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Introduccio 1

La ciutadania demana una Administraci6 puUblica més
responsable, competent i amb una gestié basada en principis
de qualitat, transparéncia i participacié ciutadana, ética
professional i responsabilitat publica.

Aixi mateix, els ciutadans i ciutadanes, com a usuaris dels
diversos serveis que els hi faciliten les diferents administracions
publiques, tenen dret tant a conéixer els serveis que els hi
poden oferir, com a rebre'ls amb la qualitat exigible i participar
en la seva gestié.

Per aquesta rao la qualitat ha d’orientar la gestié i la prestacio
dels serveis publics, aixd implica una millora continua dels
serveis i un dialeg permanent entre expectatives i prestacions.
Aquest objectiu ha de ser abordat amb eines que facilitin la
gestié dels serveis a la ciutadania amb criteris d’eficiéncia,
evidenciant el bon govern del sector public.

Les Cartes Ciutadanes representen el compromis de qualitat
amb la ciutadania en la prestacio de serveis i, a més, promouen
la millora i optimitzaci6 dels processos interns de
I'Administracio.

Context de la guia

El Govern de les llles Balears ha volgut actualitzar la guia
metodologica existent per a I'elaboracié de Cartes Ciutadanes,
per adaptar-la al Marc Comu sobre les Cartes de Serveis en les
Administracions Publiques espanyoles, aprovada per la Xarxa
Interadministrativa de Qualitat en els Serveis Publics.

L’elaboracié del Marc Comu s’inicia al 2013 amb la formacio
d’un equip tecnic de treball conformat per diverses Comunitats
Autonomes. Al 2015 es publica el Marc ComU amb I'objectiu de
contribuir a la difusi6 de la Carta de Serveis, oferir un marc
interpretatiu comu a totes les administracions i proporcionar
una metodologia general per abordar la tasca d'avaluar-les,
verificant i mesurant la implantaci6 de les activitats
desenvolupades en les Administracions per a la consecucio
dels compromisos.
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Finalitats de la guia

Les finalitats d’aquesta guia son:

* Facilitar la implantacié del sistema de Cartes Ciutadanes a
I'Administracié de la Comunitat Autonoma de les llles
Balears.

+ Proporcionar tota la informacio rellevant de forma
estructurada i una metodologia d’elaboracio, seguiment,
actualitzacio i avaluacio de les Cartes Ciutadanes.

» Establir la coordinacié i coheréncia comunes a totes les
Cartes Ciutadanes de I'Administracié de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears, adaptant els mateixos
estandards de contingut de la informacid, estructura i imatge,
aixi com a la seva gesti6. Tot i aix0, atesa la pluralitat de
serveis de 'Administracié de la Comunitat Autonoma de les
llles Balears, no sempre es podran adoptar els mateixos
criteris a la totalitat dels serveis. Aixo exigeix les adaptacions
i els ajustaments necessaris cas per cas.

A qui va dirigida la guia?

Aquesta guia va dirigida a tots aquells organs, ens o entitats
publics de I'Administracié de la Comunitat Autonoma de les
llles Balears que elaborin realitzin el seguiment, I'actualitzacié o
I'avaluacié d’'una Carta Ciutadana.

Les Cartes Ciutadanes seran elaborades dintre dels
parametres indicats per la guia. Aquesta cerca, aixi, elaborar
una eina metodoldgica que proporcioni recolzament i orientacio
practica a 'Equip de Treball i als diferents responsables durant
tot el procés.
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En l'actualitat destaquen tres textos legals en relacié amb les cartes
ciutadanes, un estatal i dos autonomics:

Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la
informacio publica i bon govern.

Llei 4/2011, de 31 de marg, de la bona administracio i del bon
govern de les llles Balears (articles 25 i 26).

Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la
Comunitat Autonoma de les llles Balears.

Obligatorietat de les cartes ciutadanes

La Llei 4/2011, de 31 de marg, de la bona administracié i del bon
govern de les llles Balears, estableix, a I'article 26.2, que I'elaboracio
de cartes ciutadanes és obligatoria en els casos segients:

+ Totes les unitats o tots els centres que presten serveis en xarxa
han de disposar almenys d’una carta marc.

e Totes les unitats o tots els centres de més de 25 treballadors han
de disposar almenys d’una carta ciutadana.

 Tots el processos transversals entre [I'Administracio de la
Comunitat Autonoma de les llles Balears, les administracions
insulars i/o les administracions locals han de disposar d’'una carta
de tipus transversal o multiinstitucional

Objectiu d’aquest document

Aquest document forma part de les instruccions i guies
metodologiques que donen cobertura al compliment de
I’'hnomogeneitat i la coheréncia metodologica del procés d’elaboracio
de les cartes ciutadanes que estableix el Decret 37/2009, de 26 de
juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles
Balears (publicat el dia 9 de juliol).

L’article 5.2 d’aquest Decret determina que “la direcci6 general
competent en matéria de qualitat dels serveis ha de vetllar per
I’'hnomogeneitat i la coheréncia metodologica del procés d’elaboracio
de les cartes ciutadanes mitjangant I'aprovacié d’instruccions i la
divulgacié de guies metodologiques per elaborar-les, com també
prestant el suport técnic i de formacid necessaris al llarg del procés
d’elaboracio i tramitacié d’una carta ciutadana”.
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En aplicacio i compliment del que estableix el Decret 37/2009,
de 26 de juny, aquesta guia estableix les pautes de les activitats
que s’han de desenvolupar per a [lelaboraci6 de cartes
ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears.

Estructura de la guia

La guia s’estructura d’acord amb les diferents fases que s’han
de seguir per a la confeccié d’'una carta ciutadana, que van
des de la definicio del projecte i I'elaboracié de la carta fins a
l'actualitzacié d’aquesta. Cada fase inclou una seérie d’etapes
que s’han de dur a terme. Per facilitar el treball, la majoria
d’aquestes activitats s’acompanyen d’'un document o plantilla
que s’ha dissenyat per facilitar i homogeneitzar el procés
d’elaboracio de la carta.

A cada etapa s’assenyalen els objectius a assolir, les activitats
que cal dur a terme, els actors implicats i les plantilles de
treball. Si escau, també s’indicaran exemples, informacio
rellevant i informacié complementaria d’interés. La informacio
es representa amb les icones seglents:

Objectius a assolir a I'etapa mitjangant les
= diverses activitats que s’han de dur a terme.

- Activitats que ha de desenvolupar I'equip de
N‘ treball per aconseguir els objectius definits.

£é‘ Actors que hi intervenen.

A Plantilla de treball orientativa per facilitar les
tasques de I'equip de treball.

@ Exemple d’un cas real.

]
Gl Informacio rellevant a tenir en compte.

a Informacié complementaria.
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Concepte i tipologia de les Cartes Ciutadanes

El Marc Comu defineix una Carta Ciutadana com:

Les Cartes Ciutadanes, com a instruments de millora continua
dels serveis, son documents per mitja dels quals les
organitzacions publiques informen sobre els compromisos de
qualitat dels serveis que gestionen i presten, en resposta a les
necessitats i expectatives de ciutadans/es i usuaris/es i a la
demanda de transparéncia en l'activitat publica.

D’aquesta definicié es desprenen dos vessants de I'eina:

* Vessant externa: les Cartes Ciutadanes com a eina de
comunicacid, participacio i transparéncia, en tant que tenen
com a finalitat apropar I'Administracié a la ciutadania, que
exigeix una major transparéncia, facilitant I'exercici dels seus
drets permetent-los comparar el que poden esperar amb el
gue realment reben.

* Vessant interna: les Cartes Ciutadanes com a eina de
gestio de qualitat, en tant que fomenten la millora continua
en la prestacio dels serveis mitjancant el seguiment del grau
de compliment dels compromisos adquirits. Aix0 implica
I'establiment d'estandards de qualitat objectius i mesurables,
aixi com un sistema de monitoritzacié i seguiment que
permeti la implantacié de millores que redunden en una
major satisfaccié de la ciutadania amb els serveis publics.

Les Cartes Ciutadanes poden ser principalment de tres tipus:

1. Les Cartes Marc sbén cartes de minims de qualitat que
s'elaboren pels serveis que es presten mitjancant xarxes de
centres 0 a través d'un conjunt de dues o més oficines o
unitats. S'entén per xarxa un conjunt de dos o més centres,
oficines o unitats de treball que presten un mateix servei,
dependents o adscrites al mateix organ, ens o entitat.

2. Les Cartes de Serveis so6n cartes que estableixen els
minims de qualitat als qué s'ha dajustar un servei
determinat dins les iniciatives prévies de cartes marc o,
individualment, en el cas de no formar part d'una xarxa de
centres o d'un conjunt d'oficines o unitats.

3. Les Cartes de Compromisos sén cartes de servei
certificades o avalades per un organ extern acreditat a
aquest efecte.
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Contingut de la Carta

Les Cartes Ciutadanes han de ser reconegudes per
l'existéncia d'un element comuU a totes elles que les
diferencia de qualsevol altre tipus de document, els
compromisos de qualitat.

En estreta relaci6 amb els compromisos es troben altres
dos continguts rellevants, els serveis a que fan referéncia
la Carta i sobre els quals han de versar el compromisos
adquirits per l'organitzacid, i els indicadors que mesuren
el grau de compliment dels compromisos i ajuden a
l'organitzaci6 a coneixer els resultats de la seva gestié.

Aixi, els aspectes que representen el contingut
essencial de la Carta Ciutadana sén:

1. Relaci6 dels serveis prestats que s’han prioritzat. En
el cas de les Cartes Marc, els serveis homogenis que
presta el conjunt de la xarxa

L'establiment de compromisos de qualitat

3. Els indicadors, mesurament dels compromisos

N

A més, les Cartes Ciutadanes també han d'estar
integrades per assumptes de caracter informatiu que
aportin dades d’interés per a la ciutadania, que
constitueix el contingut formal, d’acord amb el que es
recull a la pagina 50 (etapa 9, redaccid): identificacié de
I'organ titular i descripcio dels objectius de I'drgan, i de la
xarxa en cas d’'una Carta Marc, persona responsable de
'elaboracié i la gesti6 de la carta ciutadana i del seu
equip; adreca, localitat, codi postal i telefon de les
oficines, seus i centre coordinador; sistema de queixes i
suggeriments: via telematica, telefonica i presencial, etc
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Metodologia per a I’elaboracié d’una Carta

Ciutadana

D’acord amb el referent metodologic que s’ha adoptat, les fases
del procés d’elaboracié d’'una Carta Ciutadana son:

-~

Inici del - Seguiment,
X : Elaboracid i : -
projecte i o Actualitzacio i
: o Aprovacio -
Diagnostic Avaluacio

Pla de Comunicacié
K Pla de Seguiment /

Les fases de “Inici del projecte i Diagnostic”’, “Elaboraci6 i
Aprovacio” i “Seguiment, Actualitzacio i Avaluacié” inclouen les
etapes segulents::

Etapa 2. Etapa 3 Etapa 4.
Etapa 1. Decisio Creacio6 de pa s. Formacio de

directiva I'Equip de Ie;;/ral‘::i?;;giz 'Equip de
Treball 9 Treball

Etapa 6. Etapa 7. Identificacié

Elaboracio6 del Pla GEE ] e Ees

S serveis i dels
de Comunicacio :
processos associats

Etapa 5. Definicié
del projecte

Etapa 10.
Aprovacio,
Publicaci6 i

Comunicacio

Etapa 8.
Establiment dels Etapa 9. Redacci6
compromisos

Etapa 12. Etapa 13. Etapa 14.

Etapa 11. Seguiment Procés Procés de re Avaluacio
k d’actualitzacio elaboracio externa

Contactes per a comentaris, suggeriments i
propostes de millora

Direccid General de Participacio i Transparéncia
C/ de I'Uruguai, s/n (Palma Arena), 07010 Palma
Telefon: 971178999

Es poden dirigir també les propostes mitjancant 'adreca
seguent: relacionsciutadanes@caib.es
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Inici i diagnostic del projecte

Etapa 1. Decisio directiva

El procés delaboracié d’'una Carta Ciutadana comencga quan
lalta direcci6 d’'un organ, ens o entitat decideix incorporar
aquesta eina de gesti6 de la qualitat a la seva organitzacio.

Objectiu

Impulsar un procés de canvi i dimplantacié d’un sistema de
gestié de qualitat de forma participativa i oberta.

Activitats

El procés de desenvolupament de la Carta ha de ser un procés
liderat pels maxims organs responsables de I'entitat, els quals
han d’intentar que sigui una activitat participativa i oberta.
Aquest procés implica les activitats seguents:

* Prendre la decisi6: el desenvolupament de la Carta s'inicia
en el moment en el qual un organ o una entitat de la
Comunitat Autonoma de les llles Balears decideix elaborar
una Carta.

» Contacte amb la direcci6 general competent en matéria
de qualitat: presa la decisi6 és recomanable que es
comuniqui a la direccié general competent en materia de
qualitat dels serveis l'inici del procés d’elaboracio de la
Carta.

* Informacié dels aspectes metodologics per part de la
direcci6 general competent en matéria de qualitat dels
serveis: un cop desenvolupada aquesta primera passa, la
direcci6 general competent en matéria de qualitat dels
serveis facilitara a I'drganisme o entitat que elabori la Carta
tota la informacié relativa a la metodologia d’elaboracié i
aprovacio de la mateixa.

Responsable

El/la titular de I'drgan, ens o entitat.

Resultats

la Carta

Fitxa de comunicacié d’inici de [I'elaboracié de

Ciutadana.
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Impulsar un procés
de canvi i
d’'implantacié d’'un
sistema de gesti6é de
qualitat

Decisi6 de la direccio
de I'drgan, ens o
entitat

Contacte amb la
direcci6 general
competent en
materia de qualitat

Titular de I'érgan,
ens o entitat

Fitxa de comunicaci6
d’inici d’elaboracié
de la Carta (Doc.1)

Rol dels Directius
responsables de les
Cartes

La Carta Ciutadana és
I'expressio del
rendiment d’'una
I'organitzacio i, per tant,
els seus liders, com a
responsables Ultims
haurien de ser els
encarregats d’'impulsar
el procés d’elaboracio,
d’actualitzacio, de
manteniment, de difusié
i del seguiment de
l'acompliment dels
compromisos i
indicadors establerts a
la Carta Ciutadana.
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FITXA DE COMUNICACIO D’INICI DE L’ELABORACIO DE LA CARTA
CIUTADANA

| N
% Document de treball nim. 1

Dades de I’entitat sol:licitant de |la Carta Ciutadana

Conselleria
Direcci6 . Ens/
Servei i
General Organisme
Definicié de I'entitat
(funcid/activitat)
Nom del/la responsable Nom del/la
o responsable de
de I'entitat:
Carta
Nom:
Carrec:
Persona de contacte:
Telefon
directe:
Email:
Abast: en cas d’una Carta Marc
indicar els centres, oficines o
unitats implicades
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Etapa 2. Creaci6 de ’Equip de Treball

La preparacié dels materials que formaran part del procés
d’elaboracié de la Carta Ciutadana requereix tant de
coneixements profunds sobre el servei i sobre la gestio
d’aquest, com d’habilitats per aplicar la metodologia i obtenir i
sistematitzar la informacié de manera util per al proposit de
redactar una proposta de Carta Ciutadana.

La constitucié de I'Equip de Treball persegueix aconseguir els
seguents beneficis per a l'organitzacio:

1. Contribuir a la participacié en les accions de millora de la
qualitat i l'increment de la cultura de la Qualitat en les
organitzacions.

2. Involucrar i motivar els empleats prestadors dels serveis
publics en accions tendents a la millora de la qualitat dels
serveis d'acord amb estrategies, valors i compromisos
recollits en la Carta de Compromisos amb la Qualitat de les
Administracions Puabliques espanyoles publicada per
'AEVAL al 2009.

Objectiu

Identificar el grup de persones encarregades de dur a terme el
desenvolupament de la Carta Ciutadana, definir les funcions
dels diferents rols i la planificacié del projecte.

Activitats

La constituci6 oficial del grup de treball es fa en una reunié a la
qual han d’assistir la persona responsable i altres integrants del
grup. En la primera reunié de treball, de la qual s’ha d’estendre
una acta, s’ha de fer la distribuci6 de tasques entre els
membres, s’han de fixar les normes que ha de seguir el grup i
s’ha d’establir un calendari de reunions.

Per tal de formalitzar la constitucié de I'Equip de Treball i deixar
constancia de qui son els membres, es considera adequat que
s’elabori un document que reculli la informacié basica de les
persones que formen part del grup, amb I'especificacio de les
dades de contacte i les responsabilitats que assumeix cada
una, que es pot adjuntar a I'acta de constitucié.

D’acord amb aquest document s’establira una matriu de
responsabilitats associada a cada una de les persones
integrants de I'equip, amb la finalitat d’identificar el seu rol i les
activitats sobre les quals té una funcié executiva. El resultat
d’aquest document servira de base per al desenvolupament de
totes les fases associades a I'execucio de la Carta.
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+ ldentificar el grup de
persones
encarregades del
desenvolupament
de la Carta
Ciutadana

e Constituir 'Equip de
Treball

* Planificar el projecte

* Elaborar la matriu
RACI

* Equip directiu
* Equip de Treball de
la Carta

» Fitxa de 'Equip de
Treball (Doc. 2)

* Matriu de
responsabilitats
(Doc.3)

Per a més informacio,
consultar la Carta de
Compromisos _amb la

Qualitat de les
Administracions

Publigues espanyoles
publicada per 'AEVAL
al 2009, apartat 2.1

“Constitucié de I'Equip
de Treball”.

El document per a
formalitzar la
constituci6 de I'Equip
de Treball pot ser la
mateixa acta de Ila
reuni6 de constitucio
oficial del grup.
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a L’equip també podra

comptar amb algun
membre de [Ientitat
responsable de qualitat
i, en el seu cas, amb

I'assistencia 0
'asessorament de la
direcci6 general

competent en matéria
de qualitat que pugui
requerir el  procés
d’elaboraci6 de Ia
Carta.

Funcions de PEquip

de Treball:

e Impulsar [
desenvolupar el
procés d’elaboracio
de la Carta en el
termini previst

» Sol-licitar els
recursos necessaris

* Remoure eventuals
obstacles

* Plantejar accions de
millora

» Establir estandards
de servei

Responsable

Responsable de la Carta.

Resultats

1. Creaci6 de I'Equip de Treball.

2. Matriu de responsabilitats dels membres de 'equip.

3. Document que reculli la informacié basica de les persones
gue formen part de I'equip.

4. Acta de la reunié de constitucié oficial de I'equip.

5. Planificaci6.
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Gl Composicié recomanada de ’Equip de

Treball

Responsable de la Carta: persona de la unitat que s’ha
d’encarregar d’impulsar i coordinar les activitats de treball
d’acord amb la metodologia proposada, entre les que
destaquen:

I. El procés d'elaboracio i disseny de la Carta, des de
la identificacié de I'Equip de Treball, fins a la seva
gestié, el contacte amb la direccid, la tramitacié
administrativa, la difusio interna i externa, etc.

Il. La participaci6é dels empleats en I'elaboracié

lll. Seguiment continu del grau de compliment dels
compromisos de qualitat

Persones de la unitat coneixedores del servei en el
seu vessant de procés intern i de tramitacio.

Persones de contacte amb les persones usuaries
implicades en la prestacio directa del servei.

En el cas d’elaborar una Carta Marc, 'Equip de Treball
també estara integrat per un nombre de persones
representatiu de la xarxa d’actuacié de la Carta. S'hauran
de tenir en compte els segients factors:

I. Que al manco siguin presents un % de
representants de la xarxa desplegada a nivell de les
llles Balears

Il. Que l'equip estigui representat per persones que
tinguin processos homogenis a tota la xarxa

Ill. Que tinguin un coneixement i experiencia previa
damunt els serveis i processos de la xarxa
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FITXA DE L’EQUIP DE TREBALL DEL PROJECTE

| N
% Document de treball nim. 2

Dades dels membres de Equip de Treball

Lloc de Responsabilit EXperié.n,cia/
Carrec Nom/noms treball at dins Teléfon | Email Formacio en
o I'equip Qualitat*

Responsable
de la Carta

Persones de la
unitat
coneixedores
del servei

Persones de

contacte amb
les persones

usuaries

Membre de
I'entitat
responsable de
qualitat
Representants
dels centres
integrants de la
xarxa (nomeés
per les Cartes
Marc)

* | ’experiéncia i formacié en qualitat es valorara segons una graduacié de I'l al 5 d’acord
amb els seguents criteris:

1. No té experiéncia en qualitat i no ha rebut cap curs

2. Té menys d'un any d’experiencia en qualitat i/0 ha rebut algun curs de formacio
relacionada

3. Té més d’'un any d’experiéncia en qualitat, independentment de si ha rebut algun curs
de formacio relacionada

4. Té més d’'un any d’experiéncia en qualitat i ha rebut diversos cursos de formacio de
gualitat incloent formacio en Cartes Ciutadanes

5. Té més d'un any d’experiéncia en qualitat, concretament en elaboracio i gestio de
Cartes Ciutadanes, i ha rebut diversos cursos de formacio relacionada
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MATRIU RESPONSABILITATS DELS MEMBRES DE L’EQUIP

%

Document de treball nim. 3

Matriu de responsabilitats dels membres de I'’equip

1 2 3 4 5

(Nom membre de
l'equip)

(Nom membre de
l'equip)

(Nom membre de
l'equip)

(Nom membre de
l'equip)

(Nom membre de
l'equip)

Comunicar als
directius
I’evolucio del
projecte

Elaborar la
definicio del
projecte

Coordinar les
tasques de
I’Equip de Treball

Convocar I'equip

Assessorar
I’equip sobre
aspectes técnics

Dotar I'equip de
coneixements en
matéria de
qualitat

Aportar I'opinié
dels usuarisi la
ciutadania

1. Responsable de la
Carta

2. Persones de la
unitat coneixedores
del servei

3. Persones de contacte 4. Membre de

amb les persones
usuaries

5. Representants dels centres

I'entitat responsable integrants de la xarxa (només
per les Cartes Marc)

de qualitat
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Etapa 3. Avaluacio6 de I’organitzacié

Aguesta etapa ajuda a 'Equip de Treball a coneixer I'estat de
I'organitzacié. Si l'organitzacié ha estat avaluada pel sistema
d’avaluacié CAF recentment, no sera necessari realitzar-la.

Objectiu

Determinar el grau de maduresa de l'organitzacié que ens
permetra saber, paral-lelament, el nivell dels compromisos que
aquesta pot aconseguir.

Activitats

Per a realitzar aquest analisi s’ha de respondre un questionari
de maduresa organitzativa. La resposta a aquest qiestionari
situara 'organitzacié en un nivell de maduresa que respongui a
una tipologia de compromisos assumibles a les Cartes
Ciutadanes. Es a dir, cada grau de maduresa implica un tipus
de relaci6 més o menys propera a les necessitats dels seus
serveis i, per tant, més o menys exhaustiva en el nivell dels
compromisos assumibles a les Cartes.

El glestionari reuneix les caracteristiques indicades perque,
mitjancant una assignacié de respostes realista i sincera,
permeti a I'organitzacio saber en quin punt del procés es troba.
Aixi es realitzaran preguntes referents als segtients temes:

* El lideratge de l'organitzacio i la definici6 d’estratégies i
plans.

» Els processos per a la prestacié dels serveis.
» L’orientacio al ciutada i la medicid de la seva satisfaccio.
» La capacitat de millora continua.

« La comunicacio.

El resultat d’aquest diagnostic sera clau per a determinar les
necessitats formatives en matéria de qualitat dels membres de
'Equip de Treball i haura de ser comunicat de forma interna a
tot el personal de I'organitzacio.

Responsable

L’Equip de Treball.
Resultats

Questionari d’avaluacio.
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» Determinar el grau
de maduresa de
I'organitzacié

e Analitzar la
maduresa de
I'organitzacié a
través d’'un
guestionari

Equip directiu
* Equip de Treball de
la Carta

* Questionari
d’avaluacio (Doc. 4)

Per a [l'elaboracido de
'analisi de la maduresa

de I'organitzacio,
I'érgan, entitat o ens
gestor de la Carta

pordra sol-licitar I'ajuda
de la direccid general
competent en matéria
de qualitat.
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QUESTIONARI D’AVALUACIO

| N
% Document de treball nim. 4

BLOC 1

Lideratge de l'organitzacio i definicié d'estratégies i plans

Existeix en la seva organitzaci6é una planificacié que, impulsada Si NO
per la direcci6 de I'drgan, defineixi accions i objectius a assolir?

En qué consisteix?

Processos per ala prestacié de serveis

Els processos i/ o serveis de l'organitzacié estan clarament .
. - Sl NO
identificats?

On es troben identificats?

Orientaci6 a la ciutadania i estudis de satisfacci6

L'organitzacié en la qual voste treballa detecta d'alguna manera
C les necessitats dels destinataris dels seus serveis i mesura Sl NO
periddicament el seu nivell de satisfaccio?

Quines eines s’utilitzen?

Capacitat de millora continua

Hi ha mesuraments / indicadors dels resultats dels processos o .
L ) N Sl NO
activitats desenvolupades per I'organitzaci6?

Qui és el/la responsable?

Comunicacié

Hi ha algun canal de comunicacio entre la ciutadania destinatatia Si NO
dels serveis prestats i l'organitzacio?

Quins canals?
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QUESTIONARI D’AVALUACIO

En cas d’haver contestat afirmativament al BLOC 1, contestar al BLOC 2

BLOC 2

Lideratge de I'organitzaci6 i definicio d'estratégies i plans

Puntuaci6 1

Puntuaci6 2

Puntuaci6 3

Els directius /responsables
desenvolupen una politica
o0 estratégia de millora dels
serveis?

Hi ha iniciatives de
millora que es
realitzen sobre la
marxa, segons

les necessitats

Nomeés es realitzen
projectes de millora
per processos i serveis
especifics

Si, es desenvolupen
projectes que se
centren en les
necessitats dels
Destinataris/ies del
servei

Hi ha algun referent de
qualitat en la seva
organitzacio?

No

Si, ocupa un carrec
intermedi

Processos per ala prestacié de serveis

Si, ocupa un carrec de
directiu

Puntuacié 1 Puntuaci6 2 Puntuacié 3
Es revisen i avaluen S'avaluen i revisen tots
Es dissenyen, avaluen No es tenen alguns processos, tot i |els processos,

ISO 9001 o adopta
models de excel-léncia en
la gestio de la qualitat?

Orientaci6 a la ciutadania i estudis de satisfacci6

i revisen els processos de |[competéncies sobre |que no especialment aquells
treball per a la prestacié | el disseny dels necessariament els enfocats a la ciutadania
dels serveis? processos enfocats a la a la prestacio dels
ciutadania serveis
Tots els processos
. L s'actualitzen i
Els procediments de Només s'han )
comuniquen per
treball No documentat alguns .
. ) adaptar-los als canvis
estan escrits? procediments .
(especialment els de la
prestacio de serveis)
Esta la seva organitzacio Si, alguns processos .
o ; Si, tots els processos
0 part dels seus estan certificatsi/ o o :
o estan certificats i/ o
processos certificats en avancant en la
No amb un model de

implantacio d'algun
model de gestid de
qualitat

gestio de
qualitat implantat

analitza de forma
sistematica i periodica per
tal d'incorporar accions de
millora?

de la ciutadania /
usuari

Puntuaci6 1 Puntuaci6 2 Puntuacio 3
El nivell de satisfaccio P .
. . . Si, hi ha mecanismes
dels destinataris dels No es recull ni .
. . . , . estandarditzats
serveis es mesura i mesura la percepcié | S'analitza de

manera esporadica

d'analisi de les
necessitats i satisfaccio
del destinatari/a del
servei

Es desenvolupen
sistemes i procediments
que permetin gestionar les
queixes i suggeriments i
contestar les preguntes
que es formulin

oferint respostes?

No es recullen les
queixes i
suggeriments

dels destinataris/ies
del servei

Es recullen les queixes
i suggeriments i
s'ofereixen respostes a
la ciutadania

Es recullen les queixes
i suggeriments,
s'analitzen i s'utilitzen
com a font d’'informacio
per a la millora
continua
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QUESTIONARI D’AVALUACIO

BLOC 2

Capacitat de millora continua

Puntuaci6 1

Puntuaci6 2

Puntuacié 3

S'han desplegat
objectius i indicadors

No hi ha objectius

Hi ha objectius i

Els objectius
s'assoleixeni el

: S de indicadors pero els
associats als serveis i . A . resultat dels
) millora ni indicadors | resultats no sén bons | . . . .
s’avaluen els resultats de ! ) indicadors ésboi/o
associats 0 no s'avaluen

I'organitzacio? sostingut

Només s'emprenen | S'obren accions Com a consequeéncia

accions per correctives, de l'analisi de les
S'impulsen accions de solucionar preventives i de incidéncies i dels
millora per a la prestacié | incidéncies o millora en cas que es | indicadors,

detectin desviacions
durant la prestacio
dels serveis

s’emprenen d'una
forma sistematica
accions de millora

del servei? problemes puntuals
en la prestacio dels

serveis

Comunicacié

Puntuaci6 1 Puntuaci6 2 Puntuaci6 3

Si que hi ha
mecanismes
regularitzats que
incentiven el didleg
amb els
destinataris/es

Hi ha algun canal de
comunicacio per
proporcionar als
destinataris informacio
apropiada i fiable sobre
la prestacio del servei?

Les comunicacions
es realitzen d'una
manera informal

No hi ha cap tipus
de comunicacio

No hi ha canals o
fonts formals de
comunicacio; tot es
realitza de manera
informal

S'utilitza informacié del
personal, procedent de
diverses fonts de
l'organitzacio, per a la
millora dels serveis?

Es promouen accions
de millora derivades
dels suggeriments o
opinions del personal

Hi ha mecanismes
formals que
incentiven el dialeg

Suma de la puntuacié per columna

Puntuacio 1 Puntuacio 2 Puntuaci6 3 TOTAL

Ha d'atorgar:

* 1 punt a cada creu pertanyent a la columna 1

* 2 punts a cada creu pertanyent a la columna 2

* 3 punts a cada creu pertanyent a la columna 3

Resultat:

A. Puntuaci6 entre 11 i 18: els compromisos establerts seran de dos tipus:

« Compromisos assumibles en l'actualitat.
+ Compromisos assumibles amb un procés de minim esforg.

B. Puntuacio entre 19 i 25: els compromisos es limiten a tots el processos de treball vinculats al
servei, ja que la unitat ja ha comengat a realitzar processos de millora interna. S’han de
solucionar petites diferéncies.

C. Puntuacio superior a 26: els compromisos assumits seran de tipus garantista i es podran
plantejar aspectes compensatoris en cas d’incompliment dels compromisos, al mateix temps
gue es desenvolupen processos de millora continua.

* Font: “Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracién”, de la Generalitat Valenciana.

L € € ¢
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Etapa 4. Formacio de Equip de Treball

Objectiu

Formar els membres de I'equip en metodologies, técniques i
eines necessaries per a dur a terme les seves funcions.

Activitats

Una vegada realitzat I'analisi de la maduresa de l'organitzacio i
identificats els membres i rols que han de desenvolupar els
integrants de [l'equip, és Iimprescindible oferir sessions
formatives als membres perquée es familiaritzin amb els
aspectes que envolten la posada en marxa duna Carta
Ciutadana.

En aquest sentit, el contingut de la formacié sera al voltant de
conceptes com ara:

» Conceptes basics de qualitat.
*  Qué son les Cartes Ciutadanes.

* Les Cartes Ciutadanes des de la perspectiva de gestié de
qualitat.

* La metodologia de Cartes Ciutadanes de la CAIB.
» Eines basiques per a la millora dels serveis.

Aguestes sessions formatives seran impartides per la direccio
general competent en matéria de qualitat o per persones
expertes en la materia.

Responsable
Direcci6 general competent en matéria de qualitat.
Resultats

Formaci6 de I'Equip de Treball.
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Formar els membres
de l'equip en
metodologies,
tecniques i eines de
gestié de cartes

Oferir sessions
formatives

Direcci6 general
competent en
materia de qualitat
Equip de Treball de
la Carta
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Elaboracio i Aprovacio de la

Carta

Etapa 5. Definici6 del projecte

L'elaboracié d'una Carta Ciutadana és la culminacié d'un
projecte que pretén aconseguir un determinat resultat, que es
desenvolupa dins uns terminis concrets, segueix unes
determinades fases i en el qual intervenen una pluralitat
d’actors. Per tal de facilitar la identificacié d’aquests elements i
la seva planificacid, s’ha de definir aquest projecte en un
document que sera el punt de partida.

Objectiu

Definir el projecte d’elaboracié d’'una Carta en un document
consensuat que marqui les pautes de treball que s’hauran de
dur a terme.

Activitats

El document de definicié del projecte ha de fer referencia, com
a minim, als apartats seguents:

* Objectiu. De manera genérica, explicar l'objectiu que es
pretén assolir amb 'elaboracié de la Carta Ciutadana.

* Termini. Data d’inici (tindra lloc amb la primera reunié de
'Equip de Treball, en la sessi6 de nomenament dels
membres integrants) i de previsié6 d’acabament del projecte
(un cop publicada la Carta). La durada del procés
d’elaboracié d’'una Carta Ciutadana dependra de mudiltiples
factors: del servei, de la maduresa organitzativa (si es
treballa amb quadres de comandaments i es disposa
d'indicadors de gesti6, si es fan enquestes de satisfaccio,
etc.), de la disponibilitat del personal, etc. i, per tant, no és
generalitzable.

» Abast. Delimitar 'ambit al qual s’aplicara la Carta Ciutadana.

+ Metode de treball. Sempre s’acord amb el que estableix
aquesta guia, s’ha de definir el sistema de treball que cal
seguir, el ritme de treball de I'equip, i especificar si es preveu
la incorporacié eventual de terceres persones (experts,
usuaris,etc.).

* Planificacié del projecte. Cal realitzar un pla de treball
(calendaritzacié) tenint en compte els terminis establerts,
amb l'especificacié del temps dedicat a cadascuna de les
activitats previstes i les persones que s’hi implicaran.
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» Definir el projecte

d’elaboracié d’'una
Carta en un
document
consensuat

e Cumpliment de la

fitxa de definicié del
projecte

* Equip de Treball

» Fitxa de definici6 del

projecte (Doc. 5)

En el cas d'una Carta
Marc, s’haura
d’elaborar un  Unic
document de definicié
del projecte per a tots
els centres, oficines o

unitats. A més, a
l'apartat d’abast del
projecte, s’haura de

detallar el nom de tots
els centres integrats a
la Carta.
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Recursos. Especificar els recursos necessaris per
desenvolupar el projecte. Cal especificar si s’ha de contractar
personal extern, de quins mitjans materials es disposa, etc..

Responsable

L’Equip de Treball.
Resultats

Document o fitxa de definicié de projecte.

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles ' € € 4
Balears



FITXA DE DEFINICIO DEL PROJECTE*

| N
% Document de treball nim. 5

Objectiu

Termini (Incici — previsio finalitzacié)

Abast

Métode de treball

Planificaci6 del projecte / Calendari **

Recursos

* Explicacio per emplenar aquesta fitxa a la pagina 24 i 25 d’aquesta guia.
** Es podra adjuntar un cronograma/calendari del projecte
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Realitzar una
comunicacioé interna i
externa durant tot el
procés

Establir les bases
del Pla de
Comunicacié

Equip de Treball

Pla de Comunicacié
(Doc. 6)

El Pla haura d’incloure
dos tipus d’actuacions:

Comunicacioé
interna: dirigida a
les persones que
intervenen en la
prestacio dels
serveis directa o
indirectament.
Comunicacioé
externa: dirigida a

totes les persones
usuaries dels
serveis.

En el cas d'una Carta

Marc,
interna

la comunicacié
la duran a

terme cadascun dels
responsables de cada
centre, oficina o unitat

dintre de

les seves

respectives
organitzacions.

Etapa 6. Elaboraci6 del Pla de Comunicacio

Es imprescindible comptar amb un Pla de Comunicacié que
asseguri el coneixement de les Cartes i, al mateix temps, faciliti
la participacio ciutadana en la gestio dels serveis publics.

La comunicacié juga un paper fonamental en donar a coneixer
no només el que fa l'organitzacid, sind també com ho fa, de
manera que la comunicaci6 s'ha dincorporar en cada
programa, projecte o accid desenvolupada des de les

administracions amb la finalitat d'informar i fomentar la
transparéencia.
D’acord amb el Marc Comu [lexisténcia de les Cartes

Ciutadanes es comunicara d’acord amb les seglients maximes:

1. La comunicacié interna ha de coérrer paral-lela a tot el
procés d'elaboraci6 i gestio de les Cartes Ciutadanes, i s'ha de
produir des de la presa de la decisié de I'elaboracio de la Carta,
fins al seu seguiment i avaluacié continua. Quant a la
comunicacié externa, aquesta, encara que es dissenya en
aquesta etapa, es realitzara quan la Carta Ciutadana s’hagi
aprovat de forma definitiva.

2. La comunicacio, tant interna com externa, ha de ser
bidireccional, a més de transmetre informacié, ha d'aconseguir
involucrar, fomentar la participacid, motivar i mobilitzar els
treballadors cap als objectius fixats, que han de ser compartits i
interioritzats, aixi com la participacié de la ciutadania a través
dels mecanismes que s'estableixin.

3. La comunicacié s'ha de fer a diferents nivells: per una
banda, I'ha de realitzar la unitat responsable dels serveis
objecte de la Carta Ciutadana dirigint-se tant als seus usuaris
com al personal que els presta i, a més, sha de fer amb
caracter institucional, liderada per la unitat competent en
materia de qualitat, el que facilitara la comunicacio del sistema
de Cartes Ciutadanes de I'Administracio i, en consequliéncia, de
totes les Cartes que l'integren.

Objectiu

Disposar de la implicacié del personal en la implantacio de la
Carta i incrementar-ne la viabilitat i I'efectivitat i donar a
coneixer als ususaris els objectius i continguts de la Carta
aprovada.

L € € ¢

Balears




Activitats

1) Dissenyar i elaborar el Pla de Comunicacio tant a nivell
intern com extern

El Pla de Comunicaci6é suposa identificar, sintetitzar i
temporalitzar les actuacions que es duran a terme. Per aixo0 el
Pla haura de respondre a varies preguntes:

* Quins s6n els objectius? Identificar els objectius que es
volen assolir tant a la vessant interna com a la vessant
externa. A continuacié es destaquen els seguents:

Comunicacié Externa

Comunicacié Interna

Impulsar les Cartes Ciutadanes i Donar a coneixer els serveis que
una cultura de millora continua i presta l'organitzacio
d'excel-lencia en l'organitzacio

Difondre I'existéncia de les Cartes Ciutadanes.

Donar a coneixer els compromisos de qualitat que assumeix I'organitzacio
en la prestacié dels seus serveis

Informar sobre els drets de la
ciutadania en relacié als serveis
prestats

Fomentar la motivacié i participacié | Faciltar a la ciutadania la
dels empleats publics en participacié en l'organitzacio
I'elaboracio i gestié de les Cartes
Ciutadanes.

Presentar els resultats del seguiment i I'avaluacio.

Identificar les arees de millora per al compliment dels compromisos i la
millora dels serveis.

Potenciar i coordinar els canals de comunicacio

* Font: Marc Comu sobre les Cartes de Serveis en les Administracions
Publiques espanyoles

« A qui va dirigit? Es imprescindible identificar clarament els
destinataris dels objectius de la comunicacié, cercant per a
cada grup de destinataris, les actuacions meés idonies per fer
una comunicacio efectiva.

* Quin es el missatge? Els missatges han de resumir
'esséncia de la Carta Ciutadana i han de ser simples,
concrets i rellevants per a cada grup de destinataris. Han de
transmetre els missatges seguents:

1. Informacié sobre el contingut de la Carta: es detallara
de forma clara i senzilla per a la ciutadania.

Q La comunicacié externa
haurda de contemplar
dos tipus d’actuacions:
1. Informar sobre els

compromisos  de
qualitat que s’han
assumit amb la
Carta i dels seus
resultats.

2. Canalitzar la
participacio
ciutadana en la
gesti6 publica a
través de la
implantacio de
canals oberts.
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2. Millora del servei: les Cartes possibiliten la revisié
sistemica dels processos interns i potencien la millora
continua dels serveis.

3. Participacié: les Cartes representen un canal de
comunicacié entre les administracions i la ciutadania.

* Quines eines es disposen? Per poder escollir el canal de
missatge s'han de valorar els avantatges i desavantatges
de cadascun, prestant atenci6 al grup de destinataris a qui
va dirigit. Les principals eines de comunicacio son:

Canal Comunicacié Interna Comunicacié Externa
Manual de benvinguda, Notes, articles de premsa
notes internes
Grups de debat interns Jornades, congressos,

forums, seminaris
Personal
Activitats de  formaci6,
jornades
Reunions de treball,
seguiment i coordinacio
Revists corporatives, documents divulgatius
. taulell d’anuncis Cartells informatius
Papereria
Publicacions: memories,
informes
Intranet Pagina web
Bustia de comunicacions Rotols, pantalles TV
Electronics
Forums o xats Bolleti Oficial
Xarxes socials
Telefonic Teléfon d'informacié

* Font: Marc Comu sobre les Cartes de Serveis en les Administracions
Publiques espanyoles

* Quines accions es duran a terme? Després de la definicio
dels punts anteriors, es seleccionaran les accions.

Responsable

L’Equip de Treball.
Resultats

Pla de Comunicacio.
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DEFINICIO DEL PLA DE COMUNICACIO

Document de treball nim. 6

Activitats del Pla de Comunicacio

Fase Activitats

Exemple: publicacio a la intranet, notes internes, emalils,

Decisi6 directiva 1 .
reunions

Creacio de I’Equip de Exemple: publicacio a la intranet, emails, notes internes,

Treball reunions
Analisi de la maduresa 3 Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
de l'organitzaci6 reunions
- Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
Formacio 4 .
reunions
S . Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
Definicié del Projecte 5 .
reunions
Elaboracié del Plade 6 Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
Comunicacio reunions
Descripcié dels 7 Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
serveis i processos reunions
Establiment dels 8 Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
compromisos reunions
L, Exemple: publicacio a la intranet, email, notes internes,
Redacci6 9 .
reunions
Aprovacio, publicacio i 10 Exemple comunicaci6 interna: tauler d’anuncis, emalil
difusié Exemple comunicacié externa: premsa, xarxes socials, web

Exemple comunicaci6 interna: publicacié dels resultats de
Seguiment 11 seguiment a la intranet
Exemple comunicacio externa: publicacio a la pagina web

Exemple comunicaci6 interna: tauler d’anuncis, email

Procés d’actualitzacié 12 BN ) )
Exemple comunicacié externa: premsa, xarxes socials, web

Procés de re 13 Exemple comunicaci6 interna: tauler d’anuncis, email
elaboraci6 Exemple comunicacié externa: premsa, xarxes socials, web

Exemple: publicacio dels resultats de l'avaluacié a la pagina

Avaluacio externa 14
web
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Etapa 7. Identificacié i descripcio dels serveis i

dels processos associats

Un dels elements clau pel desenvolupament de la Carta és la
identificacié de tota la informacié sobre el serveis objecte de la
mateixa. Aquest pas té una importancia vital perquée
proporciona una veritable transparéncia a la ciutadania sobre
quina és la funcié de I'entitat. A més, aquesta etapa és la base
per a I'establiment dels compromisos.

En primer lloc, és necessari distingir entre una doble
perspectiva, externa i interna, en la descripcio dels serveis:

* Externa: els serveis que s’han d’incloure a la Carta
Ciutadana han de tenir com a destinatari I'usuari i, per tant,
s’han de descartar aquells serveis enterament interns.

* Interna: a '’hora de descriure els serveis, s’han de tenir en
compte les condicions internes de l'organitzacio per a la
prestacid del servei, per tal de garantir que la Carta pugui
ser utilitzada com a eina de gesti6 de la qualitat. Aixi,
'analisi del procés de prestacié del servei ajuda a entendre
el seu funcionament i a identificar les possibles debilitats del
sistema.

Objectiu

Identificar tota la informacio sobre el servei objecte de la Carta i
els elements clau per desenvolupar-la.

Activitats

1) Descriure els serveis: I'Equip de Treball completara un
cataleg de serveis en el que es detallaran les
caracteristiques de cada un. Es descriuran de forma clara i
resumida, facilitant la comprensio per part dels usuaris.

Es important tenir present en tot moment quins son les
persones destinataries dels serveis per tal d'evitar incloure
actuacions que siguin enterament internes. Per aixo resulta
fonamental establir, individualment per a cada servei, qui
és el “client" i poder descartar aixi tota actuacié el
destinatari final de la qual no sigui l'usuari del servei.

Daltra banda, s’hauran d’identificar també aquelles
persones i organismes que intervenen en la prestacio del
servei: tant el personal que participa de manera directa en
la prestaci6 com altres actors que no formen part de
l'organitzacido, com ara proveidors externs o altres
organitzacions implicades.

Per a més ajuda, es podra utilitzar com a guia el Doc. 7.
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Contextualitzar els
serveis i descriure’ls

Informacié de
context

Identificar i descriure
els serveis
Identificar i descriure
els processos

Equip de Treball
Personal implicat en
la prestacio del
servei

Fitxa definici6 del
servei (Doc. 7)
Matriu de seleccio
de serveis (Doc. 8)

Un cataleg de serveis
€s un inventari de la
relacié dels serveis que
una unitat prestadora
ofereix a la ciutadania
en I'ambit de les seves
competencies

La redacci6 dels
serveis sera clara i
resumida, per exemple:
‘proporcionar

informaci6 de forma
telematica i a través de
les xarxes socials,
recepcionar i tramitar
queixes i suggeriments”

L € € ¢



@

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles

En el cas d'una Carta

Marc, 'Equip de
Treball haura de
identificar i prioritzar
aquells serveis que

siguin compartits per
tots els centres,
oficines o unitats.

Un procés és una
sequéncia d’activitats
orientades a generar un
valor afegit sobre una
entrada per aconseguir
un resultat o sortida
que satisfaci els
requeriments de les
persones usuaries.

No s’ha de confondre
amb procediment, que
seria I'especificacio de
la manera de dur a
terme un procés.

Per a més informacio
vegeu el Manual per a
la__implementaciéo _del
sistema _de gestid per
processos de la
Comunitat __ Autdonoma
de les llles Balears.

2)

3)

Prioritzar els serveis: moltes organitzacions publiques
tenen a disposicioé dels ciutadans i ciutadanes una relacié
de serveis molt amplia i incloure'ls tots podria suposar un
excés d'informacié que entorpis la possibilitat d'aconseguir
un document agil. Aixi, és necessari realitzar una tasca de
prioritzacié prévia que, utilitzant variables com el nombre
d’'usuaris, el volum de gesti6 o la rellevancia per la
ciutadania, permeti recollir un nombre moderat de serveis
principals.

Identificar i descriure els processos: aquesta activitat no
resulta obligatoria per I'elaboracié de la Carta Ciutadana |,
per tant, dependra de la decisi6 de [Iorganitzacio
responsable. En tot cas, es recomana la seva realitzacio
per tal de millorar la qualitat dels serveis que es presten.

L’Equip de Treball s’hauria de centrar en la descripcié dels
processos clau per produir el servei. Els processos objecte
de la Carta Ciutadana son els processos clau i no tots, sind
els que afectin directament a les persones usuaries o hi
estiguin en relacio.

L’'analisi dels processos és important perqué ajuda a
'analisi dels serveis i permet introduir-hi millores.

Responsable

L’Equip de Treball.

Resultats

Llistat de serveis prioritzats.

Analisi de processos (recomanable).
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FITXA DE DESCRIPCIO DEL SERVEI

| N
% Document de treball nim. 7

DEFINICIO DEL SERVEI

Nom del servei

Descripcio

Unitat responsable

Unitats implicades

Persones destinataries

Altres parts implicades

Canal de prestacio Presencial | Telefonic | Telematic Altres

Activitats que es realitzen

Com s’ha de sol-licitar el servei

Requisits

Documents que cal aportar

On cal adrecar-se

Horari

Temps mitja de la tramitacio

Cost per a l'usuari

Altra informaci6 d'interés
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MATRIU DE SELECCIO DE SERVEIS

| N
% Document de treball nim. 8

MATRIU DE SELECCIO. AVALUACIO DE L’ORGANITZACIO

Prioritzar els serveis en funcié de:

* Rellevancia o impacte per al ciutada: el nombre d’usuaris, el volum de gestié o la rellevancia
per la ciutadania, etc.

+ Us per part de 'Administracié: definir la importancia del servei pel funcionament intern de
I‘organitzacio, ens o entitat.

Valorant amb un 1 si es considera un aspecte lleu, 2 moderat i 3 fort.
Us per part de Rellevancia per al

Serveis TOTAL

I’Administracio ciutada

1(Lleu) - 2(Moderat) - 3(Fort)
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Etapa 8. Establiment dels compromisos

Aquesta etapa es divideix en tres subetapes que es poden
considerar de forma diferenciada:

» Detecci6 de les expectatives dels usuaris i factors de
qualitat.

» Diagnostic dels nivells actuals de prestacio.

» Definici6 dels compromisos.

Detecci6 de les
T expectatives dels
usuaris i factors de

e . . . qualitat
Una comunicacio fluida i eficient entre la ciutadania, quan és

client d’'un determinat servei de I'Administracié Publica, i la
propia Administracid, garanteix una millor prestacié dels
serveis.

e Analitzar les
necessitats i
expectatives

e Determinar els

Com a prestadora de serveis, I'Administracio publica ha de ser factors de qualitat

capac d’adaptar I'oferta a les expectatives de la ciutadania, que
varien durant el temps, i adequar-la a les seves necessitats
també canviants.

Equip de Treball
Personal de
contacte amb les
persones usuaries

2-8.

Aixi, ha de disposar dels canals de comunicacié que consideri
oportuns per tal d’'incorporar la veu de la ciutadania.

_ . _ o _ b« Questionari
L’estudi de les expectatives dels usuaris, determinara a quins orientatiu (Doc. 9)
atributs de cada servei concedeixen mes rellevancia i, per tant, « Fulla resum
quin tindra meés impacte quan es fixi el seu compromis de conclusions Focus
qualitat. Group / Questionari

(Doc. 10)

 |dentificaci6 dels
factors de qualitat
(Doc. 11)

En definitva, amb la detecci6 de Iles

s’aconsegueix:

expectatives

« Definir i adequar el servei a les expectatives i necessitats
dels usuaris i de la ciutadania.

» Donar rellevancia als atributs del servei que son predictius

d’'un grau de satisfaccio elevat. L.
9 La pagina web la de

CAIB té disponible un
apartat de Queixes,

suggeriments i
sol:licituds d'informacio

* Objectivar les variables que incideixen en la valoracio i la
percepcio de la qualitat del servei.

Objectiu

Conéixer quines son les necessitats i expectatives de les
persones usuaries.
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model SERVQUAL

h és un questionari
d’avaluacio de la
qualitat que utilitza cinc
dimensions: fiabilitat,
capacitat de resposta,
seguretat, empatia i
elements tangibles.
Mesura el gap existent
entre el que el client
espera de l'organitzacio
amb el que percep del
servei. Aixi es facilita la
realitzaci6 d’accions de
millora.

En cas de detectar com
a insuficients els canals
de comunicacio
utilitzats, es poden posar
en marxa altres com:

a. Questionari de

satisfaccio: el
guestionari, com a
metodologia  per a
recaptar  l'opini6  de
lusuari del servei, és

una eina que parteix de
la premissa de dissenyar
'enquesta adequada en
funcio de les necessitats
de l'organitzacio i de les
caracteristiques dels
usuaris. Es proposa un
questionari orientatiu.

b. Focus Group:
técnica d’investigacio
dirigida, que permet

seleccionar el perfil de
les persones assistents,
el tema de la reunid, la
gestio del temps eficag i
garanteix la utilitat de la
informacio recollida
practicament en la seva
totalitat (al no permetre
divagar).

Activitats

1) Detecci6 de les expectatives dels usuaris:

En aquesta etapa es preveu obtenir tota la informacié
disponible en l'organitzacié que hagi estat generada per
alguns dels canals d’analisi o per altres que siguin
especifics del servei o de 'Administracid que I'engloba.

Per analitzar quines sén les necessitats i expectatives dels
usuaris, el grup de treball pot utilitzar diverses técniques
com ara: entrevistes al ciutada, ciutada anonim, queixes i
suggeriments, model SERVQUAL, etc.

El grup de treball ha de seguir I'esquema de treball
seguent:

1.

Obtenir tota la informacid6 disponible en
I'organitzacié que hagi estat generada per alguns
dels canals citats, o per altres existents que siguin
especifics del servei o de [I'Administracio que
'engloba. Aix0 és, coneixer i disposar de tots els
estudis qualitatius o quantitatius que s’hagin fet
durant el darrer any, o durant els darrers 6 mesos,
en funci6 del volum d’informacié que hi hagi
d’aquest tipus.

Identificar els canals que s’han de posar en marxa:
el grup de treball pot detectar la insuficiencia dels
canals de comunicaci6é entre organ i ciutadania. En
paral-lel, i durant el transcurs del projecte, es
decidira sobre la implementacié de nous canals per
recollir les expectatives.

Interpretar qué i com espera la ciutadania que siguin
els serveis: a partir de la informacié recollida en el
primer pas, i dels canals opcionalment establerts en
el segon pas, s’han d’analitzar les percepcions de la
ciutadania usuaria de I'organ.

La valoraci6 de la ciutadania sobre la importancia que

concedeixen

cadascun

a cadascuna daquestes expectatives en
dels serveis que es presten determinara a quin

atribut de cada servei la ciutadania concedeix més rellevancia i

en el qual,

per tant, I'entitat tindra més impacte quan fixi el seu

compromis de qualitat.
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2) Determinaci6 dels factors de qualitat

Els factors de qualitat de cada servei sén els aspectes
essencials del procés de prestacié del servei en els que resulta
essencial un funcionament correcte per satisfer les necessitats i
expectatives dels usuaris. Des del punt de vista dels usuaris
sén les caracteristiques més rellevants del servei ja que
impliquen la percepcié de la seva qualitat. Aixi, els factors de
gualitat estan intimament relacionats amb les expectatives dels
usuaris.

Els serveis que presta ’Administracio han de respondre a les
necessitats i expectatives de la ciutadania per tal que la
prestacioé sigui més coherent i consistent. Ara bé, també s’han
de tenir en compte les necessitats i expectatives de
I'organitzacio i les seves possibilitats de gestié. Per tant, a I'hora
d’identificar els factors de qualitat d’'un determinat servei, 'Equip
de Treball no s’ha de basar Unicament i exclusivament en els
que son rellevants per a l'usuari, sind que cal tenir en compte
també el criteri de la unitat (o organitzacid). Aixi, els factors que
soén importants per a l'usuari poden no ser prioritaris o viables
per a la unitat prestadora. En aquest cas, es recomanable
trobar I'equilibri per identificar els atributs de qualitat del servei
rellevants que han de ser la base per establir els compromisos
que s’expressin en la Carta Ciutadana.

Responsable

L’Equip de Treball.

Resultats

Documents d’analisi de les expectatives dels usuaris.

Definicié dels factors de qualitat.
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Les caracteristiques del
desenvolupament  dels
Focus Group son:

1. Dinamica de la reunio: un
moderador explica a les
persones assistents la finalitat
de la reunié, el context de
'estudi i la seva dinamica. La
reunié s’estructura segons els
temes seleccionats, utilitzant
I'eina del “bombardeig d’idees”,
gue potencia la generacié de
gran quantitat  d’idees sobre
un tema proposat. El més
important és fomentar la
participacio i recollir
informacié el més abundant
possible.

2. Durada: la durada del
Focus Group depén de la
seleccié dels assistents i de la
seva voluntat de participacio.
El temps mitja pot oscil-lar
entre un minim de 45 minuts i
un maxim de 1% h.

3. Activitats prévies a la
realitzacié6 del Focus Group:
identificar a les persones
assistents i convocar-los a la
reunié. Fixar data i lloc de
celebracié. Dissenyar un pla
d’accio i executar-ho. Preparar
els temes que seran objecte de
bombardeig de idees.

4. Activitats durant els Focus
Group: respectar les regles del
bombardeig de idees, crear un
entorn agradable que fomenti
la participacié i respectar els
temps i temes marcats pel
moderador.

5. Activitats  després del
Focus Group: analitzar la
informacio qualitativa recollida.
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QUESTIONARI ORIENTATIU

| N
% Document de treball nim. 9

IMPORTANCIA ABSOLUTA

Gens

Com valoreu... Essencial | Molt important Important | Poc important | .
important

Que la nostra oficina
tingui bon aspecte?
Que la nostra oficina
sigui comoda?

No haver d’esperar
molt de temps per
ser ates/esa?

Ser ates/esa per
persones
competents?

No haver d’aportar
més documents que
els estrictament
necessaris?

Que la informaci6
rebuda sigui facil
d’entendre?

IMPORTANCIA RELATIVA

Qué preferiu....

Que la nostra oficina sigui comoda,
O bé que els impresos siguin facils d'emplenar?

Que la nostra oficina tingui bon aspecte,
O bé que us atenguin rapidament?

Rebre un tracte amable,
O bé que la nostra oficina sigui comoda?

Que us atenguin rapidament,
O bé rebre un tracte amable?
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FULLA RESUM CONCLUSIONS FOCUS GROUP / QUESTIONARI
% Document de treball nim. 10

Ne° Factors analitzats Conclusions
1
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IDENTIFICACIO DELS FACTORS DE QUALITAT

| N
% Document de treball nim. 11

IDENTIFICACIO FACTORS DE QUALITAT

Servei 1 Servei 2 Servei 3 Servei 4 Servei 5

Rapidesa en la
prestacio

Informacio fiable i
no erronia

Facilitat de
reclamacio

Tracte correcte

Atencio
personalitzada
Equipament
tecnic
Comoditat de les
instal-lacions

» A aquest document s’indicaran quins factors de qualitat tenen més rellevancia per a la
ciutadania a cadascun dels serveis prioritzats.

*Exemple de matriu de determinacié de factors de qualitat
Servei: Impartir cursos de pintura i escultura

FACTORS DE QUALITAT

Passes de Rapidesa Ir_lformgcm Facilitat de Tracte Atenuq Equipament
, . enla fiable i no - personalit- N
I'usuari ., o reclamacio correcte técnic

prestacio erronia zada
Obtencié
informacio F F D F F D
sobre el curs
Preser?tr_aluo de = M D F M M
la sol-licitud
Recepcio
comunicacio F F F F F M
admesos
Imparticié del D M D D M E
curs
Recepcio F M D D D D
diploma

F (forta) - M (mitjana) - D (debil)
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Els estandards de qualitat reflecteixen el nivell desitjat en la
prestacio de cada servei, tenint en compte les expectatives dels
usuaris.

L’establiment dels estandards de qualitat ajuda a dilucidar quin
nivell de qualitat es considera optim en la prestacié d’un servei,
tenint en compte les necessitats i expectatives de la ciutadania i
les necessitats i objectius de I'organitzacié. Els estandards s6n
la base, d’'una banda, per I'establiment dels compromisos del
servei i, per laltra, per detectar arees de millora quan es
comparin amb els nivells de prestacio actuals.

Els estandards s’estableixen sobre els factors de qualitat
identificats anteriorment. Per poder detectar si els estandards
es compleixen, aquests han d’anar relacionats amb variables
que els facin quantificables (indicadors preferiblement
numerics) i que permetin disposar d’informacié per mesurar
com s’estan materialitzant.

La determinacié dels estandards i la comparacié amb els nivells
actuals de prestacio, ajuda a detectar possibles arees de
millora dels serveis.

Objectiu

Identificar el nivell estandard desitjat dels serveis oferts per
I'organ perqué responguin a les necessitats de la ciutadania o
dels grups d’interés de l'entitat, i comparar aquest estandard
amb el nivell actual de prestacio.

Activitats
1) Determinar els estandards de qualitat

A cadascun dels factors de qualitat assenyalats en I'apartat
anterior se li ha d’assignar un estandard concret. Per considerar
valids aquests estandards haurien de complir les
caracteristiques seguents:

» Realistes: no s’han d’establir estandards poc practics o
irreals, sin6 que han de ser possibles d’assolir.

* Mesurables: en la mesura que sigui possible, els
estandards s’haurien d’establir en termes concrets, que
s’espera que succeeixi i quan. S’han de poder quantificar.
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5

B

3

Diagnostic dels
nivells actuals de
prestacio

Determinar els
estandards de
qualitat

Elaboracio dels
indicadors per a
mesurar el nivell de
prestacio
Diagnostic dels
nivells actuals de
prestacio

Equip de Treball
Personal de
contacte amb les
persones usuaries

Identificacio dels

estandards (Doc.
12)

L € € ¢



a El  nombre i tipus

d’estandards de qualitat
del servei variara d'un
organ a un altre.
Dependra de variables

com el resultat dels
analisis de les
expectatives, les

caracteristigues de la
prestacio, etc. De totes
formes, es recomana
treballar amb  pocs
estandards que centrin
els esforcos en la millora
de les arees sobre les
gue es vol actuar.

Exemples d’estandard
de qualitat:

“La resolucio del 80% de
les incidencies es fara
en menys de tres dies”

“ L’alumnat ha de rebre
el diploma acreditatiu del
curs en l'adregca postal
que han indicat en un
termini maxim de 10 dies
des de la conclusié del
curs”

2)
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* Flexibles: hauria de ser possible modificar I'estandard
guan sorgeixin contingéncies inesperades.

* Motivadors: els estandards fora dabast de les
persones no sGn motivadors. Els estandards motivadors
sén els que suposen un repte, van un poc més enlla
dels limits convencionals.

 Comprensibles: els estandards de qualitat s’han
d’establir amb paraules senzilles i comprensibles; en tot
cas, les persones encarregades de determinarlos

haurien d’assegurar-se que totes les persones
involucrades en la consecucid dels objectius els
entenen.

» Obligatoris: una vegada s’hagi arribat a un acord
respecte dels estandards, hi ha d’haver una obligacio
explicita per fer tot el que sigui necessari per assolir-los.

» Participatius: els millors resultats s’assoleixen quan els
responsables d’assolir els estandards poden participar
en l'establiment dels mateixos. Les persones que
participen en la determinacid dels estandards se
sentiran més motivades per fer-ho que aquelles que no.

Elaboracié dels indicadors per a mesurar el nivell de
prestaci6

Una vegada definits els estandards de qualitat, per a
verificar el seu compliment i amb la periodicitat que es
decideixi, és necessari vincular a cada un dells els
indicadors que ens permetin coneixer el grau d’apropament
del rendiment real de I'organitzacié als estandards fixats.

Per a determinar els indicadors s’haurien de tenir en
compte els seguents criteris:

» Aconseguir el consens amb [l'organitzacié i amb els
principals agents implicats en el funcionament dels
serveis.

» Establir un acord sobre qué mesurar i com mesurar-ho.

* Analitzar préviament els costos i conseqiiéncies que
requereix el seguiment periddic dels indicadors.

» Definir els procediments d’obtencié de dades per al
seguiment dels indicadors: bases de dades, registres,
memories, informes, dades estadistiques, etc.

» Assignar responsables per al mesurament i I'analisi.
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3)

Els indicadors proposats haurien, preferiblement, d’estar
expressats mitjancant percentatges o ratios que permetin
comprovar I'assoliment dels compromisos.

Les caracteristiques generals que han de reunir sén les
seguents:

e Cada indicador hauria d'estar directament relacionat amb
un estandard. Han de servir per mesurar el compliment
dels mateixos.

* La seva forma de calcul sera senzilla, i donara com a
resultat generalment percentatges, ratios, mitjanes
aritmetiques i, si s'escau, xifres absolutes.

» De facil obtencié, de manera que no suposi excessos de
recursos, carregues de treball o costos, ni justifiqui
retards en el temps.

* Seran limitats en el seu nimero, encara que hi haura
almenys un indicador per compromis.

Per a obtenir els indicadors, s’haura de determinar la font
d’obtencié de dades i els instruments o procediments
empleats, aixi com Il'expressié de les seves unitats de
mesura. També haura d’establir-se la perioditat de les
medicions.

Realitzar un diagnostic dels nivells actuals de
prestacio:

Una vegada s’estableixen els indicadors, s’utilitzaran per
comparar la situacié actual amb els estandards de qualitat.
Abans de fixar els estandards de servei que la unitat
gestora esta preparada per traduir en compromisos de
qualitat, s’ha de contrastar el nivell actual de prestacié de
serveis amb els estandards i veure quina distancia separa
la realitat del nivell de prestacié que s’ha proposat com a
optim.

A partir d’aqui es construira una taula que resumeixi els
items sobre els quals es redactaran els compromisos i
aquells sobre els que s’hauran de realitzar accions de
millora.

En primer lloc, es recolliran aquells que compleixin els
estandards proposats i que, per tant, es poden incloure
directament com a compromisos a la Carta Ciutadana.

Balears

Exemple d’indicador, i
en relaci6 amb els
estandards de qualitat
anteriorment

assenyalat:
“Percentatge
d’incidencies amb un
temps de resolucio
inferior a tres dies”
“Percentatge de

l'alumnat que rep el
diploma en un termini
maxim de 10 dies”

Per a definir els
indicadors és
recomanable consultar
el Manual d’Actuacio
Elaboracié d’indicadors
que es recull a ’Annex 3
de la Guia de
evaluacion: modelo
EVAM
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En segon lloc, s’anotaran aquells en quée es donaran les
condicions per complir-los en un periode mig de temps i
sobre els que s’haurien de prendre les accions per a
garantir-ne el compliment abans de la publicacié de la
Carta.

Per ultim, es recolliran aquells items que no compleixin els
estandards i que no els podran complir en un termini mitja
de temps. Sobre aquests s’hauran d’establir accions de
millora i revisar la seva consecucié periddicament per a
valorar la seva incorporacié com a compromisos en el futur.

Aquesta comparacio podra mostrar la necessitat de corregir
determinades activitats amb actuacions de millora. L’analisi
de processos realitzat en l'etapa anterior ens ajudara a
definir i, si es pot, a realitzar activitats de millora que faran
que es complexi l'estandard i, per tant, es millori la
prestacio del servei.

Responsable
L’Equip de Treball.
Resultats

Identificacié estandards de qualitat.
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IDENTIFICACIO DELS ESTANDARDS

| N
% Document de treball nim. 12

IDENTIFICACIO DELS ESTANDARDS DE CADA SERVEI

Factors de qualitat Estandard Indicador Valor actual Diferencia

Nombre de
resolucions en un
termini maxim de

3 mesos

Nombre de
Infgrmacm fiable i no menys de 5% reclam_z,imons en 100% 0%
erronia relacié amb la

informacio

Nombre de
resp\os_,teS enun 48 hores 0%

maxim de 48
hores

Nombre de
Tracte correcte 5% queixes igual o 10% -5%

inferior al 5%
Percentatge de
consultes
Rapidesa del contacte 15 segons telefoniques 15 segons 0%
ateses abans de

15 segons

Rapidesa en la prestacio 3 mesos 4 mesos -1 mes

Facilitat de reclamacié 48 hores
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» Definicid dels
compromisos

* Formular els
compromisos

* Comunicacio interna
dels compromisos
assumits

* Equip de Treball

* Personal de
contacte amb les
persones usuaries

« ldentificacio dels
compromisos i arees
de millora (Doc. 13)

En el cas d’'una Carta
Marc  s’hauran de
definir  compromisos
que siguin igualment
assumibles per tots els
centres, oficines o
unitats.

Els compromisos de qualitat s6n I'element clau de les Cartes
Ciutadanes. Es el que les diferencia daltres documents
merament informatius sobre els serveis prestats. A diferéncia
de les obligacions, requisits i prescripcions que s'estableixen en
disposicions legals, els compromisos de qualitat representen
una millora en la prestaci6 dels serveis i, per tant, hauran
d'aportar un plus de qualitat sobre el que exigeixen les normes.

Aixi mateix, la informacié sobre els compromisos permet a la
ciutadania conéixer el que pot esperar tant pel que fa a les
caracteristiques essencials del servei, com pel que fa a la
capacitat de resposta de I'Administracié, d’acord amb els
compromisos que aquesta decideix assumir.

Objectiu

Definir els compromisos associats a l'oferta de serveis per a
que la ciutadania conegui el nivell de compromis assumit per
I’Administracio.

Activitats

Les accions fetes per arribar a la determinacio dels estandards i
'avaluacié de la gestié actual han permés detectar arees de
millora, en algunes de les quals s’han pogut realitzar possibles
actuacions.

L’establiment dels compromisos suposa el pas definitiu, ja que
és el moment on s’explica de forma escrita el nivell de prestacio
dels serveis que l'organitzacié es compromet a mantenir. Aixi,
es transmet a la ciutadania els resultats que poden esperar dels
recursos que es destinen a una unitat gestora determinada.

Aquesta etapa implica les activitats seglents:
1) Formular els compromisos:

A I'hora de definir els compromisos es recomana que aquests
reuneixin les caracteristiques segients:

* Rellevants per la ciutadania: han de referir-se a aspectes
clau en la percepcié de la qualitat del servei que té la
ciutadania (temps d'espera telefonica, accessibilitat dels
serveis, capacitat de resoluci6, amabilitat en el tracte,
informacio fiable, etc.).

L € € ¢
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* Comprensibles: llenguatge clar, senzill i breu per facilitar la
seva comprensio.

» Concrets i concisos: no ha de donar marge a interpretacio.

* Invocables pels usuaris: els usuaris han de poder
coneixer el compliment o incompliment dels compromisos.

* Anar més enlla de la norma: no s’han de correspondre
amb obligacions que s'estableixen en les disposicions legals
que regulen els serveis que presta 'organitzacio.

* Quantificables i mesurables: establir-se en termes
numerics i ser susceptibles de mesurament. Cadascun ha
d’anar associat a un 0 més indicadors que permetin el
seguiment.

* Pocs: les Cartes Ciutadanes haurien de desenvolupar pocs
compromisos. El més important és que siguin rellevants i
convincents. S’ha de tenir en compte que pot haver-hi un
mateix compromis per a diversos serveis o bé més d’'un
compromis per a un mateix servei.

* Assolibles i raonables: han de presentar un desafiament
perd al mateix temps han de ser realistes. S’han de tenir en
compte, a banda de les expectatives dels ciutadans i
ciutadanes, els factors interns de la unitat com ara els
recursos humans i materials i el grau d’implicacié de la
direccio.

» Orientats al ciutada/usuari del servei: els compromisos
s’adopten amb la ciutadania i els usuaris dels serveis amb el
gue no s’haurien d’establir compromisos sobre accions que
afecten al funcionament intern de la unitat.

2) Comunicacio6 interna dels compromisos assumits

L’'establiment dels compromisos de qualitat i els seus
indicadors, es comunicara a les persones implicades en la
prestacio dels serveis corresponents als compromisos definits.

Responsable
L’Equip de Treball.
Resultats

Establiment dels compromisos.

@ Alguns exemples de
paraules que cal evitar en la
redaccio dels compromisos:

No quantificables:
“resoldre amb
immediatesa les
sol‘licituds”, ‘el temps

d’espera sera el minim
necessari” , etc.

Reproduccié de la norma:
“‘contestar a les queixes i
suggeriments en un
termini de 20 dies’,
‘resoldre els recursos
dalcada en un termini
maxim de 3 mesos, etc.”

Interns:  ‘“realitzacio  de
controls interns”,
“realitzacio d’una
autoavaluacio’, etc.

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles ' € € 4

Balears



IDENTIFICACIO DE COMPROMISOS | AREES DE MILLORA

| N
% Document de treball nim. 13

Servei

IDENTIFICACIO DE COMPROMISOS | AREES DE MILLORA

Factor de
gualitat

Compromisos assumibles

Arees de millora

No hi ha diferéncia
amb el valor actual

Hi ha diferéncia amb

el valor actual, pero

es pot assolir a curt
termini

Hi ha diferéncia amb
el valor actual i no es
pot assolir a curt
termini. Es necessari
establir activitats de
millora
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Etapa 9. Redaccio

L’etapa de redaccié suposa I'establiment a un mateix document
del contingut de la Carta Ciutadana.

El document ha de tenir les caracteristiques segients:

* Orientacié a la ciutadania: utilitzacié d’un llenguatge clar i
comprensible.

* Redaccio precisa: no hi ha dhaver declaracions
genériqgues o ambiglies que puguin induir a confusié o a
diferents interpretacions sobre els compromisos assumits
per 'organitzacio.

* Quantificacié dels compromisos declarats: incorporacié
d’indicadors de mesura.

Objectiu

Recopilar tota la informacié de la Carta a un document de
contingut senzill de comprendre per al destinatari final, que és
la ciutadania.

Activitats

El text de la Carta Ciutadana sorgeix de la informacié recollida
a les etapes anteriors. En concret, i com a minim, d’acord amb
l'article 3 del Decret 37/2009, les Cartes han de contenir la
informacioé seguent:

« Contingut essencial:

* Relacio dels serveis prestats que s’han prioritzat (“ Els
serveis que oferim so6n”)

» Compromisos de qualitat (“Ens comprometem a”)
» Indicadors (“Ens avaluam mitjangant”)
« Contingut formal:

Qui som: identificaci6é de I'd0rgan ens o entitat titular com també
de la xarxa de centres, oficines, unitats o centre individual
prestador del servei que integren la prestaci6 de serveis
homogenis de la xarxa (Directori) .

La carta ha d’expressar, d'una banda, la denominacié oficial
completa de I'érgan o organisme i, si escau, aquella per la qual
sigui comunament reconegut (sigles, acronim, etc.) i també la
unitat a la qual esta adscrit.

Ha de constar també el logotip del Govern i de I'entitat.

3

+ Redactar el text
/7 \

complet de la Carta
de manera
intel-ligible per a la
ciutadania i des del
seu punt de vista

* Recopilar tota la

]

informacio
necessaria

201 * Equip de Treball

En el cas d'una Carta
Marc s’hauran
d’identificar tots els
centres, oficines o
unitats integrats a la
Carta i indicar la seva
ubicacio.
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» Descripcié dels objectius de I'drgan, ens o entitat, com
també de la xarxa en cas d’'una Carta Marc

+ Identificacié de la persona responsable de I'elaboracid i
la gesti6 de la carta ciutadana i del seu equip

» Ubicacié (adreca, localitat, codi postal, i si escau, mapa
geografic), formes d’accés (presencial, telefonic i/o
electronic) de les oficines, seus i centre coordinador, i
I'horari d’atencié a la ciutadania de I'dérgan, ens o entitat
i, Si escau, dels centres, oficines o unitats prestadors del
servei.

* Informacio a la ciutadania del seu dret a formular queixes
i suggeriments en relaci6 amb els serveis prestats i
d’acord amb la normativa vigent en la materia, com
també la identificacié6 de la unitat responsable de la
tramitacio de les queixes i els suggeriments

» Normativa general d’aplicacié als serveis prestats
« Actuacions d’escolta i analisi de la veu de la ciutadania

e Indicar la manera de formular reclamacions en cas
d'incompliment dels compromisos i els possibles
mecanismes de correccié

* En el cas que es tracti de les cartes de compromisos,
segell de certificaci6 o avaluacié per un organ extern
acreditat a aquest efecte.

» Data de publicacid i termini de vigencia

* Nombre d’exemplar impresos i cost d’impressié per
exemplar

Responsable
L’Equip de Treball.
Resultats

Text de la Carta.
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Etapa 10. Aprovacié, Publicacié i Comunicaci6

L’aprovacio, amb el procediment previ que es descriu a I'etapa
10.1, posa de manifest el compromis de I’Administracié amb la
ciutadania en relaci6 amb els estandards de qualitat dels
serveis que la integren.

Per donar a coneéixer I'aprovacié de la Carta Ciutadana, la
resolucié s’ha de publicar al Butlleti Oficial de les llles Balears.

Després de l'aprovacid, cada departament ha de difondre la
Carta Ciutadana. La difusio a dur a terme dependra del Pla de
Comunicacié interna i externa fixat per [Iorganitzacio
préviament.

En tot cas, és recomanable que les Cartes impreses, o almenys
els Cartells amb els compromisos assumits, es posin a
disposicio de la ciutadania en els espais de prestacié del servei
i també en les oficines d’atencio ciutadana.

Les Cartes han d’estar disponibles en I'espai web de I'drgan
competent en matéria de qualitat i en la pagina web
institucional de la unitat o entitat responsable de la carta. En
aguest mateix espai cal incloure diversos enllacos que aportin
informacié addicional, com la normativa associada al servei o
una seccio que doni compte del seguiment dels indicadors i del
grau d’acompliment dels compromisos.

Q

El document que ha de
ser objecte de difusio,
d’acord amb el que
estableix el punt 5 de la
Guia (Format i disseny)
recollira les dades de la
carta ciutadana que
siguin d’interés per a la
ciutadania, d’acord amb
Manual d’identitat
grafica del Programa de
cartes ciutadanes del
Govern de les llles
Balears
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« Aprovar la Carta de

— forma interna
Objectiu
"™ ° Aprovacio de la Carta
E . Remissié a la direccié Aprovar internament i facilitar a la direcci6 general competent
general competent en en matéria de qualitat la documentacio per garantir I'adequacio
matéria de qualitat tant del procés d’elaboracié com dels continguts de la Carta.
Activitats
¢&Y « Responsable de
2-2 elaboracié de la 1) Emplenar Pinforme de verificaci6 de la metodologia:
Carta abans de laprovacio interna de la Carta, la persona
. responsable de la mateixa comprobara que el procés seguit
% * Informe de per a la seva elaboracié s’ha adequat a la metodologia
verificacio de la establerta a través de la complimentaci6 de linforme de
metodologia (Doc. verificacio de la metodologia (Doc.14).
14
. Ap)rovacié interna 2) Aprovar la Carta: ellla director/a general o ellla gerent de
(Doc. 15) la unitat haura d'aprovar la Carta de forma fefaent amb la
o Sol-licitud d’emissio signatura del corresponent document, el qual s’hi adjunta
d’informe previ (Doc.15).
(Doc. 16)

3) Remetre a la direccié general competent en matéria de
gualitat: la persona responsable de I'drgan que elabora la
Carta comunicara a la direcci6 general competent en
matéria de qualitat 'aprovacié interna de la Carta amb la
remissio del document corresponent (Doc. 15), aquest es
presentara juntament amb la sol-licitud de [linforme
preceptiu, mitjan¢cant el document de sol-licitud d’informe
previ (Doc. 16).

Responsable

Responsable de l'elaboraci6 de la Carta i ellla director/a
general o el/la gerent de la unitat.

Resultats
Informe de verificacié de la metodologia.
Document d’aprovacio interna de la Carta.

Sol-licitud a la direcci6 competent en materia de qualitat de
l'informe previ.
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INFORME DE VERIFICACIO DE LA METODOLOGIA
=
INFORME DE VERIFICACIO DE LA METODOLOGIA
Entitat que elabora la Carta Ciutadana:

Document de treball nim. 14

Indicar si s’ha seguit el procés d’elaboracié indicat per la “Guia per a I’elaboracié i
publicacié de les Cartes Ciutadanes del Govern de les llles Balears”

Si NO COMENTARIS

Etapa 1. Decisio directiva

Etapa 2. Creacio de I'Equip de Treball

Etapa 3. Avaluacié de l'organitzacio

Etapa 4. Formacié a FEquip de Treball

Etapa 5. Definicié del projecte

Etapa 6. Elaboracio del Pla de Comunicacio

Etapa 7. Identificacio i descripci6 dels serveis i
dels processos associats

Etapa 8. Establiment dels compromisos

Etapa 8.1 Detecci6 de les expectatives dels usuaris i
factors de qualitat

Etapa 8.2. Diagnostic dels nivells actuals de
prestacio

Etapa 8.3 Definici6 dels compromisos

Etapa 9. Redaccio

Etapa 10. Aprovacio i publicacié

Etapa 10.1. Aprovacié interna

< Data >
El/La responsable d’elaboracié de la Carta Ciutadana < indicar el carrec >
< Signatura >

< Nom i llinatges >
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APROVACIO INTERNA
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Logotip ens / direccié general

En < data >, la < organitzacio, ens o entitat > adscrita a la Conselleria < nom > va aprovar
I'elaboracié de la primera Carta < marc, de serveis o de compromisos > referida als serveis que
es presten < en el cas d’una Carta marc afegir: mitjancant els centres, oficines o unitats que s’hi
estableixen >.

< en cas d’haver realitzat les revisions anuals corresponents afegir: Aquesta Carta < marc, de
serveis 0 de compromisos > ha sigut objecte de revisié en < data >

< en cas duna actualitzaci6 afegir: d’acord amb el que estableix el Decret 37/2009, de 26 de
juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, aquesta Carta <
marc, de serveis o de compromisos > es va actualitzar en < data >, novament s’ha dut a terme
ara un nou procediment d’actualitzacio de la Carta < marc, de serveis 0 de compromisos > de <
organitzacio, ens o entitat >>.

A aquest efecte, s’ha constituit un grup de treball, amb la tutoritzaci6 de la Direccid General de
Participaci6 i Transparencia, d’acord amb el que estableix I'article 5.2. del Decret esmentat, i
s’ha dut a terme un procés d’elaboracié/actualitzacio.

El procés de < elaboracio o actualitzacio > s’ha seguit d’acord amb el que estableix la
metodologia d’elaboracié de Cartes Clutadanes de la Comunitat Autdbnoma de les llles Balears: <
en el cas d’actualitzacié indicar: la revisié de contingut de caracter formal de la Carta >

Per tot aix0, una vegada conclos el procés de < elaboracio o actualitzacio > de la Carta, < nom
>, com a director/a general de < nom > /director/a gerent de < nom >, vull mostrar de forma
fefaent la meva maxima disposicid i la de la meva organitzacié amb els compromisos assumits
mitjancant I'aprovacio interna de la Carta < marc, de serveis o de compromisos > amb el
contingut que es transcriu a continuacio.

L’ambit d’aplicacié dels continguts d’aquesta Carta < marc, de serveis o de compromisos > < en
el cas d’'una Carta marc: indicar el nombre de centres, oficines o unitats i on es troben ubicades
>, que conformen la < organitzacio, ens o entitat >.

Contingut de la Carta Ciutadana < carta marc, de serveis o de compromisos > de la <
organitzacid, ens o entitat >

[ QUI SOM?

Som < en el cas d'una Carta marc: una xarxa de > per oferir un servei

< En el cas d’'una Carta marc indicar: Aquesta xarxa esta formada pels centres, oficines o unitats
de >
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Document de treball num. 15 (continuacio)

E ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

E ENS COMPROMETEM A:

[ ENS AVALUAM MITJANCANT:

Direcci6é General de
Adreca
Pagina web

< En el cas d’'una Carta marc: indicar el centre coordinador >

Tots els telefons < organitzacio, ens o entitat > es poden consultar en el telefon d’informacio
administrativa 012. El servei d’atencio telefonica 012 no proporciona cap ingrés economic al
Govern de les llles Balears. La ciutadania Unicament ha d’abonar el preu establert per 'operador
telefonic.

< En el cas d’'una Carta marc: indicar la llista de centres, amb adreca i teléfon >

< En el cas d’'una Carta marc: indicar I’'ambit d’aplicacié dels continguts de la Carta assenyalant
el nom de les oficines, centres o unitats incloses >

Aquesta Carta < marc, de serveis 0 de compromisos > < en el cas d’'una Carta marc afegir: la
descripcio detallada del total d’entitats que integren la Xarxa > de < organitzacid, ens o entitat >
es troba a la pagina web de la Direccid General competent en qualitat (ara de Participacio i
Transparencia) del Govern de les llles Balears <http://cartesciutadanes.caib.es>.

< sota logotip: QUEIXES | SUGGERIMENTS >

Sobre el funcionament general dels serveis que presta el Govern de les llles Balears |,
especialment, sobre els compromisos que recull aquesta carta, ens podeu fer arribar
suggeriments i queixes per via:

—  Telematica: a través de la pagina web <http:/queixesisuggeriments.caib.es>

—  Telefonica: al 012.

—  Presencial: en qualsevol de les oficines d’informacio i registre de les conselleries.

Data de la darrera revisio: < data >
Data propera revisio: abans de < data >

Palma de Mallorca, < data >
Carrec: El /la director /a general de < Nom >/ director /a gerent < Nom >
< Signatura >

< Nom i llinatges >
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Logotip ens / direccié general

Exp:
Emissor:
Document: ofici

Assumpte: sol-licitud d’emissio de I'informe previ sobre el contingut de la Carta < marc, de
servei 0 de compromisos >, de la < organitzacio, ens o entitat >

Us comunic I'aprovacié del contingut de la Carta Ciutadana < marc, de serveis o de compromisos >,
corresponent a < en el cas d’una Carta marc especificar el nom de la xarxa > la < organitzacio, ens o
entitat >, duta a terme en < data > pel < nom > com a Director/a General de < nom > Gerent de <
organitzacio, ens o entitat>.

L’elaboracio I'ha realitzat un Equip de Treball constituit per:

* < Nomilloc de feina >
* < Nomiilloc de feina >
* < Nomiilloc de feina >
* < Nomilloc de feina >
* < Nomilloc de feina >

Perqué en prengueu coneixement i a l'efecte que la direccié general competent en materia de
qualitat emeti I'informe previ a que fa referencia 'article 6.1 del Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre
Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, us tramet adjunt el document
d’aprovacié interna de la Carta < marc, de serveis o de compromisos >.

Palma de Mallorca, < data >
El/la director/a general de < nom> / El/la director/a gerent < nom=
< Signatura >

< nom i llinatges >
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Objectiu

Garantir 'adequacio tant del procés d’elaboracid com dels
continguts de la Carta.

Activitats

Emissié d’informe previ favorable / desfavorable: una
vegada remesos el text de la carta aprovat internament i
l'informe técnic de revisi6 i comprovacié emplenat a la direccio
general competent en materia de qualitat, aquesta emetra un
informe sobre 'adequacio tant del procés d’elaboracié com dels
continguts de la Carta. Aquest informe ha de ser favorable per
poder aprovar-la definitivament. Quan [linforme  sigui
desfavorable s’indicaran les modificacions que s’hi han de fer.

Aquesta etapa es repetira tantes vegades com sigui necessaria
fins que la direccié general competent en matéria de qualitat
emeti I'informe previ favorable. Una vegada resolts els punts
indicats en I'informe es podra aprovar definitivament.

Responsable

Direcci6 general competent en matéria de qualitat.
Resultats

Dos possibles resultats:

* Informe desfavorable amb indicacid6 de les modificacions
gue s’hi han de fer, si escau.

* Informe previ favorable.
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Aprovacié de I'drgan
competent en
Qualitat

Emissié d’informe
previ favorable/
desfavorable

Direcci6 general
competent en
materia de Qualitat

Informe tecnic de
revisio i
comprovacio6 (Doc.
17)

Informe previ (Doc.
18)

Ofici de I'expedient
corresponent a
'aprovacié de la
Carta (Doc. 19)
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INFORME TECNIC DE REVISIO | COMPROVACIO
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INFORME TECNIC DE REVISIO | COMPROVACIO

Entitat que ha elaborat la Carta Ciutadana:

Responsable de 'elaboracié de la Carta Ciutadana:

Versi6 01 Data: Versio 02

Data:

Versi6 03 Data:

TIPUS DE CARTA:

Marc: [J

Serveis: [

Compromisos: [

1. ASPECTES FORMALS
1.1 Denominacio entitat

VERSIO

OK

NO OK

DETALLS

01|02 |03

1.2 Foto de portada

1.3 Logotip de I'organisme

Fotos d’interior amb identificacio

14 de procedencia

Si escau, mapa geografic de la

1.5 relacié de entitats

1.6 Si escau, directori d’entitats
2. CONTINGUTS
2.1 Qui som ( Missatge)

2.2 Serveis que oferim

2.3 Ens comprometen

2.4 Ens avaluam
3. INFORMACIO
3.1 Oficina central (carrer/tel.)

3.2 Mitjans d’accés a la informacio

3.3 | Ambitde la Carta

3.4 Serveis de suggeriments i queixes

35 Data de realitzacié/revisio
4. REVISIO
4.1 Revisi6 documentacio interna

4.2 Nom /Llinatges / data de revisio

4.3 Revisio text final de difusié

4.4 Nom /Llinatges / data de revisi6
5. APROVACIO INTERNA
5.1 Aprovacié continguts

51 Nom /Llinatges de I'dérgan
) competent/ data d’aprovacio

(0]3]
1. Aspectes formals

SERVACIONS

2. Continguts

3. Informacié

4. Revisio

5. Aprovacio

Gramatica Catalana revisada

Gramatica Castellana revisada

Llenguatge no sexista
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Logotip direccioé general competent en matéria de qualitat

EXP.:
Emissor:
Document: Informe

Informe previ i preceptiu per a I’aprovacioé del contingut de la Carta < marc, de serveis o
de compromisos > de < l'organitzacio, ens o entitat >, de conformitat amb el que disposa
el Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de
les llles Balears

1. Durant < data >, un grup de treball < nom de /'equip >, amb l'assistencia técnica de la <
competent en matéria de qualitat (ara de Participacié i Transparéncia) >, ha realitzat
'elaboracié de la seva Carta Ciutadana.

2. L’Equip de Treball ha donat compliment al Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre Cartes
Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears. A més, I'elaboracio de la Carta
s’ha realitzat d’acord amb la metodologia indicada a la “Guia per a I'elaboracio i publicacié
de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles Balears”.

3. En < data > el/la director/a general de/el director/a gerent de < nom >, el/la Sr/Sra < nom
>, aprova formalment el contingut de la Carta, com a mostra de la disposici6 de
l'organitzacio amb els compromisos assumits.

4. En la mateixa data la/el < nom > ens remet ofici de sol-licitud d’informe previ per aprovar el
contingut de la Carta.

Per tot aix0, estudiada la documentacio aportada, es comprova que el procediment seguit per
elaborar aquesta Carta, compleix les previsions que estableix el Decret 37/2009, de 26 de juny,
sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, i la metodologia de la
Guia per a I'elaboracio i la publicacié de Cartes Ciutadanes al Govern de les llles Balears per la
qual cosa emet informe favorablement sobre I'elaboracioé de la Carta < marc, de serveis o de
compromisos > de < nom >.

< Data >

El/La cap del servei de
< Signatura >

< Nom i llinatges >

Vist-i-plau, el/la directora/a general
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OFICI DE L’EXPEDIENT CORRESPONENT A L’APROVACIO DE LA CARTA
CIUTADANA
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Logotip direccioé general competent en matéria de qualitat

EXP.:
Emissor:
Document: ofici

Assumpte: tramesa de documentacio de I'expedient corresponent a I’aprovacié de la Carta <
marc, de serveis o de compromisos > de <nom >

Us tramet, adjunta, la documentacié corresponent a I'aprovacié de la Carta < marc, de serveis o de
compromisos > de < nom > consistent en la seglient documentacié:

a) Informe previ del director/a general < competent en matéria de qualitat (ara de Participacio i
Transparencia) > per a I'aprovacié del contingut de la Carta, d’acord amb el Decret 37/2009, de
26 de juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autobnoma de les llles Balears.

b) Informe técnic de revisié i comprovacid elaborat per la Direcci6 General de Participacio i
Transparéncia.

c) Model de Resolucidé d’aprovacié del contingut de la Carta que ha de signar el vostre conseller/a,
la qual s’ha de publicar en el BOIB.

< Data >
El/La cap del servei de < nom >
< Signatura >

< Nom i llinatges >

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles LLKL
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Objectiu

Aprovar definitivament la Carta i comunicar-la tant internament
com externament.

Activitats

1)

2)

3)

Aprovacio definitiva: la Carta ha de ser definitivament
aprovada, amb linforme previ favorable de la direccio
general competent en materia de qualitat, mitjancant una
resolucié del/la titular de la Conselleria competent per rad
de la matéria corresponent a la qual estigui adscrita la
direccio general o la entitat.

Publicacio: una vegada la Carta Ciutadana s’hagi aprovat,
es publicara la seva aprovacid al Butlleti Oficial de les llles
Balears. No caldra publicar el contingut complet de la
Carta, sin6 Unicament l'aprovacié de la mateixa, amb
indicacié de que la Carta estara disponible a la pagina web
de l'organitzacio, ens o entitat, i a la de la direccié general
competent en matéria de qualitat.

Comunicacié: posteriorment es dura a terme la
comunicacio interna i externa de la Carta. Per a la seva
realitzacié es seguira el procediment préviament establert
al Pla de Comunicaci6. L’objectiu d’aquest punt és donar a
coneixer I'existéncia i el contingut de la Carta.

Responsable

Titular de la Conselleria a la que estigui adscrita I'entitat o la
direcci6 general.

Resultats

1. Resolucié del/la titular de la Conselleria competent.
2. Publicacid en el BOIB.

3. Comunicacio interna i externa.
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Aprovacioé definitiva i
comunicacio de la
Carta

Aprovacio de la
Carta

Publicacio i
comunicacio de la
Carta

Titular de la
Conselleria a la que
estigui adscrita
I'entitat.

Resolucié del/la
titular de la
Conselleria
competent (Doc. 20)
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RESOLUCIO DEL CONSELLER/A COMPENTENT
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Logotip ens / direccié general

Resolucio del conseller/a < nom > de < data > d’aprovacié del contingut de la Carta <
marc, de serveis o de compromisos > de < 'organitzacio, ens o entitat >

Fets

El < data >, la < l'organiizacio, ens o entitat >, va finalitzar I'elaboracié del contingut de la Carta <
marc, de serveis o de compromisos > corresponent als serveis oferts per aquesta <
l'organitzacio, ens o enfitat >, mitjancant I'aprovacié interna del seu contingut pel/per la
Director/a General (o Director/a Gerent)

El < data > el director general competent en qualitat (ara de Participacié i Transparéncia), va
emetre I'informe favorable sobre la validacié i 'aprovacié de la Carta < marc, de serveis o de
compromisos > de < l'organitzacio, ens o entitat >, de conformitat amb I'article 6.1 del Decret
37/2009, de 26 de juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears.

Fonaments de dret

Els articles 25 i 26 de la Llei 4/2011, de31 de marg, de la bona administracié i del bon govern de
les llles Balears (BOIB nim. 53, de 9 d’abril).

El Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autbnoma de les
llles Balears (BOIB num. 99, de 9 de juliol).

La Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim juridic de '’Administracié de la Comunitat Autonoma de
les llles Balears (BOIB nim. 44, de 3 d’abril).

Per tot aix0, dict la segtient

Resolucio

1. Aprovar el contingut de la Carta < marc, de serveis o de compromisos > de < ['organitzacio,
ens o entitat >, de conformitat amb el que disposa I'article 6.1 del Decret 37/2009, de 26 de
juny, sobre Cartes Ciutadanes de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, el qual s’ha de
publicar a la pagina web de la direcci6 general competent en matéria de qualitat, de la
Conselleria , en la pagina corresponent a les Cartes Ciutadanes
<http://cartesciutadanes.caib.es>, aixi com en la pagina web institucional de I'entitat/direccio
general < nom >.

2. Publicar aguesta Resolucié en el Butlleti Oficial de les llles Balears.
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Logotip ens / direccié general

Interposici6 de recursos

Contra aquesta Resolucié, que exhaureix la via administrativa, es pot interposar un recurs
potestatiu de reposicié davant 'érgan que I'ha dictada en el termini d’'un mes comptador des de
I'endema que s’hagi notificat, d’acord amb l'article 116 de la Llei 30/1992, de 26 de novembre, de
régim juridic de les administracions publiques i del procediment administratiu comd, i I'article 57
de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim juridic de I'Administracié de la Comunitat Autbnoma
de les llles Balears.

També es pot interposar un recurs contenciés administratiu davant la Sala Contenciosa del
Tribunal Superior de Justicia de les llles Balears en el termini de dos mesos comptadors des de
'endema de la notificacié, d’acord amb l'article 46 de la Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora
de la jurisdiccié contenciosa administrativa.

Palma de Mallorca , < data >

El/La conseller/a de < nom >

< Signatura >

< Nom i llinatges >
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Seguiment, actualitzacio i
avaluacio

Etapa 11. Seguiment

L'elaboracié i posada en marxa de les Cartes Ciutadanes
suposa un primer esfor¢ destinat a establir i assolir uns
estandards de qualitat en relaci6 amb els compromisos
aprovats que, en si mateixos, suposen una inicial millora que
s'ha de mantenir i actualitzar-se en el temps. S'inicia per tant,
un sistema de gestié de la qualitat, ja que progressivament
s’introdueixen mesures de millora en la gestié. Per aixo, és
necessari establir un seguiment i un control dels continguts de
la Carta en relacié amb la seva evolucio.

Aquesta etapa es divideix en dos subetapes que es poden
considerar de forma diferenciada:

+ Control i revisio sistematica dels compromisos.

* Revisid anual del contingut.

El/la responsable de la Carta haura de posar en marxa els
mecanismes necessaris que assegurin la recopilacié periodica
de dades basiques (evolucié dels indicadors associats als
compromisos de serveis i qualsevol informacié relativa a la
satisfaccid o insatisfaccido del ciutada o ciutadana amb la
Carta). Aquesta informacio s’ha de sistematitzar i, quan sigui
possible, ha d'estar integrada dins del sistema de gestio de
processos.

Objectiu

Fer el seguiment de la Carta de manera que cada organ, ens o
entitat de 'ambit d'aplicacié que elabori la Carta es comprometi
a seguir-ne el compliment i a corregir-ne les desviacions
eventuals.
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Revisar els
continguts de la carta
per tal d’actualitzar-
la, posant aixi en
marxa un procés de
millora continua

Control i revisio
sistematica dels
compromisos

Equip de Treball
Direcci6 general
competent en
matéria de qualitat

Control i revisi6é
sistematica dels
compromisos (Doc.
21)
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Es recomana constituir
un grup de treball
exclusivament dedicat
al seguiment i al
manteniment de la
Carta. Ha de formar
part la persona titular
de la unitat directiva del
servei integrat i ha
d’exercir el lideratge.

Activitats

Per poder recopilar tota la informacié necessaria, es recomana
establir un wuna taula de control que mesuri el grau
d’acompliment dels compromisos que s’hi estableixen.

La informacié minima a registrar i analitzar es plasmara a unes
taules de seguiment, de les quals es facilita un exemple al
document nimero 21 d’aquesta guia.

L’analisi de dades dels indicadors i el grau d’assoliment dels
compromisos pot reflectir varies situacions:

1. El compromisos s’assoleixen.
2. Els compromisos superen els objectius assumits.

3. No s’assoleixen els objectius establerts. En aquest cas,
s’hauran d'analitzar diversos factors:

» La possible causa de desviacio.

* Les queixes i suggeriments plantejats en relacié als
compromisos.

* Les possibles mesures de correccié (si s’han establert).

En qualsevol cas, s’haura de valorar la necessitat o no
d’establir accions de millora per a cada compromis afectat.

En primer lloc, i si escau, es revisaran les propostes de millora
que es varen realitzar a la fase 8 destabliment dels
compromisos.

Posteriorment, es definiran les accions de millora a dur a terme
i s’elaborara una taula de millora per a cada compromis, on es
reflectira la informacié basica rellevant. Per facilitar aquesta
tasca, es proposa una taula d'exemple (Doc. 21).

La identificacid de les millores dbéna pas a la planificacio i,
posteriorment, a la implantacio de les mateixes.

Es rellevant que es tingui en compte, en el marc de la politica
de comunicacio6 i informacio, donar a coneixer els esforcos que
fa la unitat per millorar el servei. Aixi, 'Equip de Treball
informara a tot el personal de l'organitzacié i a la ciutadania
dels resultats derivats del seguiment dels indicadors.

Responsable
El/la responsable de la Carta
Resultats

Quadre de seguiment.
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CONTROL | REVISIO SISTEMATICA DELS INDICADORS

%

Document de treball nim. 21

» Lainformacié minima a registrar podria reflectir-se a la taula seguent:

QUADRE DESEGUIMENT DE COMPROMISOS

Periode:

Metode Valor Causes Accions
Compromis | Indicador de Periodicitat | Estandard assolit dela de millora
mesura desviacio *)
1.La Reduccio .
L Dedicar
resolucié |, del
% una
del 80%de | . . . . . personal
les d’incidénci | Registre dedicat a persona
L es resoltes | d’incidenci | Mensual 80% 60% més a la
incidéncies la .
N en menys es .. | resoluci6
es fara en . resolucio PR
de 3 dies ... _.|dincidéenci
menys de d’incidenci
; es
tres dies es
2. (...)
3.(..)

Periodicitat.

Comunicacio a
'organitzaci6 dels
resultats del seguiment.

Mitja de comunicacié

Periodicitat.

Comunicaci6 als
usuaris dels resultats
del seguiment.

Mitja de comunicacié

» En el cas d’establir accions de millora, aquestes es poden desenvolupar al quadre seglent:

(*) PLA DE MILLORA DEL COMPROMIS 1

Compromis Incompliment Accions de millora Data de implantacié

L € € ¢
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A

Revisar els
continguts de la carta
per tal d’actualitzar-
la, posant aixi en
marxa un procés de
millora continua

Revisio anual

Equip de Treball de
seguiment

Direcci6 general
competent en
matéria de qualitat

Informe anual de
revisio (Doc. 22)

A més d’'una revisioé continuada dels compromisos de la Carta,
s’ha de dur a terme de forma anual una revisié completa de tot
el contingut de la Carta Ciutadana, d’acord amb l'article 7.1 del
Decret 37/2009.

La revisio anual persegueix diversos objectius:

1. Millorar els nivells de qualitat dels serveis prestats,
augmentant els nivells de compromisos, mitjancant la
recopilacié de dades dels indicadors.

2. ldentificar I'existéncia de canvis a la Carta i definir si son de
caracter formal o sén canvis que afecten al contingut
essencial de la Carta (serveis, compromisos i indicadors).
En funcio del tipus de canvi que sigui, es seguira amb
l'etapa 12 0 13.

La persona responsable de la Carta Ciutadana, amb el suport,
si s'escau, d'un grup o equip de millora i amb caracter anual
realitzara un seguiment/revisid de la totalitat dels aspectes
continguts en la Carta.

La revisi6 anual permet un control continu de les situacions
reals, la seva coheréncia amb les expectatives i necessitats
dels usuaris dels serveis i el compliment de l'evolucié de
l'organitzacio cap a la situacio desitjada.

Objectiu
Revisar anualment el contingut complet de la Carta.
Activitats

En aquesta revisido anual s'haura d'analitzar conjuntament la
informacio recollida en els seguiments continus realitzats de
cada un dels compromisos i indicadors, tenint en consideracio:

a) L'avaluaci6 de tots els compromisos i el seu grau
d’assoliment.

b) Els canvis que s'hagin produit que impliquin variacions
respecte a la informacio continguda la Carta.

c) Elgrau de satisfaccio dels usuaris amb el servei prestat.

d) La validesa dels estandards en relaci6 amb els valors
objectius fixats.

e) La publicacié de resultats, la data, el contingut i el canal de
publicacio.

L € € ¢
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f) Els projectes i/o les accions de millora que s’hagin pogut
implementar com a consequiencia del seguiment continu
realitzat.

g) Finalment, ja que un dels objectius de la Carta ha de ser la
difusi6é a la ciutadania dels compromisos adquirits per
l'organitzacio, és també necessari avaluar el Pla de
Comunicaci6 i verificar si s'han complert els objectius
plantejats i el seu impacte des de I'dptica de:

* El coneixement que, dels compromisos fixats en els
serveis oferts, té la ciutadania usuaria dels mateixos.

« El coneixement que la mateixa organitzaci6 té
internament d'aquests compromisos.

A continuacié es presenta un exemple d’avaluacié del Pla
de Comunicacio:

AVALUACIO DE LA COMUNICACO | PARTICIPACIO

Canal Indicadors Indicadors de Indicadors de
Intern Extern d’activitat resultat percepcié
N° de N° de periodistes
Manuals Notes, documentacio assistents
articles | distribuida Grau de
notes o L . i
internes de N° de referéncies | satisfaccio
premsa | N°darticles en mitjans de
publicats comunicacio
N° de reunions Grau de
Reunio N° d’assistents . L
o satisfaccio
N° de grups
(s}
Bustia | Publicita [ 98
de t: rotols, Grau de
comuni- pantalle N° d’aparicions satisfaccio
cacions |s
en pantalles
N° de consultes
Butlleti | Butletti | N° de bolletins | & doCUment
. b : - Grau de
electr6- | informa- | amb informacio o . i
. ) N° de satisfaccio
nic tiu de Cartes .
descarregues del
document
N° de visites a
I'enllag
Intranet Pagina Grau de
web N° de satisfaccio
descarregues del
document
Activitats de Grau de
formacio, jornades, | N° de jornades Ne° d'assistents . L
A satisfaccio
seminaris
Correu N° de missatges | N° de missatges | Grau de
electronic/SMS enviats rebuts satisfaccio
. N° de missatges | N° de répliques Grau de
Xarxes socials ; ’ -
enviats rebudes satisfaccio

* Font: Marc ComU sobre les Cartes de Serveis en les Administracions
Publiques espanyoles

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles

Balears

L € € ¢



Aquests resultats es poden obtenir dels analisis parcials
realitzats al llarg de tot I'exercici, dels canals d'escolta a la veu
ciutadana, de les queixes i suggeriments, d'estudis de
percepcio, etc.

Sobre la base de la informacié obtinguda, s’elaborara un
informe anual que estara signat per la persona responsable de
la Carta (Doc.22). Aquest informe es remetra a la direccio
general competent en matéria de qualitat. El contingut d'aquest
informe sera publicat per la seva difusié interna i externa,
segons el que estableix el Pla de comunicaci6 de la Carta.

Un dels continguts fonamentals de l'informe és la conclusio
sobre els canvis produits a la Carta en el seu cas. L’'Equip de
Treball haura de decidir si els canvis produits suposen un canvi
formal o un canvi que afecta al contingut essencial de la Carta.
En el primer cas, es concloura la realitzaci6 del procés
d’actualitzacié (etapa 12) i, en el segon cas, la realitzacié del
procés de re elaboraci6 de la Carta (etapa 13).

L’Equip de Treball informara a tot el personal de I'organitzacio i
a la ciutadania dels resultats derivats de la revisié anual.

Responsable

L’Equip de Treball.
Resultats

Informe de revisié anual.

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles ' € € 4
Balears



INFORME ANUAL DE REVISIO

| N
% Document de treball nim. 22

Logotip ens / direccio general

Sr/Sra.
Director/a general de < competent en matéria de qualitat (ara de Participacié i Transparéncia) >
Conselleria de < competent en matéria de qualitat (ara de Participacio, Transparéncia i Cultura) >

Assumpte: revisio anual de la Carta

[Contingut minim de l'informe:

» Equip de Treball responsable de I'avaluacio

* Andlisis de les dades i informacid recopilada que permeti avaluar el grau d’assoliment dels
COMPromisos assumits

» Avaluacio de les causes de desviacio
» Projectes de millora realitzats, tasques de control i seguiment

» Canvis produits en els serveis i circumstancies que puguin implicar variacions importants en
relacié amb la Carta

» Informaciod objectiva (obtinguda a partir del sistema de queixes i suggeriments, estudis de
satisfaccio, focus grup, etc.) que reflecteixi 'opinio de la ciutadania i els eu grau de satisfaccié
amb el servei

» Publicacié6 dels resultats, indicant la data, el contingut i el canal de publicacid

» Conclusio final, indicant la necessitat, o no, d’elaboracié d’'un programa de millora, d’actualitzacié
o de re elaboracid de la Carta

» Avaluacio del Pla de Comunicacio ]

Palma, < data >
<La/El responsable de la Carta i carrec>
Signatura

< Nom i llinatges del responsable del seguiment de la Carta>
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. Actualitzar la Carta

m de forma agil i
senzilla
E » Identificaci6 dels
o canvis

e Informe a Qualitat

&>y + Equip de Treball

2~& . Direcci6 general
competent en
materia de qualitat

% » Ofici de comunicacio
de l'actualitzacio de
la Carta (Doc. 23)

Etapa 12. Procés d’actualitzacio

Les Cartes Ciutadanes han de considerar-se instruments "vius"
que, a més de difondre davant de la ciutadania els
compromisos de qualitat assumits, pretenen facilitar la millora
continua dels serveis prestats que han d'adequar-se a
demandes i expectatives canviants dels seus usuaris.

En base a aquest principi, i d’acord amb l'article 7.4. del Decret
37/2009, es realitzara el procés d’actualitzacié de la Carta quan
s’identifiquin canvis de caracter formal, es a dir, que no afectin
al contingut essencial de la Carta. A continuacié s’indiquen
alguns exemples:

» Canvis en la identificacié de I'érgan titular

» Canvis en la descripci6 dels objectius de I'6rgan titular (“Qui
som”)

e Canvis d’'ubicacions (adreca, localitat, codi postal i teléfon
de les oficines, seus i centre coordinador)

e Canvis de format i disseny, com per exemple logotips,
anagrames o fotografies (atenent sempre a les limitacions
establertes a aquesta Guia i al Manual d’identitat grafica del
Programa de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles
Balears)

» Altres de naturalesa analoga

El procés d’actualitzacié d’'una Carta Ciutadana, per tant, podra
venir motivat bé per I'analisi dels informes anuals referits al
punt anterior, bé per la identificacié d’algun canvi sustancial
que hagi afectat al contingut de la mateixa en qualsevol
moment del periode de vigéncia de la Carta.

Objectiu

Modificar i adaptar la Carta en relacié als possibles canvis
produits.

Activitats

En primer lloc, ’'Equip de Treball juntament amb el/la
responsable de la Carta, remetra un Informe de comunicacié a
la direcci6 general competent en matéria de qualitat per
informar dels canvis concrets que motiven I'actualitzacié de la
Carta per tal que aquesta tingui constancia dels canvis
realitzats i modifiqui la informaci6 a la seva pagina web
(Doc.23).

En darrer lloc, es realitzara la difusi6 de la Carta actualitzada
segons el Pla de Comunicacié establert.
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Aquest procés es realitzara quan I'organitzacié responsable ho
consideri necessari i, en tot cas, com a minim cada 3 o0 4 anys
comptant a partir de la data d’aprovacié de la Carta.

El procés d’actualitzacio permetra:
* Moadificar el contingut, total o parcialment (actualitzar).

» Suspendre, total o parcialment, la seva vigéncia. S’haura de
comunicar a la direccid6 general competent en matéria de
qualitat i s’haura de publicar al BOIB la corresponent
resolucié motivada.

* Quedar sense efecte (derogar). S’haura de comunicar a la
direccidé general competent en matéria de qualitat i s’haura
de publicar al BOIB la corresponent resolucié motivada.

Responsable
L’Equip de Treball.
Resultats

Carta actualtizada.
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OFICI DE COMUNICACIO DE LA NECESSITAT D”ACTUALITZACIO DE LA
CARTA

| N
% Document de treball nim. 23

Logotip ens / direccié general

Sr/Sra.
Director/a general de < competent en matéria de qualitat (ara de Participaci6 i Transparéncia) >

Conselleria < competent en matéria de qualitat (ara de Participacio, Transparéncia i Cultura) >

Assumpte: comunicacié de Pactualitzacié de la Carta < marc, de servei o de compromisos >

Us comunic I'actualitzacié de la Carta corresponent a 'organitzacié, ens o entitat < nom >, com a
consequencia dels canvis segients:

1. Ondiu < cita textual carta antiga >, ha de posar < nou text resultat de 'actualiizacio >, atés que
< causes que motiven l'actualitzacié >

2. Ondiu < cita textual carta antiga >, ha de posar < nou text resultat de /'actualitzacio >, atés que
< causes que motiven l'actualitzacié >

3. Ondiu < cita textual carta antiga >, ha de posar < nou text resultat de /'actualitzacio >, atés que
< causes que motiven l'actualitzacié >

Us sol-licito I'actualitzacié dels canvis que comunicats en la versi6 maquetada que apareix en la
pagina web de la Direccié General de <competent en materia de qualitat, ara de Participacio |
Transparencia > i que ens trameti el arxiu corresponent a I'efecte de publicar la versié nova, tant en
castella com en catala, també a la nostra web institucional.

* S’adjunta el document de la carta actualitzada amb els canvis senyalats.

Palma de Mallorca, < data >
<La/El responsable de la Carta i carrec>

Signatura

< Nom i llinatges >
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Etapa 13. Procés de re elaboracio

No tots els canvis que es produeixen tenen la mateixa
qualificacio ni la mateixa transcendéncia a la vida d’'una Carta.
Es per aix0 que els canvis que afecten al contingut essencial
(serveis, compromisos i indicadors) de la Carta han de seguir
un procediment diferent de modificacio.

Aquesta realitat es posa de manifest en les consequéncies que
impliquen els canvis del contingut essencial i, per tant, en la
necessitat d’aprovar novament la Carta tal i com estableix el
procediment d’elaboracié d’aquesta guia.

Objectiu

Modificar i adaptar la Carta en relaci6 a les possibles
desviacions produides.

Activitats

En primer lloc, s’hauran d’avaluar els canvis produits a la Carta.
Es realitzara el procés de re elaboracié quan els canvis afectin
al contingut essencial de la Carta, en concret quan els canvis
afectin a:

+ Relacio de serveis que ofereix la unitat: en aquest cas el
procediment continuara a I'etapa 7 d’aquesta Guia.

* Relaci6 de compromisos adoptats: en aquest cas el
procediment continuara a I'etapa 8 d’aquesta Guia.

* Relaci6 de indicadors associats: en aquest cas el
procediment continuara a I'etapa 8 d’aquesta Guia.

El procés continuara el transcurs establert a aquesta guia, des
de les etapes anteriorment assenyalades. L’inici de la re
elaboracié haura de ser comunicada a la direccié general
competent en matéria de qualitat.

Responsable
L’Equip de Treball.
Resultats

Informe motivat de inici de la re elaboracié de la Carta a la
direccid general competent en matéria de qualitat.

Tots aquells derivats de 'elaboracié de la Carta.

© -
I'E.

' .
£

% |

A

Modificar la Carta

Realitzar el procés
de re elaboracio de
la Carta

Equip de Treball
Direcci6 general
encarregada de la
Qualitat

Informe de
comunicacio de lare
elaboracio de la
Carta (Doc. 24)
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INFORME DE COMUNICACIO DE RE ELABORACIO DE LA CARTA

| N
% Document de treball nim. 24

Logotip ens / direccié general

Sr/Sra.
Director/a general de < competent en matéria de qualitat (ara de Participaci6 i Transparéncia) >

Conselleria < competent en matéria de qualitat (ara de Participacio , Transparencia i Cultura) >

Assumpte: comunicacio de Pinici de la re elaboracid de la Carta < marc, de servel o de
compromisos >

Us comunic l'inici de la re elaboraci6 de la Carta corresponent a I'organitzacio, ens o entitat < nom >,
gue es comenga a desenvolupar a < data >, com a consequéncia dels canvis segients:

1. < causes que motiven la re elaboraci6 >
2. < causes que motiven la re elaboraci6 >
3. < causes que motiven la re elaboraci6 >

Palma de Mallorca, < data >
Segell de la Conselleria
Signatura

< Nom i llinatges >
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Etapa 14. Avaluacio externa

La implantaci6 i desenvolupament de Cartes Ciutadanes en les
administracions publiques respon, de forma practicament
generalitzada, a la implantaci6 de programes de caracter
transversal que, majoritariament, sén impulsats pels organs
competents en materia de qualitat.

Exercir un control i avaluacié d'aquests projectes, exercir una
activa i superior supervisié de les Cartes, amb independéncia
que comptin 0 no amb un sistema integrat de gestié, també és
responsabilitat dels 0rgans competents en matéria de qualitat.

Aquesta avaluacio implica una garantia afegida que assegura el
nivell de qualitat assolit i la seva millora continua.

En aquest sentit, el Marc comi recomana que tota Carta
Ciutadana sigui avaluada per un organ independent al
departament o oOrgan directiu que la gestiona amb una
periodicitat de 3 0 4 anys.

Objectiu

Avaluar la Carta de forma periodica per part de la direccio
general competent en matéria de qualitat.

Activitats

Per realitzar aquesta etapa, l'avaluador/a ha de tenir en compte
i analitzar els criteris establerts i dades disponibles en relacio
amb:

» Constitucio i formacio de I'Equip de Treball que va elaborar o
fer la darrera actualitzacio de la Carta Ciutadana.

» Claredat i vigencia de les dades d'identificacio de caracter
general i legal (missatge general, compromisos
institucionals, drets de la ciutadania, etc.).

+ ldoneitat i manteniment dels serveis prestats sobre els quals
€S marguen Compromisos.

+ Compromisos de qualitat establerts i coheréncia amb els
indicadors associats.

» Plans de seguiment i actualitzacié6 realitzats.

»P»Y» Guiaperalelaboracié i la publicacié de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles

Balears

Y

% )

A

Avaluar la Carta de
forma periodica per
part de la direccio
general competent
en materia de
qualitat

Control de la direcci6
general Competent
en matéria de
Qualitat

Direcci6 general
Competent en
materia de Qualitat

Informe d’avaluacié
externa (Doc. 25)
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* Mesures d'esmena adoptades i derivades, si escau, dels
plans o accions concretes de millora impulsats com a
consequéencia dels anteriors plans de seguiment i/o
actualitzacio i eficacia de les mateixes.

» Sistemes corporatius o mesures de difusié i comunicacio
utilitzades per I'organitzacioé per difondre i promocionar les
Cartes Ciutadanes.

» Participacié de la ciutadania en els processos d'elaboracio i
manteniment de la Carta Ciutadana.

« Satisfacci6 i grau de coneixement de la ciutadania-usuaris
dels serveis amb la Carta i els seus compromisos, obtinguda
a partir dels canals d'escolta implantats per l'organitzacio
(queixes i suggeriments, enquestes de satisfaccio, etc.).

* La publicaci6 de resultats.

En aquells organs i ens que sotmeten les seves Cartes a
procediments de certificaci6, la propia certificacid6 sera
suficient.

Quan no es disposi de certificacio, ha de ser la direccié general
competent en matéria de qualitat la que assumeixi aquesta
tasca que, en tot cas, hauria de concloure amb I'emissié d'un
informe vinculant que determini si la Carta Ciutadana objecte
de l'avaluacio:

» Compleix els seus compromisos i estandards fixats i manté
la seva vigéncia.

+ Ha de ser modificada, assenyalant, en aquest cas, quin és
I'abast d'aquesta modificacio.

* Hade ser suspesa i per quant de temps.

« Ha de quedar sense efecte i, consequentment, ser
derogada.

Es comunicara de forma interna i externa el resultat de
'avaluacié externa realitzada per la direccié general competent
en matéria de qualitat.

Responsable
Direccid general competent en matéria de qualitat.
Resultats

Informe d’avaluacié externa independent.
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INFORME D’AVALUACIO EXTERNA

| N
% Document de treball nim. 25

INFORME D’AVALUACIO EXTERNA

1. Dades identificatives de la Carta Ciutadana

Data de publicacio en el BOIB i termini de vigéncia

Organitzacio, ens o entitat

Conselleria de la que depén

Nom i carrec de la persona responsable de I'elaboracio i
seguient de la Carta (especificar si son persones
diferents)

Nom i carrec de la persona responsable de I'aprovacio
interna (director/a general i/o gerent de I'entitat)

Nom i carrec de la persona que va aprovar de forma
definitiva la Carta

2. Responsable i data d’avaluacié

Nom i carrec de la persona responsable de I'avaluacio
externa

Data de revisi6

Lloc de revisio

3. Elements objecte de I'avaluacié

Titol de la Carta

Contingut inicial: Qui som?

Descripci6 dels serveis

Compromisos de qualitat i els seus indicadors:

» Compromisos de qualitat: concrets i quantificables
(amb els seus indicadors)

» Estandards adequats

» Comprovar el grau d’assoliment dels compromisos

« Si escau, comprovar 'eficacia de plans de millora

* Siescau, comprovar I'aplicacioé de les mesures
d’esmena establertes

Metodologia empleada per mesura la satisfaccio

ciutadana amb la Carta Ciutadana, els resultats i les

possibles actuacions realitzades

Metodologia empleada per a mesurar la participacio

ciutadana

Recopilacié i analisis de les queixes i suggeriments

relacionades amb la Carta Ciutadana i, si escau, les

mesures adoptades

Informacio general de I'érgan o unitat, dades

identificatives (direccié, telefon, horari, etc.)
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INFORME D’AVALUACIO EXTERNA

3. Elements objecte de I'avaluacié (continuacio)

Comprovar que existeixen mecanismes per a la publicacio
i difusid de la Carta Ciutadana (quadriptics, cartells, etc.).
Si escau, detallar I'existéncia i Us d’altres mecanismes.
Evidéncies de les millores que la Carta ha repercultit en els
usuaris dels serveis (millores dels serveis, millores en el
coneixement dels serveis i els nivells de prestacid, millora
en el coneixement dels seus drets com a usuaris, major
participacié ciutadana, etc.

RESULTAT FINAL DE L’AVALUACIO

O La Carta Ciutadana manté la seva vigéncia i no necessita cap accié immediata

U La Carta Ciutadana ha de ser actualitzada (indicar les causes)

U La Carta Ciutadana ha de ser re elaborada, aprovada i publicada en el BOIB (indicar les
causes)

U

La Carta Ciutadana ha de ser suspesa temporalment o donada de baixa (indicar les causes)

O La Carta Ciutadana unicament precisa d’algunes accions de millora que no requereixen d’una
nova actualitzacio o re elaboraci6 (indicar les causes)
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Ge El Manual d’identitat
grafica _del Programa
de Cartes Ciutadanes
del Govern de les llles
Balears es troba
disponible a la pagina
web de la CAIB.

Format i disseny

Una de les principals funcions de la Carta Ciutadana és
informar sobre els serveis i compromisos d'una determinada
unitat de I'Administracié Publica.

Aixi, com a metodologia per a la divulgaci6 de la Carta,
s’estableix un protocol d’actuacié. Les Cartes es publicaran
mitjancant un fullet en format quadriptic amb una grandaria
establerta de 21 per 40 centimetres i s’han d’incloure a la
pagina web del servei respectiu, en que s’amplia la informacio
dels ambits respectius en els quals radiquen els organs, els
organismes o les unitats titulars de les cartes i I'espai del web
destinat a la difusié de totes les cartes ciutadanes del Govern
(<http://cartesciutadanes.caib.es>).

Les Cartes es poden difondre com a documents impresos
(quadriptic, cartells, etc.) o en versio electronica, que en tot cas
ha de recollir les dades de la carta ciutadana que siguin
d’interés per a la ciutadania.

Els documents impresos han de seguir una metodologia d’estil,
establerta al Manual d’identitat grafica del Programa de Cartes
Ciutadanes del Govern de les llles Balears. Aquest manual
d’identitat, com a eina complementaria d’aquesta guia, estableix
una estructura grafica basica d'aplicacié obligatoria per tal
d’aconseguir 'lhomogeneitat dels diferents suports de difusio de
les Cartes Ciutadanes. D’aquesta manera, es facilitara la
identificacié d’aquest documents com a eines institucionals de
divulgacié de compromisos en el marc de la qualitat i I'eficiéncia
d’una administracio al servei de la ciutadania.

Les versions electroniques també han d’adaptar-se a les
directius establertes pels documents impresos en matéria de
presentacio visual. Tot i aix0, I'edicié de la pagina web pot ser
diferent a la impresa aprofitant les possibilitats electroniques,
per exemple ampliant la informacié a través d’hipervincles.

En cas d’actualitzacio de dades, si no és possible imprimir nous
documents, al menys s’haura d’adaptar la versié de la pagina
web.
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