalitat és assolir els denominats preacords, que son el reconeixement de I'existéncia
plena d’un compromis de suport a unes actuacions determinades a executar dins del pla.

La representacio de I'ens local correspon a la persona que ocupa I'alcaldia o la presidencia de I'ens, o
persona en qui aquesta la delegui. Per part de la Diputacio, hi assisteix el president o el diputat delegat
per a la Cooperacio Local, o persona en qui aquests deleguin la representacio. Ambdues representacions
poden compareixer acompanyades de qui estimin adient.

Es en aguest moment quan es comunica a la representacié de I'ens els recursos que li corresponen,
amb la finalitat que pugui proposar la distribucié entre les sol-licituds presentades.

["assignacio dels recursos que corresponen a cada ens s’ha realitzat préviament mitjangant la ponderacio
d’aquests criteris generals previstos en el protocol del pla:
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e Poblacio, atenent particularment a les necessitats dels municipis petits i mitjans, sens perjudici de
considerar també el volum de poblacié estacional.

e Territori, de forma que es considera I'extensio, la disposicio i I'estructura del terme municipal.

e Cooperacio, per tal d’estimular la realitzacié de projectes mancomunats o que es tradueixin en acords
interadministratius entre diversos ens.

e Capitalitat.

e Eficacia i eficiencia.

En el marc de les meses, es delibera sobre cada sol-licitud. Del resultat de la deliberacio, se’n deixa
constancia per escrit. La Diputacié pot objectar qlestions relatives a la viabilitat i conveniencia de rea-
litzacioé de determinades actuacions sol-licitades en funcié de la tipologia d’ens, de I'estat economic
financer de I'ens 0 dels serveis minims a prestar per aquest, i d’altres de naturalesa analoga.

Els compromisos adoptats en el si de la Mesa es formalitzen mitjangant una resolucié emesa pel diputat
delegat per a la Cooperaci6 Local, a proposta de la Direccié de Serveis de Cooperacioé Local. Cada
resolucid d’adopcié de preacord conté la informacio relativa als parametres que facilitaran la gestio
posterior:

¢ Ens destinatari.

e Nom del preacord.

¢ Aportacié de la Diputacio.

¢ Any d’inici en que es podra promoure la formalitzacié administrativa del preacord, amb indicacié de
la periodificacié per anualitats prevista.

e Ambit en qué s’emmarca el preacord, en funcié de si es tracta, principalment, de manteniment d’in-
versions o de nova inversio.

e Classe de recurs en que es concreta el suport de la Diputacid: recursos econdmics, técnics o ma-
terials.

¢ Centre gestor de la Diputacio responsable del seguiment de la formalitzacid administrativa i execucio
del preacord.

Sens perjudici dels preacords sorgits de les meses de concertacio, els ens destinataris, al llarg del periode
de vigéncia del pla, poden sol-licitar, de forma motivada, ajuts complementaris, per destinar-los tant a
cobrir noves necessitats com a completar el financament de necessitats ja preacordades.

Per a aquestes sol-licituds, no cal celebrar les meses de concertacio de nou, tot i que si que son objecte
de valoraci6 tecnica per part dels centres gestors assignats, en termes analegs a les sol-licituds inicials,
i la seva resolucio correspon al diputat delegat per a la Cooperacié Local.

Finalment, el decret de 15 d’octubre de 2013 aprova les instruccions de gestié de les actuacions deri-
vades de les meses de concertacio.

Leficacia juridica d’un preacord resta condicionada al compliment per part de I’ens destinatari de les
condicions administratives establertes per la Diputacio i, en darrer terme, a la seva necessaria formalit-
zaci® administrativa.

Els centres gestors dels preacords que transfereixin recursos técnics o materials els formalitzen d’ofici
a partir de I'any d’inici previst al decret, i d’acord amb les condicions fixades per garantir la viabilitat de
les actuacions.
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La formalitzacié de preacords que impliquin la transferéncia de recursos econdomics es duu a terme a
instancia de I’ens destinatari, a partir de I’'any d'’inici previst al decret, mitjancant I'acreditacié o el com-
pliment integre de:

¢ | es condicions de formalitzacié de preacords, amb indicacié expressa dels punts seglents:

— Abast de la formalitzacié de I'aportacié de la Diputacié, que pot ser integra o parcial. Es parcial si
el preacord conté més d’una actuacio i no totes compleixen en el moment de la formalitzacié les
condicions establertes. En cas que es procedeixi a la formalitzacié parcial, la resta d’actuacions es
formalitzen successivament a mesura que es compleixen les condicions, i sempre fins al limit de
I'import total del preacord.

— Modalitat d’execucioé de I'actuacio, que pot ser a carrec del mateix ens destinatari o mitjangant
delegacio en favor d’un altre ens. En cas de delegacié, cal determinar la variant de que es tracti:
execucio per ens instrumentals de I’ens destinatari o que integrin el seu sector public, execucio per
altres ens publics i execucio per entitats privades sense anim de lucre sempre.

— Programa de despesa, amb la proposta de periodificacio de I'aportacio, a I'efecte de garantir la
viabilitat administrativa i financera de I'actuacio i la coherencia de la gestié pressupostaria amb
I'execucié de I'actuacio.

¢ |es condicions d’execucio de les actuacions inclouen la descripcio de les accions en qué consisteix
I’actuacio, el seu estat d’execucio, la data d’inici i de finalitzacié prevista, aixi com I’'estructura de
finangcament prevista.

¢ En funcié de quin sigui I'ambit en que s’emmarqui el preacord, les condicions administratives i eco-
nomiques previstes especificament i que, per a inversions consisteixen en la disposicio, si escau,

d’un projecte d’obres 0 memoria aprovats definitivament i/o la suficiencia de finangament per dur a

terme la inversio.

Pertoca als centres gestors promoure la formalitzacié administrativa dels seus preacords mitjangant
acords o resolucions que concretin les condicions d’execucio i disposin la despesa corresponent a
carrec al pressupost de la Diputacio.

Durant el periode d’execuci6 de I'actuacio, i fins al limit d’aportacioé previst per a cada any, I'ens desti-
natari pot presentar les justificacions de despesa que consideri necessaries amb I'objectiu d’acreditar la
realitzacio de I'actuacio financada i I'acompliment de la finalitat en rad de la qual es va concedir I'ajut. La
Diputacio efectua pagaments, amb caracter general, contra la presentacié de justificacions de despeses.

El pagament del 100 per cent de I'aportacio suposa I'extincio del vincle entre la Diputacio i I'ens desti-
natari. Transcorregut el termini maxim de justificacio, establert el 31 de mar¢ de 2018, s’inicia el proce-
diment per donar de baixa els imports no justificats.

3.2. Punts forts i febles

El model de cooperacio i assistencia local de la Diputacio de Barcelona parteix de la consideracio que
les diputacions han de treballar conjuntament amb els municipis, assumint que la seva posicid no és de
superioritat jerarquica davant d’aquells, sind que tant municipis com provincies integren una mateixa
comunitat politica local.

Aquest treball conjunt es duu a terme mitjangant el treball en xarxa i la concertacio, una metodologia
que troba en les meses de concertacio la seva expressid més desenvolupada.
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D’una banda, el treball en xarxa permet que els ens locals puguin desenvolupar un programa d’actuacio
d’acord amb els principis d’eficiencia i economia de I'accié publica, programa que optimitza els recursos
disponibles en aplicar economies d’escala i, per tant, promou la sostenibilitat en la prestaci¢ de serveis
publics. El treball en xarxa també garanteix la qualitat de la prestacio mitjangant una gesti¢ de proximitat
i una aposta per la millora i la innovacié derivades de I'aprofitament del coneixement compartit.

D’altra banda, la Diputacié no vol respondre a una manca o una iniciativa municipal amb una mera trans-
feréncia de recursos sense valor afegit, sind mitjangcant una col-laboracid que aporta a les competencies
municipals solvéncia técnica, intercanvi d’informacié i economies d’escala.

Si la Diputacio augmenta les interdependéencies municipals i afavoreix la consciencia d’un interes com-
partit, es considera que contribuira a fixar en 'ambit local un poder politic que, del contrari, saltaria a la
comunitat autdnoma.

La Diputaci6 ajuda que els municipis puguin exercir les seves competéncies, supleix la manca de capa-
citat d’'un gran nombre d’aquests, i garanteix que qualsevol ciutada, independentment del lloc on visqui,
tingui accés a serveis de qualitat equivalent.

La funcié central de les diputacions és, per tant, la cooperacié local. Per fer possible que els municipis
expressin les seves demandes de cooperacio, la Diputacid segueix la metodologia de la concertacio.

Mitjancant la concertacio, la Diputacié no imposa als municipis una linia de cooperacié a la manera
dels programes de subvencions tradicionals, sind que son els ajuntaments els que determinen quina
cooperacié volen de la Diputacio, i aixi poden desenvolupar les politiques propies per les quals van ser
elegits. La concertacio, per tant, incentiva I'establiment de prioritats politiques per part dels ajuntaments,
i d’aquesta manera estimulen el bon govern.

El métode de la concertacio, no obstant aixo, ha d’estar acompanyat de mesures que assegurin la
transparéncia. Aixi, tant la xifra dels recursos globals destinats a la concertacié d’inversions com dels
recursos que corresponen a cada ens destinatari i els criteris concrets mitjangant els quals s’ha assolit
aquesta distribucié han de ser publics. També ho han de ser les prioritats expressades pels ens des-
tinataris i les actuacions que es desenvolupen amb cada ens local. D’aquesta manera, es facilitaria el
seguiment de I'accié de la Diputacio en tot el territori i la seva visualitzacié institucional.

Per acabar, el model ha de garantir que el desenvolupament de la concertacio vetllara pel compliment
dels principis seguents, que es troben enunciats en el protocol perd que encara no s’han concretat,
especialment el relatiu a I'avaluacio:

¢ Viabilitat administrativa, entesa com la justa proporcié entre els recursos que obté el destinatari i el
cost dels tramits necessaris per obtenir-los, de manera que el cost no sigui mai superior al benefici.

e Viabilitat financera, per tal que els recursos transferits al destinatari permetin I’'execucié de les actua-
cions previstes, segons I'esquema de finangament proposat.

e Bona gestio, per incentivar el correcte aprofitament dels recursos sense lesionar les oportunitats
d’aprofitament al conjunt de potencials beneficiaris, de manera que es bonifiqui I’execucié de les
actuacions dins dels terminis i amb les caracteristiques previstes i es penalitzi les actuacions que,
sense justificacié acreditada, no es desenvolupin en aquests termes.

e Avaluacio, per mesurar i observar els efectes de I'actuacio concertada i contrastar el grau d’assoliment
dels objectius previstos, per congixer el seu impacte abans, durant i després de la seva implantacio
i poder definir nous objectius i linies de treball.
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4. Proposta estratégica:
evoluciod vers un model de carta de serveis

4.1. Qué sin les cartes de serveis

Les cartes de serveis s6n documents publics a través dels quals les administracions informen als seus
usuaris i a la ciutadania en general dels serveis que presten i dels compromisos de qualitat que assumei-
xen respecte d’aquests serveis; per tant, son documents que formalitzen el que els usuaris poden esperar
dels serveis publics i asseguren I'efectivitat dels seus drets, aixi com la millora dels serveis que reben.

Els compromisos que figuren en les cartes de serveis han de ser mesurables mitjancant indicadors ob-
jectius i controlats periddicament. Els resultats d’aquests controls han de fer-se publics i han de donar
lloc a les accions necessaries que assegurin I'assoliment dels compromisos.

Les cartes de serveis sén una forma més senzilla i accessible d’'implantar un sistema de qualitat que
la d’altres metodologies tradicionals, com CAF, EVAM, EFQM o ISO. El seu manteniment posterior no
requereix grans recursos.

No obstant aixo, el seu potencial transformador de la gestié és molt alt, rad per la qual, un cop im-
plantades, acostumen a ser valorades positivament tant pels responsables politics, que estan segurs
que sintonitzen amb les necessitats de la ciutadania, com per aguesta ultima, que percep que els seus
interessos i expectatives es tenen en compte en la prestacioé dels serveis.

Les cartes de serveis estan regulades a I'Estat espanyol per a les administracions publiques en el
Reial decret 1259/1999, de 16 de juliol. Mitjancant el Reial decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual
s’estableix el marc general per a la millora de la qualitat en I’Administracié general de I'Estat, ja es va
optar per les cartes de serveis com les eines de referencia en els programes de gestio de la qualitat per
a les administracions publiques. Des de llavors, la figura ha estat present en les iniciatives de millora i
modernitzacié de I’'administracio.
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L'Ultim exemple d’aixo és la Llei 19/2014, de transparencia, accés a la informacio publica i bon govern,
que estableix I'obligacié per a les administracions de dotar-se de cartes de serveis, com a part d’'una
estrategia per fer més efectiva I'activitat publica, permetre més interaccié amb la ciutadania i garantir
uns serveis publics de qualitat.

4.2. Contingut i estructura

A.

Informaci6 de caracter general i legal

Aquest apartat recull les dades merament descriptives de I'organitzacié promotora de la carta i dels
serveis que presta:

a)

b)

d)

B.

Dades de I'organitzacio
En aquest subapartat s’ha d’identificar I'organitzacié que promou la carta i explicitar la seva missio |
els objectius que es persegueixen amb la publicacio de la carta.

Servei objecte de la carta

Enumeracid exclusiva, detallada i clara dels serveis objecte de la carta, amb indicacié dels canals
mitjancant els quals es presten. La identificacio dels serveis ha de permetre que I'usuari es faci una
idea del benefici o la utilitat que en pot obtenir; per aixo, la formulacid s’ha de fer des del punt de
vista de 'usuari.

Normativa

La carta ha de permetre a I'usuari el coneixement de la normativa vigent aplicable al servei, amb la
finalitat que, si desitja més informacio, pugui obtenir-la faciiment.

La legislacio a que es faci referencia ha de ser rellevant i especialment relacionada amb drets espe-
cifics o la politica publica en qué s’insereix el servei.

Drets i obligacions especifics dels usuaris
Inclou la relacié dels drets i obligacions dels usuaris establerts tant per I'organitzacié com per I'orde-
nament juridic vigent en relacid amb el servei.

Formes de participacid dels usuaris

Descripcio de les formes de col-laboracio i participacio dels usuaris i de la ciutadania en general en
la millora de la prestacié del servei i en el procés de revisid de la carta; per exemple: sistemes de
suggeriments i queixes, 0 canals generics de recollida d’opinid, com questionaris, enquestes, etc.

Sistema de suggeriments i queixes

La carta ha d’identificar els mitjans posats a disposicioé de la ciutadania per fer un suggeriment o
interposar una queixa relacionats tant amb la prestacié del servei com amb I'incompliment dels
Compromisos associats.

Compromisos de qualitat

Aquest apartat és el nucli central i fonamental de les cartes de serveis i ha d’incloure la informacié sobre
els compromisos de qualitat que s’han establert tenint en compte les expectatives dels usuaris i sobre
els indicadors per a I'avaluacié del seu assoliment.
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a) Compromisos de qualitat
Els compromisos de qualitat han de ser invocables i verificables per part dels usuaris.
La declaracid de compromisos de qualitat constitueix I'element distintiu d’una carta de serveis i la
seva determinacio és, per aixd mateix, la tasca que es revesteix de major complexitat de tot el procés
d’elaboracié d’una carta.

Com que els compromisos han d’anar més enlla de la reproduccié dels drets ja reconeguts per
I’'ordenament juridic vigent, la declaracié aporta també el valor afegit de la carta respecte del que
estableix I'ordenament vigent.

b) Indicadors de seguiment de I’'assoliment dels compromisos
Aquest subapartat inclou la llista dels indicadors utilitzats per mesurar el grau d’assoliment dels com-
promisos, aixi com la referéncia del lloc web on es pot seguir la seva evolucio.
C. Mesures d’esmena
La carta ha de preveure I'establiment de mesures d’esmena 0 compensacio en cas d’incompliment dels
compromisos assumits, i que han d’anar d’acord amb el tipus de servei i els perjudicis que comporta
I'incompliment.

D. Informacié complementaria

a) Unitat prestadora del servei
La carta ha d’especificar, respecte de totes les unitats que presten el servei:

|dentificacié de la unitat prestadora del servei i departament d’adscripcio.
Adreca electronica i postal.

Telefon.

Forma d’accés i mitjans de transport per arribar-hi.

Horari d’atencié al public.

b) Unitat responsable de la carta
Només és necessari en cas que la unitat que assumeixi la coordinacio i responsabilitat operativa de
la gestid i la revisio de la carta sigui diferent de la que presta el servei.

c) Data d’entrada en vigor, periode de vigéncia i actualitzacions
En la mesura que la carta de serveis €s un document viu, és important especificar-ne la data d’entra-
da en vigor i la vigéncia, aixi com les actualitzacions, ja que evidencien el compromis de renovacio.

4.3. Estudi comparat

Com a complement de I'estudi documental sobre cartes de serveis, s’ha analitzat qué fan a la practica en ma-
teria de cartes de serveis les diverses administracions que tenen funcions de cooperacio6 i assistencia local.

4.3.1. Diputaci6 de Barcelona

L’any 2014, la Diputacié de Barcelona va posar en marxa el procés d’elaboracid, seguiment, avaluacioé
i millora del seu «Cataleg de serveis» d’acord amb els estandards de qualitat de les cartes de serveis.
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Com s’ha exposat, el «Cataleg de serveis» és el programa de convocatoria anual de la Diputacié que
principalment vehicula la cooperacio i I'assisténcia a serveis i activitats locals.

Aquest procés va néixer amb vocacié de millorar I'adaptacié de I'oferta dels productes inclosos en el
«Cataleg» a les necessitats i les expectatives del territori i amb el propdsit de sotmetre’l al tramit de
certificacié per part d’una entitat externa com a garantia de la qualitat de tot el procés.

Aixi doncs, en data 11 de febrer de 2015, I’Associacio Espanyola de Normalitzacié i Certificacio (AENOR)
va concedir a la Diputacié de Barcelona el Certificat AENOR, que acredita que el «Cataleg de serveis»
compleix els estandards de qualitat de la norma UNE 93200:2008 de cartes de serveis.

La Diputacio disposa d’un espai web destinat a difondre trimestralment els resultats de I'avaluacié de
I'assoliment dels compromisos de qualitat adquirits, aixi com les analisis sobre les necessitats i expectati-
ves dels governs locals: https://seuelectronica.diba.cat/tramits-ens/concertacio/cataleg2015/default.asp.

Aquest sistema, que serveix de base per a la revisio i adaptacioé anual dels productes inclosos en el
«Cataleg de serveis», reposa en dues eines que permeten avaluar, amb dades estables i evidencies
contrastades, la satisfaccio dels ajuntaments i altres ens locals usuaris amb el «Cataleg de serveis» i, a
meés, coneixer-ne les expectatives i necessitats:

e | arealitzacid d’una enquesta anual als secretaris i secretaris interventors municipals i comarcals per
coneixer la seva valoracié sobre la cooperacio local de la Diputacio i, en particular, el «Cataleg de
serveis», aixi com la seva valoracié sobre la tramitacio.

¢ | arealitzacié d’una enquesta comuna de satisfaccio als responsables tecnics en I’'ambit sectorial dels
ajuntaments i altres ens locals sobre I'execucié de cada recurs obtingut en el marc del «Cataleg».

Després de dues edicions de I'enquesta a secretaris i secretaris interventors municipals i comarcals, i
d’aproximadament 800 enquestes enviades com a recurs, el canvi ha permes integrar les expectatives
i necessitats dels ajuntaments i ens locals usuaris en la gestid corporativa i estimular la innovacio en els
processos de definicio i tramitacié del «Cataleg».

Aquest treball, si s’implementa la proposta que conté, aspira a equilibrar els dos programes estables de
qué consta el pla pel que fa a la gestio de la qualitat, tot aprofitant I’'experiéncia adquirida per millorar-la
amb perspectiva critica.

4.3.2. Generalitat de Catalunya (Direccié General d’Administracié Local)

La Direccid General d’Administracio Local (DGAL) de la Generalitat de Catalunya anuncia en el seu
espai web (http://www.municat.gencat.cat/index.php?page=nostresserveis) I'existencia d’una carta de
serveis de la DGAL. Aquesta carta, no obstant aix0, sembla més una cartera de serveis que no pas una
carta, ja que es limita a relacionar els serveis que es presten, sense establir compromisos de qualitat.

4.3.3. Altres diputacions provincials

Pel que fa a la resta de diputacions provincials, s’ha fet una recerca en els webs de 40 diputacions
provincials.

En 28, no s’han trobat referéncies a I'existencia de cartes de serveis, de cap tipus.
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En els que si que se n’han trobat, i sense entrar en consideracions sobre la qualitat tecnica dels sistemes
que cadascu ha dissenyat, les diputacions de Jaén i d’Ourense disposen de cartes de serveis de les
mateixes diputacions, és a dir, inclusives de tots els serveis que es presten, no només a ajuntaments
sind també a persones, empreses /0 associacions. Pel que fa a ajuntaments, pero, no s’inclouen els
recursos economics transferits mitjancant els plans provincials, que serien la figura equivalent al programa
de la Diputacié de Barcelona de cooperacio6 i assistencia en inversions locals.

Les diputacions de Caceres, Palencia i Toledo disposen de cartes dels seus serveis d’assistencia i as-
sessorament a entitats locals, en general: assessorament juridic, economicofinancer i/o informatic, tant
telefonic, per correu electronic com consistent en la redacci¢ d’informes.

Per tant, les experiéncies de la resta de diputacions provincials no son assimilables a I’objecte del present
treball que, primer, acota el seu objecte als serveis derivats de la cooperacio i assistencia en inversions
locals i, segon, dins d’aquesta materia, inclou la totalitat de serveis prestats, no només tecnics, sind
també econdmics i materials.

JAVIER LOZANO COROMINAS Evolucié vers un model de carta de serveis del programa ...

ESCOLA D’ADMINISTRACIO PUBLICA DE CATALUNYA 20



5. Implementacié de I’estrategia de canvi

Assumint que la Direcci6 de la Diputacio de Barcelona adopta la decisio de fer evolucionar vers un model
de carta de serveis el seu programa de cooperacio i assistencia en inversions locals, decisié impres-
cindible per poder plantejar-se la posada en marxa del projecte, i que comporta establir els objectius,
assignar responsabilitats, proporcionar els recursos necessaris i avalar periodicament el desenvolupa-
ment del projecte o proposar les oportunitats de millora, la implementacio del projecte seguiria les fases
seguents, que son les tipificades en tot procés d’elaboracio de cartes de serveis:

Inici del projecte.

Definicio de I'oferta de serveis.

Exploracio de les necessitats i analisi de les expectatives.
Avaluacio de la gestio actual.

Definicié dels compromisos associats a I'oferta de serveis.
Redacci6 i aprovacio de la carta de serveis.

Seguiment i avaluacio.

5.1. Inici del projecte

A. Constitucié de I'equip de treball

L’elaboraci6 de la carta de serveis exigeix coneixements profunds sobre el servei i la seva gestio, i tam-
bé habilitats per aplicar la metodologia i per obtenir informacié i sistematitzar-la de manera Util per al

proposit de redactar la proposta.

Per aix0, cal constituir un equip de treball de caracter multidisciplinari, els membres del qual han de ser
designats per la direcci¢ de la institucio.

Com a minim, I'equip ha de comptar amb aquestes figures:
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e Un director del projecte, el qual ha de tenir coneixement de la politica publica en la qual s’integra el
servei, les demandes dels usuaris i actors implicats i accés directe a la direccio de I'organitzacio, a qui
ha de reportar el desenvolupament del projecte. La persona que dirigeix els Serveis de Cooperacio
Local, responsable de la unitat que, com s’ha exposat, coordina el pla Xarxa de governs locals 2012-
2015 en que s’emmarca el programa de cooperacio en inversions locals, reuneix el perfil adequat per
assumir aquest rol.

e Un coordinador del projecte encarregat de programar i coordinar les activitats de I'equip d’acord
amb la metodologia proposada. També ha de formalitzar la documentacio generada, dur a terme el
seguiment del projecte i dinamitzar I'equip de treball. El 0 la cap de la Seccié d’Assistencia Local,
dependent de la Direccid de Serveis de Cooperacid Local, podria assumir aquest rol.

e Un assessor en I'aplicacio de la metodologia proposada i en les activitats técniques. Aquest paper el
podria assumir la persona que té el carrec de cap del Servei de Planificacio i Avaluacio, dependent de
la Direccié de Serveis de Suport a la Coordinacié General de I'Area de Presideéncia, i unitat de referéncia
interna en materia de qualitat, amb coneixements i experiencia en I'elaboracié de cartes de serveis.

¢ Un responsable directe del seguiment de la implementacié de la carta, un cop aprovada, i de I'avalu-
acié del grau d’assoliment dels compromisos i recomanacions de millora; responsabilitat que podria
recaure en un tecnic de la Seccid d’Assistencia Local.

e Persones de I'organitzacio que prestin directament el servei i coneguin els seus processos interns,
sobretot en les activitats de descripcio del servei, recollida d’informacio, avaluacio de la gestié i pro-
posta de millores. A aquest efecte, caldria incorporar a I’equip els caps dels tres centres gestors amb
més volum d’actuacions dins el programa.

¢ Finalment, un responsable de comunicacié que prevegi les accions de comunicacié tant interna, per
aconseguir I'alineament del personal de I'organitzacio amb el nou model, com externa, per donar a
congixer I'esforc de millora, i que podria ser el referent de comunicacié de la Direccid de Serveis de
Cooperacit Local.

Es important que els membres de I'equip de treball tinguin continuitat durant el procés d’elaboracié de
la carta, tot i que puguin produir-se incorporacions puntuals en alguna determinada fase.

La nova corporacio es constitueix a mitjan juliol de 2015, i el nou equip de govern necessitara un temps
per decidir quin model de cooperacio i assistencia local vol dur a terme en el periode 2016-2019, |
mitjancant quins programes, rad per la qual la decisié sobre la constitucio de I'equip de treball s’hauria
de prendre no més tard de mitjan setembre, i encavalcar-la amb la formacié necessaria en materia de
cartes de serveis als membres que no I’hagin rebut abans.

Juntament amb I'equip de treball, s’hauria de formalitzar la creacié d’un comité directiu integrat per
membres de I'equip de treball i de la direccid de I'organitzacié. Aquest comite es reuniria, com a minim,
en la fase inicial del projecte, per avalar el document de definicid del projecte, i en la fase previa a la
redaccio de la carta, per donar la seva conformitat al text. D’aquesta manera s’assegura la implicacio
de la direccio, cosa que repercutiria favorablement en I'impuls i el desenvolupament del projecte.

B. Definicié del projecte

Per tal de facilitar la identificacié dels diversos elements a tenir en compte (terminis, fases, actors), s’ha
de definir el projecte en un document que sera el document marc que estableixi les pautes del treball
a sequir.

El document ha de fer referéncia als apartats seguents, com a minim:
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¢ Objectiu del projecte i ambit al qual s’aplicara la carta de serveis.

e Planificacié del projecte, tenint en compte que el present treball té per objecte elaborar una proposta
per al periode 2016-2019.

¢ Recursos necessaris, amb especificacio de si s’ha de contractar personal extern, de quins mitjans
es disposara, etc.

e Planificacidé de la comunicacio, tant I'externa, adrecada a l'usuari final i destinatari de la carta de
serveis, com la interna, adrecada a les persones de I'organitzacié que hi estan directament o indirec-
tament implicades, i que ha de fer possible que el projecte es dugui a terme en un entorn favorable
que n’incrementi la viabilitat i en faciliti la participacio.

Resum de planificacié de la fase d’inici del projecte:

Durada Data d’inici Data de finalitzacié
Constitucio de I'equip de treball 1 dia 14/09/2015 14/09/2015
Formacié de I'equip de treball 3 dies 16/09/2015 18/09/2015
Definicié del projecte 5 dies 21/09/2015 25/09/2015

Validacio de la definicié del projecte

NN 5 dies 28/09/2015 02/10/2015
(comite directiu)

5.2. Definicio de 'oferta de serveis

En aquesta fase, I’equip recopila la informacio de I'oferta de serveis objecte de la carta, des d’una doble
perspectiva:

e Externa, adrecada a les persones usuaries dels serveis: la informacid s’estructura pensant en 'ac-
cessibilitat al servei i el seu Us.

¢ Interna, adrecada a les persones gestores dels serveis: la informacio s’estructura pensant en el procés
de producciod, per garantir la bona gestio i el control del servei.

A I'nora d’editar la carta cal centrar-se en la perspectiva externa, perd tenint en compte les condicions
internes i els estandards de servei en cada moment.

5.2.1. Identificaci6 i descripcio dels serveis

’analisi de la informacid de que es disposa relativa als serveis objecte de la carta permetra prendre
consciencia de tots els elements que configuren el seu context:

¢ |dentificacio i descripcid dels serveis objecte de la carta.

e Dades de la unitat prestadora.

e Marc legal del servei.

¢ Politica publica a que respon el servei, i finalitat basica que es vol aconseguir.

e Formes de col-laboracié i participacid de que disposen els usuaris del servei, i retorn que es fa.

e Sistema de suggeriments i queixes, el qual resulta imprescindible per coneixer la percepcié dels usuaris
sobre el servei i constitueix un primer compromis per part de I'organitzacio envers la ciutadania.

Al llarg d’aquest apartat, per a aquelles activitats clau, es proposara una concrecié minima aplicada a
I'objecte del treball, tot aixd sens perjudici del que finalment resulti si el projecte s’implementa. En aquest
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sentit, dins del programa de cooperacio i assisténcia en inversions locals de la Diputacio, s’identifiquen
els serveis seguents:

Servei | Descripcié

Transferencies dineraries destinades tant a manteniment, conservacio i
Concessid de recursos econdmics desti- | reposicio d’inversions com a noves inversions i, en particular a: execucio
nats a inversions locals d’obres, adquisicié de béns mobles i immobles, contractacio de serveis
associats a inversions i transferéncies de capital.

Elaboracié directa per la Diputacid de Barcelona, per mitjans propis o
externs, de treballs associats tant al manteniment d’inversions (com
plans directors, estudis de programacid, avantprojectes, plans de man-
teniment, avaluacio i auditories, plans d’usos i projectes d’obres) com a
noves inversions (com avantprojectes o projectes d’obres).

Concessié de recursos tecnics destinats a
inversions locals

Concessid de recursos materials destinats | Execuci6 directa d’inversions per la Diputacié de Barcelona, per mitjans
a inversions locals propis o externs.

5.2.2. Identificacié i descripci6 dels processos

Es tracta de reflectir i analitzar les actuacions que fan possible la prestacié del servei, tasca important
perque permet detectar deficiencies que es produeixin en la prestacid, com ara activitats ineficients o
superflues, o defectes de coordinacio, i introduir-hi les millores oportunes. Com a annex 1 a aquest
treball, es presenten els diagrames de flux del programa actual.

Resum de planificacié de la fase de definicio de I'oferta de serveis:

Durada Data d’inici Data de finalitzacié
Identificacio i descripciod dels serveis 5 dies 05/10/2015 09/10/2015
Identificacié i descripcid dels processos 5 dies 05/10/2015 09/10/2015

5.3. Identificacio de les necessitats i analisi de les expectatives

La identificacié prévia de les expectatives dels usuaris en relacié amb els serveis inclosos en la carta
resulta imprescindible per a la formulacid correcta dels compromisos. Si el disseny del servei integra
I'opinié dels usuaris, la prestacio sera més coherent i consistent.

L'analisi de les expectatives ha d’incidir sobre els atributs del servei que els usuaris identifiqguen com a
rellevants, i que resulta fonamental, per satisfer les expectatives d’aquests, que funcionin correctament.

Per adaptar |'oferta de serveis a les expectatives canviants dels usuaris, i als diversos perfils d’usuaris,
és basic adoptar una actitud d’escolta i disposar de canals que incorporin la veu dels usuaris, com ara:

e Enquestes realitzades als usuaris.

e Sistema de suggeriments i queixes.

¢ Persones en contacte amb els usuaris.
® Informes i memories, etc.
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El resultat s’ha de traduir en un estudi de les necessitats i analisi de les expectatives, amb el qual
s’aconsegueix:

Definir el servei de la manera més aproximada a les necessitats i expectatives dels usuaris.
Objectivar les variables que incideixen en la valoracié de la qualitat del servei.

Centrar els esforcos en els atributs del servei millor valorats pels usuaris.

Determinar els compromisos que s’assumiran, dins de les possibilitats de I'organitzacio.

Per fer-ho, cal:

¢ |dentificar el segment d’usuaris que interessa analitzar, i sobre el qual es fara I'estudi.
e Determinar els requeriments técnics i avaluar els recursos necessaris i les condicions de I'estudi.

La forma més habitual és a través d’enquestes que es posen a disposicid dels usuaris mitjangcant di-
versos canals.

e Realitzar I'estudi i avaluar-ne els resultats, tenint en compte que la finalitat de I'estudi és posar en evi-
dencia els atributs del servei més rellevants per als usuaris pel fet que satisfan les seves expectatives.
¢ Determinar els atributs del servei més rellevants.

A I'hora d’identificar els atributs del servei que sén rellevants, I'equip de treball no pot basar-se Unicament
i exclusivament en els preferits pels usuaris, sind que és important analitzar els requisits desitjables i
possibles que donin resposta a les necessitats i expectatives dels usuaris tenint en compte les neces-
sitats de I'organitzacié i la disponibilitat de mitjans per proveir el servei.

Sens perjudici que caldra explorar la demanda i analitzar les expectatives especificament vinculades a
la cooperacio i assisténcia en inversions locals, I’experiencia previa de la Diputacié de Barcelona en la
transformacio del seu «Cataleg de serveis» en carta de serveis permet aventurar uns resultats respecte
dels atributs considerats rellevants de la cooperacio i assistencia que presta la Diputacio.

En aquest projecte, es van identificar les expectatives dels ajuntaments i consells comarcals sobre els
recursos oferts en el «Cataleg» I'any anterior, i es va habilitar un canal formal especific per demanar
I'opinié dels principals ens usuaris del «Cataleg» i adaptar I'oferta del nou «Cataleg» a les seves expec-
tatives i necessitats reals.

Tenint en compte I'univers objectiu i els recursos disponibles, es va considerar que I'instrument més
idoni per recollir aquestes expectatives era una enquesta, autoadministrada en linia, als secretaris dels
310 ajuntaments i dels 11 consells comarcals.

Les tematiques tractades en I'enquesta van ser:

a) Valoracid global del «Cataleg de serveis»
Es van recollir les valoracions d’aspectes generals, com ara I'assisténcia de la Diputacio, el grau
d’ajust a les necessitats locals i els aspectes positius i negatius d’aquest programa.
'aspecte més positiu del «Cataleg», segons els secretaris entrevistats, va ser I'ampli ventall de re-
cursos inclosos i, a forga distancia, la simplicitat i les facilitats procedimentals, aixi com I'adaptacio
a les necessitats locals.
Pel que fa als aspectes més negatius, la resposta més esmentada va ser que no n’hi havia cap,
seguida per la complexitat del calendari i la dificultat per trobar els recursos adequats a I'ens.
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b) Tramitacid i terminis de gestio
Es va preguntar sobre les dificultats experimentades pels ens locals en la tramitacio i sobre la valo-
racié de la normativa, la documentacié necessaria i els requisits d’execucioé dels ajuts en termes de
complexitat i dificultat.
També es va valorar I'adequacio dels terminis dels diferents recursos que ofereix el «Cataleg». En
aquest sentit, el nombre d’ens que consideren que el termini de concessio dels recursos economics
és adequat es va situar per sobre del 70 per cent. En el cas dels recursos técnics, en el 60 per cent,
i, en els materials, en el 70 per cent.
Pel que fa al termini d’execucio i/o justificacié dels recursos economics, el percentatge d’ens que
el considera adequat és proper al 90 per cent. En el cas dels recursos técnics i materials, proxim al
70 per cent.

c¢) Personal de la Diputacio
Els aspectes més valorats sobre el personal de la Diputacié de Barcelona, un dels seus actius con-
siderats més importants, van ser la competencia professional i I'atencid, ambdds esmentats per un
40 per cent dels ens.

d) Atributs i compromisos de qualitat
Pel que fa als atributs, els més esmentats (entre el 25 i el 50 per cent dels ens) van ser la simplicitat
administrativa del procés, I'atencid personalitzada, la facilitat d’Us del canal de tramitacio electronica
(PMT), la competéncia professional i la rapidesa en la resolucio de consultes i incidencies.
En un segon grup (entre el 10 i el 25 per cent de mencions) es van situar 'eficacia del procés de
justificacio, la qualitat del producte, la rapidesa en la resolucio, la transparéncia en el seguiment de
la sol-licitud i la rapidesa en I'execucio.

Vist aix0, es proposa una adaptacié d’aquests resultats al programa de cooperacié i assisténcia en
inversions locals, a I'efecte de poder concretar uns resultats, i sens perjudici que aguestes conclusions
es confirmin en la implementacio del projecte.

Serveis
Atributs Concessié de recursos Concessié de recursos Concessié de recursos
economics destinats a técnics destinats a materials destinats a
inversions locals inversions locals inversions locals
Fa0||.|tat.|l simplicitat de la X X X
tramitacio
A’.[enmo.Ejel personal de la X X X
Diputacio
Competencia professional
. ., X X X

del personal de la Diputacio
Rapidesa en la resolucio de

R X X X
consultes i incidéncies
Qualitat del servei prestat X X X
Adeq’uamo dels terminis de X X X
gestio
Transparencia X X X
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Resum de planificacié de la fase d’identificacié de les necessitats i analisi de les expectatives:

Data d’inici Data de finalitzacio

Reallitzar I'estudi i avaluar-ne els resultats 15 dies 12/10/2015 30/10/2015

Determinar els atributs del servei més re-

5 dies 02/11/2015 06/11/2015
llevants

5.4. Avaluacio de la gestié actual

A continuacio, I'equip ha d’avaluar la gesti¢ actual sobre la base dels atributs identificats en la fase an-
terior, i amb la finalitat d’obtenir els estandards de qualitat o nivells de prestacio desitjables que hauria
d’assolir un servei tenint en compte les necessitats i expectatives dels usuaris, i també les necessitats
i els objectius de I'organitzacio. Aquests estandards ajuden tant a determinar compromisos de qualitat
com a detectar arees de millora.

5.4.3. Determinar els estandards de qualitat

A cadascun dels atributs identificats cal assignar-li uns estandards concrets, que han de reunir les ca-
racteristiques seglients:

e Concrecio en la seva redaccio, per evitar interpretacions equivoques.

e Mesurabilitat a través d’indicadors adequats que facin possible el control de I'acompliment.

e Consens en el seu establiment per tal que les persones implicades en la prestacio del servei els as-
sumeixin com a propis.

Per a cada estandard, cal fixar indicadors de referencia que en permetin la mesurabilitat. Aquests indi-
cadors han de ser:

e Facils d’entendre, tant per als gestors com per als usuaris.

¢ Rellevants i vinculats als objectius de la unitat.

® Precisos, exactes i fiables. S’ha de garantir una recollida de dades correcta i una interpretacio ine-
quivoca.

e Han de servir com a element d’avaluacio i de correccio; per tant, han de permetre la comparacio al
llarg del temps per comprovar els canvis que es produeixen en el servei, en la seva prestacio o en els
resultats que es volen assumir.

5.4.4. Comparar els estandards amb els nivells actuals de prestacié

Per detectar quins soén els estandards que I'organitzacio esta preparada per convertir en compromisos,
s’ha de comparar quina distancia separa la realitat del nivell optim de prestacio.

Aquesta comparacié posa de manifest els aspectes sobre els quals es poden formular compromisos
de manera immediata i els aspectes que cal millorar. Només els nivells de prestacié que vagin d’acord
amb els estandards de qualitat establerts poden ser objecte de compromis de la carta.

En els casos en qué el nivell de prestacioé actual sigui insuficient, se n’ha d’avaluar la causa i establir un
pla de millora que permeti assolir I'estandard de qualitat. La situacio final sera aquesta:
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En primer lloc, nivells actuals de prestacié que compleixen els estandards de qualitat i que es poden
proposar directament com a compromisos dins la carta de serveis.

En segon lloc, nivells actuals de prestacio en que es donen les condicions per atényer els estandards
de qualitat a curt termini, i sobre els quals s’han de prendre les mesures per garantir-ne el compliment
abans de I'aprovacio de la carta.

Finalment, nivells actuals de prestacié que no reuneixen els estandards en el moment actual ni els podran
complir a curt termini, i que han de ser objecte d’accions de millora, per tal que sobre ells, en el futur,

quan es revisi la carta, també puguin establir-se compromisos.

Resum de planificacié de la fase d’avaluacié de la gestié actual:

Durada Data d’inici Data de finalitzacié

Determinar els estandards de qualitat 5 dies 09/11/2015 13/11/2015

Comparar els estandards amb els nivells

- 10 dies 16/11/2015 27/11/2015
actuals de prestacio

5.5. Definicié dels compromisos de qualitat associats a I’oferta de serveis

Comprovat el grau d’assoliment dels estandards de qualitat esperats pels usuaris, i si aquests estan-
dards responen a les expectatives dels usuaris, I’equip de treball ja pot determinar els compromisos de
qualitat que s’han d’incloure en la carta de serveis.

La determinacié de compromisos permet que els usuaris dels serveis i la ciutadania en general coneguin
el que poden esperar, tant pel que fa a les caracteristiques i les utilitats del servei com a la capacitat
de resposta de I'administracio, de conformitat amb els compromisos que aquesta decideix assumir i a
I'esfor¢ que fa I’'administracié per satisfer les seves expectatives.

[establiment de compromisos és la rad de ser de la carta de serveis, en explicitar de forma escrita la
qualitat que I'organitzacié es compromet a assolir i mantenir en la prestacio del servei.

Els compromisos també ajuden a:

e Aclarir els objectius del servei pel que fa als usuaris.

e Avaluar com s’esta prestant el servei.

e Clarificar on s’han de destinar recursos per millorar.

e Mostrar al personal de I'organitzacio alld que s’espera d’ell.

A I'hora d’establir els compromisos, I'equip ha de tenir en compte que:

¢ Els compromisos han de referir-se als atributs identificats i realitzables en un termini curt de temps.

¢ Els compromisos s’adopten amb els usuaris dels serveis i amb la ciutadania en general, i s’han d’ori-
entar a ells. Les accions que afecten el funcionament intern de I'organitzacio no s’han de traduir en
compromisos. Tampoc les que expressen objectius generals o funcions de I'organitzacio.

e S’han d’evitar compromisos que reprodueixen drets de que la ciutadania ja disposa en la seva relacio
amb 'administracio.
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¢ Els compromisos han de representar un repte pero al mateix temps han de ser assolibles. L'adequacio
dels estandards de qualitat a les expectatives s’ha de plantejar en termes realistes i també s’han de
tenir en compte factors interns de I'organitzacio, com ara els recursos humans i materials disponibles
o el grau d’'implicacié de la direccio.

¢ Laincorporacio de sistemes de qualitat en la feina diaria s’ha de plantejar com un cami de llarg recorre-
gut, en el qual les millores s’han d’incorporar progressivament, perd de manera constant i efectiva. Per
aix0, no s’han d’establir en un principi compromisos gaire ambiciosos que després siguin impossibles
d’assolir. Es preferible que es plantegin com a accions de millora i s'incorporin progressivament a la
carta en les successives actualitzacions.

e Cada servei ha de tenir, com a minim, un compromis associat, perd no cal que el nombre de com-
promisos sigui gaire extens; I'important és que siguin rellevants.

e Els compromisos han de ser quantificables, susceptibles de ser invocats pels usuaris, inequivocs i
han d’estar redactats en un llenguatge senzill.

e Cada compromis ha d’anar associat a un o més indicadors que en permetin mesurar el grau d’as-
soliment.

En base als atributs proposats, i en espera que durant la implementacié del projecte s’estableixin els
estandards de qualitat i s’obtinguin les dades relatives a la gestio actual, a continuacio es presenta una
proposta de compromisos de qualitat per a cadascun dels serveis del programa objecte del treball:
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Concessid de recursos economics destinats a inversions locals

Atribut

Compromis de qualitat

Indicador

Facilitat i
simplicitat de la
tramitacié (1)

Assegurar que I'X per cent dels tramits del
programa es poden realitzar electronicament.

Percentatge de tramits del programa que es
poden realitzar electronicament.

Facilitat i
simplicitat de la
tramitacio (2)

Garantir que I’X per cent dels ens locals va-
lorin la normativa, la documentacio i els re-
quisits de tramitacié com a clars, adequats i
proporcionats.

Percentatge d’ens locals que valoren la nor-
mativa, la documentacio i els requisits de tra-
mitacié com a clars, adequats i proporcionats.

Atenci6 del
personal de la
Diputacié

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin 'atencié del personal que I’ha assistit amb
una puntuacio igual o superior a Y punts so-
bre 10.

Percentatge d’ens locals que valoren la com-
peténcia professional del personal que I'ha
assistit amb una puntuacioé igual o superior a
Y punts sobre 10.

Competencia
professional del
personal de la

Garantir que I'X per cent dels ens locals valo-
rin la competencia professional del personal
que I’'ha assistit amb una puntuacioé igual o

Percentatge d’ens locals que valoren la com-
petencia professional del personal que I'ha
assistit amb una puntuacio igual o superior a

de consultes i
incidéncies (1)

Diputaci6 superior a Y punts sobre 10. Y punts sobre 10.
Rapidesa en | Percentatge de consultes i incidencies resol-
la resolucié Resoldre I'’X per cent de les consultes i iNCi- | teg en un termini maxim d’Y hores.

dencies que no derivin en informe escrit en
un termini d’Y hores i mai superior a Z hores.

Percentatge de consultes i incidencies resol-
tes en un termini superior a Z hores.

Rapidesa en
la resolucié
de consultes i
incidéncies (2)

Resoldre I’X per cent de les consultes i inci-
dencies que derivin en informe escrit en un
termini d’Y dies naturals i mai superior a Z
dies naturals.

Percentatge de consultes i incidéncies resol-
tes en un termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de consultes i incidencies resol-
tes en un termini superior a Z dies naturals.

prestat

Qualitat del servei

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin el servei prestat amb una puntuacio igual
0 superior a'Y punts sobre 10.

Percentatge d’ens locals que valoren el servei
prestat amb una puntuacio igual o superior a
Y punts sobre 10.

Adequacio dels

1)

terminis de gestid

Realitzar I'’X per cent de les notificacions
d’adopci¢ de preacords en un termini maxim
d’Y dies naturals des de la celebracié de la
Mesa de concertacié amb I'ens, i en cap cas
en més de Z dies naturals.

Percentatge de natificacions realitzades en un
termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de natificacions realitzades en un
termini superior a Z dies naturals.

Adequacio dels

2

terminis de gestié

Realitzar I'X per cent de les notificacions
d’aprovacié d’ajuts en un termini maxim d’Y
dies naturals des de I'entrada de la formalitza-
cio, correctament presentada, a la Diputacio
de Barcelona, i en cap cas en més de Z dies
naturals.

Percentatge de notificacions realitzades en un
termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de notificacions realitzades en un
termini superior a Z dies naturals.

Adequacio dels

3)

terminis de gestid

Realitzar I’X per cent dels pagaments en un
termini maxim d’Y dies naturals des de I'entra-
da de la justificacio, correctament presentada,
a la Diputacié de Barcelona, i en cap cas en
més de Z dies naturals.

Percentatge de pagaments realitzats en un
termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de pagaments realitzats en un
termini superior a Z dies naturals.

Transparéncia

Garantir que el 100 per cent dels ens locals
coneguin, abans de presentar les seves sol-
licituds, la xifra dels recursos globals destinats
a la cooperacio i I'assisténcia en inversions
locals, la xifra d’aquests recursos que corres-
ponen tant al seu ens com a la resta d’ens i
els criteris de distribucié que s’han adoptat.

Percentatge d’ens locals que coneixen, abans
de presentar les seves sol-licituds, la xifra dels
recursos globals destinats a la cooperacio i
I’assisténcia en inversions locals, la xifra
d’aquests recursos que corresponen tant al
seu ens com a la resta d’ens i els criteris de
distribucié que s’han adoptat.
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Concessio de recursos técnics destinats a inversions locals

Atribut

Compromis de qualitat

Indicador

Facilitat i simplicitat
de la tramitaci6 (1)

Assegurar que I'X per cent dels tramits del
programa es poden realitzar electronicament.

Percentatge de tramits del programa que es
poden realitzar electronicament.

Facilitat i simplicitat
de la tramitacio (2)

Garantir que I’X per cent dels ens locals va-
lorin la normativa, la documentacio i els re-
quisits de tramitacié com a clars, adequats i
proporcionats.

Percentatge d’ens locals que valorin la norma-
tiva, la documentacié i els requisits de trami-
tacié com a clars, adequats i proporcionats.

Atencio del perso-
nal de la Diputacio

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin I'atencio del personal que I’ha assistit amb
una puntuacio igual o superior a Y punts so-
bre 10.

Percentatge d’'ens locals que valoren la com-
peténcia professional del personal que I'ha
assistit amb una puntuacio igual o superior a
Y punts sobre 10.

Competencia pro-
fessional del perso-
nal de la Diputacio

Garantir que I'’X per cent dels ens locals valo-
rin la competencia professional del personal
que I’'ha assistit amb una puntuacié igual o
superior a'Y punts sobre 10.

Percentatge d’ens locals que valoren la com-
peténcia professional del personal que I'ha
assistit amb una puntuacio igual o superior a
Y punts sobre 10.

Rapidesa en la re-
solucié de consul-
tes i incidencies (1)

Resoldre I’X per cent de les consultes i in-
cidencies que no derivin en informe escrit
rebudes per telefon i/o correu electronic en
un termini d’Y hores i mai superior a Z hores.

Percentatge de consultes i incidencies resol-
tes en un termini maxim d’Y hores.

Percentatge de consultes i incidéencies resol-
tes en un termini superior a Z hores.

Rapidesa en la re-
solucié de consul-
tes i incidencies (2)

Resoldre I’X per cent de les consultes i inci-
dencies que derivin en informe escrit en un
termini d’Y dies naturals i mai superior a Z
dies naturals.

Percentatge de consultes i incidencies resol-
tes en un termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de consultes i incidéencies resol-
tes en un termini superior a Z dies naturals.

Qualitat del servei
prestat

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin el servei prestat amb una puntuacio igual
0 superior a 'Y punts sobre 10.

Percentatge d’ens locals que valoren el servei
prestat amb una puntuacio igual o superior a
Y punts sobre 10.

Adequacio6 dels ter-
minis de gestio (1)

Realitzar I'X per cent de les notificacions
d’adopcio de preacords en un termini maxim
d’Y dies naturals des de la celebracio de la
Mesa de concertacid amb I’ens, i en cap cas
en més de Z dies naturals.

Percentatge de natificacions realitzades en un
termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de notificacions realitzades en un
termini superior a Z dies naturals.

Percentatge de natificacions realitzades en un
termini superior a Z dies naturals.

Transparéncia

Garantir que el 100 per cent dels ens locals
coneguin, abans de presentar les seves sol-
licituds, la xifra dels recursos globals destinats
a la cooperacio i assisténcia en inversions lo-
cals, la xifra d’aquests recursos que corres-
ponen tant al seu ens com a la resta d’ens i
els criteris de distribucid que s’han adoptat.

Percentatge d’ens locals que coneixen, abans
de presentar les seves sol-licituds, la xifra dels
recursos globals destinats a la cooperacio i
I’assisténcia en inversions locals, la xifra
d’aquests recursos que corresponen tant al
seu ens com a la resta d’ens i els criteris de
distribucié que s’han adoptat.
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Concessio de recursos materials destinats a inversions locals

Atribut

Compromis de qualitat

Indicador

Facilitat i simplicitat
de la tramitacio (1)

Assegurar que I’X per cent dels tramits del
programa es poden realitzar electronicament.

Percentatge de tramits del programa que es
poden realitzar electronicament.

Facilitat i simplicitat
de la tramitacié (2)

Garantir que I’X per cent dels ens locals va-
lorin la normativa, la documentacio i els re-
quisits de tramitacié com a clars, adequats i
proporcionats.

Percentatge d’ens locals que valoren la nor-
mativa, la documentacio i els requisits de tra-
mitacié com a clars, adequats i proporcionats.

Atencié del personal
de la Diputacio

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin 'atencio del personal que I’ha assistit amb
una puntuacio igual o superior a Y punts so-
bre 10.

Percentatge d’'ens locals que valoren la com-
peténcia professional del personal que I'ha
assistit amb una puntuacio igual o superior a
Y punts sobre 10.

Competencia profes-
sional del personal
de la Diputacio

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin la competéncia professional del personal
que I’'ha assistit amb una puntuacié igual o
superior a 'Y punts sobre 10.

Percentatge d’ens locals que valoren la com-
peténcia professional del personal que I'ha
assistit amb una puntuacioé igual o superior a
Y punts sobre 10.

Rapidesa en la reso-
lucié de consultes i
incidencies (1)

Resoldre I'X per cent de les consultes i in-
cidencies que no derivin en informe escrit
rebudes per telefon i/o correu electronic en
un termini d’Y hores i mai superior a Z hores.

Percentatge de consultes i incidéncies resol-
tes en un termini maxim d’Y hores.

Percentatge de consultes i incidéncies resol-
tes en un termini superior a Z hores.

Rapidesa en la reso-
lucié de consultes i
incidencies (2)

Resoldre I’X per cent de les consultes i inci-
dencies que derivin en informe escrit en un
termini d’Y dies naturals i mai superior a Z
dies naturals.

Percentatge de consultes i incidéncies resol-
tes en un termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de consultes i incidéncies resol-
tes en un termini superior a Z dies naturals.

Qualitat del servei
prestat

Garantir que I’X per cent dels ens locals valo-
rin el servei prestat amb una puntuacioé igual
0 superior a'Y punts sobre 10.

Percentatge d’ens locals que valoren el servei
prestat amb una puntuacio igual o superior a
Y punts sobre 10.

Adequacié dels ter-
minis de gesti6

Realitzar I'X per cent de les notificacions
d’adopci¢ de preacords en un termini maxim
d’Y dies naturals des de la celebracié de la
Mesa de concertacid amb I'ens, i en cap cas
en més de Z dies naturals.

Percentatge de notificacions realitzades en un
termini maxim d’Y dies naturals.

Percentatge de natificacions realitzades en un
termini superior a Z dies naturals.

Transparencia

Garantir que el 100 per cent dels ens locals
coneguin, abans de presentar les seves sol-
licituds, la xifra dels recursos globals destinats
a la cooperacio i I'assisténcia en inversions
locals, la xifra d’aquests recursos que corres-
ponen tant al seu ens com a la resta d’ens i
els criteris de distribucié que s’han adoptat.

Percentatge d’ens locals que coneixen, abans
de presentar les seves sol-licituds, la xifra
dels recursos globals destinats a la coopera-
Cio i assistencia en inversions locals, la xifra
d’aquests recursos que corresponen tant al
seu ens com a la resta d’ens i els criteris de
distribucié que s’han adoptat.

Resum de planificacié de la fase de formulacié dels compromisos de qualitat:

Durada Data d’inici Data de finalitzacié
Formular els compromisos de qualitat 5 dies 09/11/2015 13/11/2015
validar els compromisos de qualitat formu- 5 dies 16/11/2015 20/11/2015
lats (comite de direccio)
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5.6. Redaccio i aprovacio de la carta de serveis

La carta s’ha de redactar amb el contingut i I'estructura vistos en I’'apartat quart i, en tot cas, tenint en
compte que s’ha d’utilitzar un llenguatge clar i senzill, i que la carta ha de ser concisa i univoca.

"aprovacio de la carta és un moment significatiu perque expressa el compromis de la institucié amb els
usuaris dels serveis i la ciutadania en general. Conseglentment, i com a primera acci¢ de comunicacio
externa, cal donar noticia de la seva aprovacid de manera publica i, en particular, en el Butlleti Oficial
de la Provincia de Barcelona.

"aprovacio de la carta de serveis necessariament ha de ser posterior a I’aprovacio del nou pla, o instru-
ment equivalent, per al periode 2016-2019, i depen, per tant, d’aquesta data, que previsiblement sera a
finals de desembre de 2015 o gener de 2016. L'aprovacio de la carta s’ha de produir en el mateix acte
que aprovi el programa de cooperacio i assisténcia en inversions locals per al referit periode.

En la modalitat de format electronic, la carta ha d’estar disponible en I'espai web de la unitat respon-
sable. En aquest espai cal incorporar una seccié que doni compte del seguiment dels indicadors i del
grau d’assoliment dels compromisos.

En aquest punt, és fonamental que es doni a coneixer a tot el personal de I'organitzacio el contingut
de la carta i que es comparteixin els seus principis i, a partir d’aqui, que s’informi constantment dels

resultats de la carta, els avantatges obtinguts i les accions de millora.

Resum de planificacié de la fase de redacci6 i aprovacio de la carta de serveis:

Durada Data d’inici Data de finalitzacié

Redacci6 de la carta 5 dies 23/11/2015 27/11/2015

5.7. Seguiment i avaluacioé de la carta de serveis

La carta de serveis no s’exhaureix en la seva aprovacio, sind que s’ha d’establir un sistema periddic
de seguiment de I'assoliment dels compromisos de la carta, per mitja dels indicadors definits i dels
suggeriments i queixes rebuts.

5.7.5 Avaluacio de I'assoliment dels compromisos

La comparacié entre els resultats obtinguts i els estandards de qualitat establerts permet disposar de
dades sobre el grau d’assoliment dels compromisos en la prestacio real dels serveis.

Per tractar aquestes dades de manera unificada i sistematica, la unitat responsable del seguiment de la
carta de serveis ha d’elaborar un quadre de comandament vinculat al quadre de comandament propi de
la gestid del servei amb la finalitat que la gestié de la qualitat estigui plenament integrada en el sistema
de gestio general.

Si la mesura de I'indicador déna com a resultat I'incompliment del compromis, s’hauran d’implantar les
accions oportunes per tal de corregir les deficiencies, i proposar nous compromisos o la modificacié
dels existents.
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El manteniment de la carta de serveis ha de ser constant i ha de permetre mesurar el grau d’assoliment
dels compromisos, aixi com determinar les accions preventives i correctives que n’assegurin I’'acompli-
ment. El resultat del seguiment dels compromisos s’ha de comunicar tant internament com externament.

Com a minim un cop I'any, caldra aprofundir en I'analisi de les expectatives i avaluar la satisfaccio dels
usuaris. S’ha de tenir en compte que les necessitats i expectatives dels usuaris sén canviants, en part
perque la mateixa experiencia del servei els fa més exigents, i s’ha d’estar alerta per advertir oportunitats
de millora.

Tota aquesta informacié obtinguda permet basar la presa de decisions en evidencies demostrables i no
en impressions. La disponibilitat d’aquestes dades té dues aplicacions directes: fonamentar la presa de
decisions respecte del funcionament i I'organitzacié de la unitat i, d’altra banda, reformular els estandards
de qualitat per adaptar-los progressivament a les expectatives dels usuaris.

5.7.6. Actualitzar la carta de serveis

"actualitzacié de la carta consisteix a revisar-la i, si escau, reelaborar-la com a consequiencia de pos-
sibles canvis significatius en I'organitzacio, la modificacio en els processos interns, la variacio de les
condicions de la prestacio i/o les expectatives dels usuaris, o la superacio dels compromisos adquirits.

'actualitzacio de la carta s’ha de fer, com a minim, cada dos anys, i sempre que es modifiqui substan-
cialment la normativa reguladora del servei, amb la finalitat que els serveis definits, els compromisos i
els indicadors que apareixen reflecteixin la realitat del servei ofert.

La metodologia de revisio i actualitzacio de la carta s’ha de basar en la utilitzada per a la seva elaboracio.
5.7.7. Certificar la carta de serveis

Si les avaluacions peridodigues de I'acompliment dels compromisos, aixi com la primera actualitzacio
de la carta de serveis al cap de dos anys, generen evidencies suficients de la consolidacio i el bon
funcionament del sistema de gestié de la qualitat implantat, un organisme reconegut podria sotmetre
a certificacio la carta de serveis.

Aquesta certificacid consisteix en I’'emissid d’un document que fa constar que la carta de serveis im-
plantada compleix amb els requisits de certificacio i proporciona als usuaris serveis lliures de defectes i

d’acord amb les seves necessitats 0 expectatives.

Aquest distintiu obre un nova porta en el cami de la millora continua.
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6. Conclusions

activitat de I’Administracié publica ha d’orientar-se prioritariament als usuaris a qui déna servei, els
quals tenen dret a coneéixer 'oferta de serveis i a rebre uns serveis de qualitat.

En aquest sentit, al llarg del treball, s’ha intentat demostrar, mitjancant la proposta d’un projecte d’ela-
boracié d’una carta de serveis concreta, com les cartes de serveis poden convertir-se en una eina
essencial per a la modernitzacio i transformacioé de I'administracio.

En I'administracio promotora, la implantacié de cartes de serveis contribueix a estendre la cultura de
la participacio i de la incorporacio de les necessitats i expectatives dels usuaris del servei, aixi com del
seu grau de satisfaccio; orienta les actuacions cap als aspectes que els usuaris consideren més relle-
vants en relacié amb el servei, i, sobretot, suposa I'adquisicid publica de compromisos de qualitat en
la prestacio del servei.

Per als usuaris dels serveis i la ciutadania en general, les cartes de serveis reflecteixen I'esforg de I'orga-
nitzacio per ajustar-se a alld que els usuaris esperen i valoren; objectiva la qualitat dels serveis i informa
del grau d’assoliment dels compromisos assumits, i estableix canals de participacié en el disseny, la
produccid i la millora del servei, fet que denota una administracié propera i receptiva.

En definitiva, les cartes de serveis so6n un bon instrument per encarar el repte d’implantar en I’'adminis-
tracio un sistema de gestio de la qualitat orientat a la millora continua.
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