Ajuntament de L'Hospitalet

CODI DE VERIFICACIO  691B2Q1Q7124673N12QM

PROCEDIMENT T740 Disposicions de funcionament d'organs, serveis,

procediments Ajuntament de L'Hospitalet
Data 11-01-2024
EXPEDIENT NUM.  AJT/112832/2023 DOCUMENT NUM.  34081/2024 Numero JGL/1/1/2024

AREA  Alcaldia-Presidéncia

UNITAT  Secretaria Técnica de la Junta de Govern Local

Acord aprovat per la Junta de Govern Local en sessié AJT/JGL/1/2024 de 11 de gener de 2024.

APROVACIO DE LA INSTRUCCIO DE GESTIO DE LES CARTES DE SERVEIS DE
L'AJUNTAMENT DE L'HOSPITALET DE LLOBREGAT

ATES que les cartes de serveis sén documents on I'administracié dona a conéixer els serveis
que presta, subjectes a uns compromisos de qualitat que expliciten alldo que la ciutadania pot
esperar del servei public.

ATES que a nivell europeu, la Carta de drets fonamentals de la Uni6 Europea i a nivell
autonomic, l'article 30.3 de I'Estatut d’Autonomia de Catalunya, determinen que correspon a les
lleis “determinar els casos en qué les administracions publiques de Catalunya i els serveis
publics que d’elles depenen han d’adoptar una carta de drets dels usuaris i d’'obligacions dels
prestadors...”.

ATES que l'article 23 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de Régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya determina I'obligacié de les administracions publiques
catalanes de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, les empreses i els
professionals com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent.

ATES larticle 59.6 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de Transparéncia, accés a la
informacid publica i bon govern de Catalunya estableix I'obligacié dels, entre altres, municipis
de gran poblacio, d’aprovar les cartes de serveis de competéncia municipal que gestionin.

ATES que l'elaboracié de les cartes de servei s'emmarca en I'Objectiu de Desenvolupament
Sostenible 16 sobre Pau, justicia i institucions solides. Concretament, forma part de la fita de
16.6 de crear unes institucions eficaces, responsables i transparents en tots els nivells.

ATES que I'elaboracié de cartes de serveis encaixa amb els objectius estratégics i especifics
de I'Agenda Urbana 2030: Objectiu estratégic 9 (Liderar i fomentar la innovacio digital) i
Objectiu estratégic 10 (Millorar els instruments d’intervencié i governanca).

ATES que disposar de cartes de servei també dona compliment als valors de bon govern del
Codi Etic i de valors de bon govern de I'Ajuntament de I'Hospitalet de Transparéncia i Bona
administracio i bona governanca.

ATES que el maig de 2023 es va aprovar a I'’Ajuntament de L’Hospitalet la primera Carta de
Serveis, la corresponent al servei de I'Arxiu Municipal (RES 6844/2023, publicada al BOPB el
24 de maig de 2023).

ATES que resulta necessari elaborar més cartes dels serveis finalistes de I'Ajuntament i
comptar amb una metodologia comuna per elaborar-les.

VIST informe técnic emés per la Cap de Servei d’'Organitzacié i Projectes de Millora I'11 de
desembre de 2023 (document 1061023/2023).
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VIST informe juridic emés per la Directora de I'Assessoria Juridica el 14 de desembre de 2023
(document 1259135/2023).

La Junta de Govern Local, a proposta del Tinent/de la Tinenta d’Alcaldia, titular de I'Area
d’Hisenda i Urbanisme,

ACORDA:

PRIMER.- APROVAR la Instruccid de gestié de les cartes de serveis de I'’Ajuntament de

I'Hospitalet de Llobregat, el text literal del qual és el seglent:

INSTRUCCIO SOBRE LA GESTIO DE LES CARTES DE SERVEIS MUNICIPALS

INDEX
EXPOSICIO DE MOTIUS ..o s e e 3
ESTRATEGIA MUNICIPAL. ..ot e st 4
1. OBUECTE ..ottt n e 6
2. AMBIT SUBJECTIU D’APLICACIO ... 6
3. ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT DELS SERVEIS PUBLICS PRESTATS
MITJANCANT GESTIO INDIRECTA ..ottt ettt 6
4. ESTRUCTURA I CONTINGUT ..ottt ettt 7
5. PLANIFICACIO D’ELABORACIO DE LES CARTES DE SERVEIS MUNICIPALS .......... 9
6. PROCEDIMENT DEL SISTEMA DE GESTIO DE LES CARTES DE SERVEIS............... 9
6.1. FASE D’ELABORACIO. ...t 9
6.2. FASE D’APROVACIO | DE PUBLICACIO. ......ooiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnans 11
8.4. FASE DE SEGUIMENT. ..ottt ettt 13
8.5. FASE D’AVALUACIO. ...t 13
6.6. FASE DE REVISIO O ACTUALITZACIO. ...t 13
7. ROLS TFUNCIONS ..ottt ettt ee et en e en e 15
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EXPOSICIO DE MOTIUS

Les cartes de serveis sén documents publics mitjangant els quals les organitzacions posen a
disposicio de les persones usuaries la informacio basica sobre la gestié dels serveis publics de
la seva competéncia. La seva implementaciéno es limita a I'elaboracidé i a I'aprovacid del
document, sind que s’ha d’ampliar al seu seguiment, la seva avaluacio, el retiment de comptes
dels resultats i la revisid i 'actualitzaci6 de les mateixes.

Les cartes de serveis tenen com a finalitats principals les seguents:

e Posar a l'abast de la ciutadania, les empreses i les entitats la informacié per a millorar
'accés als serveis publics i facilitar la comunicacio.

o Millorar la prestacié dels serveis publics a partir de la demanda, I'opinié o les necessitats de
les persones usuaries, dins del marc de millora continua de I'organitzacid.

e Potenciar la participacid de la ciutadania en la definicié i millora dels serveis publics
mitjangant la manifestacié de les seves expectatives i necessitats i participant en la seva
avaluacio.

e Retre comptes dels resultats obtinguts en l'avaluacié de les cartes de serveis i de les
mesures correctives a adoptar i aportar visibilitat i transparéncia.

e Revisar els processos i, si s’escau, redissenyar-los per tal de fixar i garantir els estandards a
qué ens comprometem.

e Formar part d'un sistema de gestié corporatiu ben estructurat i eficient a partir de la
coordinacié d’instruments organitzatius en la definicié dels serveis publics, com a sén el
cataleg de serveis, el cataleg de tramits, les cartes de serveis, el sistema de gestié de
suggeriments, queixes i agraiments, entre d’altres.

e Donar compliment a les exigéncies derivades de la normativa i de I'estratégia municipal.

Existeix tot un corpus normatiu que regula, argumenta i obliga les administracions publiques a
'aprovacio de les cartes de serveis.

A nivell europeu, la Carta de drets fonamentals de la Unid Europea i a nivell autondmic, 'article
30.3 de I'Estatut d’Autonomia de Catalunya, segons el qual correspon a les lleis “determinar els
casos en que les administracions publiques de Catalunya i els serveis publics que d’elles
depenen han d’adoptar una carta de drets dels usuaris i d’obligacions dels prestadors...”.

En compliment d’aix0, l'article 23 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de Regim juridic i de
procediment de les administracions publiques de Catalunya determina Il'obligacié de les
administracions publiques catalanes de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, les
empreses i els professionals com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en
els termes establerts per la normativa vigent.

Posteriorment, l'article 59.6 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de Transparéncia, accés a

la informacio publica i bon govern de Cataluia estableix I'obligacié dels, entre altres, municipis
de gran poblacio, d’aprovar les cartes de serveis de competéncia municipal que gestionin.
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L’article 6.1 de la Llei 40/2015, d'1 d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public disposa que
els organs administratius podran dirigir les activitats dels seus organs juridicament dependents
mitjangcant instruccions i ordres de servei.

Per la seva part, I'article 12.7 del Reglament organic de govern i administracié estableix que les
Instruccions tenen per finalitat dirigir l'activitat dels organs i organismes que integren
I'administracié municipal, les quals es faran publiques a la intranet municipal i seran notificades
als serveis afectats.

Aquesta Instruccié s’elabora amb la finalitat de donar compliment a tota aquesta normativa i es
fa com a instrument metodologic corporatiu per a impulsar l'elaboracié, I'aprovacio, el
seguiment i 'avaluacié de les cartes de serveis municipals.

La finalitat de la instrucci6 és doble:

- D’una banda, facilitar la posada en marxa i el seguiment de les cartes de serveis
corporatives i la seva difusio, tant interna com externa.

- Daltra banda, contribuir a la implementacié d’'un model de gestié centrat en la qualitat
dels serveis, la millora continua i les necessitats de la ciutadania. Un model que tingui
en compte les expectatives i necessitats de veins i veines, que potencii el feedback en
la comunicacié constant entre I'organitzacio i els seus usuaris i que influeixi en la presa
de decisions i en I'elaboracié de politiques publiques a partir del coneixement recopilat
del funcionament dels serveis.

Tots aquests elements implicits en el projecte es nodreixen de tot un seguit d’'instruments que
determinen I'estratégia municipal.

ESTRATEGIA MUNICIPAL

AGENDA URBANA 2030

Objectiu estratégic 9 Objectiu especific 9.2. Fomentar 'administraci6 electronica i reduir
Liderar i fomentar la innovacio | la bretxa digital

digital

Objectiu estratégic 10 Objectiu especific 10.2. Assegurar la participacié ciutadana, la
Millorar els instruments transparéncia i afavorir la governanca multinivell.

d’intervencio i governanca

OBJECTIUS DE DESENVOLUPAMENT SOSTENIBLE

OoDS FITES
16. Pau, Justicia i Institucions | 16.6. Creacié d’institucions eficaces, responsables i
solides transparents en tots els nivells

16.7. Garantir 'adopcio de decisions inclusives, participatives i
representatives que responguin a les necessitats.

PLA D’ACTUACIO MUNICIPAL 2020-2023

Objectiu de ciutat 4. Nova Promoure una administracié proactiva, innovadora, oberta,
institucio, nova governanga transparent, participativa i amb qualitat democratica. Una
administracié compromesa que impulsi els objectius de
desenvolupament sostenible i 'agenda 2030 a la ciutat.
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Objectiu estratégic 4.1. Incrementar la confianga de la ciutadania en les institucions a
Transparéncia i bon govern través de mecanismes de transparéncia i bon govern. Posar a
disposicié de la ciutadania informacio clara i actualitzada sobre
la gestié municipal

Objectiu operatiu 4.1.3. Actuacions:
Desenvolupar els projectes de e Dur a terme el projecte del cataleg de serveis.
cataleg i cartes de serveis e Implementar el projecte de cartes de serveis.

CODI ETIC | DE VALORS DE BON GOVERN

Valor de bon govern 1 En I'exercici de les seves funcions, es guiaran sempre
Transparéncia pel principi de transparéncia, amb respecte a la legalitat,
als drets fonamentals i al dret de proteccio de dades de
caracter personal, oferint a la ciutadania la informacio
precisa exigida legalment, amb la finalitat de recuperar
la seva confianca en les institucions

Valor de bon govern 5 Bona Adoptaran les mesures necessaries per garantir una
administracioé i bona governanga administracio eficag i eficient dels recursos publics, per
tal d’oferir a la ciutadania una prestacié de serveis
publics de qualitat; per a aixd, promouran
permanentment la millora continuada de la gestié
municipal, adaptant-la a les exigéncies o requeriments
establerts en cada moment i establint els mecanismes
de col-laboracié necessaris amb la resta
d’administracions publiques.

REGLAMENT ORGANIC DE PARTICIPACIO CIUTADANA

TiTOL 1. DEL DRET A LA INFORMACIO, LA PETICIO | LA PARTICIPACIO
CIUTADANA

REGLAMENT ORGANIC DELS ORGANS DE DEFENSA DE LA CIUTADANIA
D’AVANT L’AJUNTAMENT: SINDIC/A | COMISSIO DE SUGGERIMENTS |
RECLAMACIONS en relacié al dret de la ciutadania a presentar queixes i
suggeriments.

INSTRUCCIO SOBRE L’ORDENACIO | PROCEDIMENT DE GESTIO DE LES

QUEIXES EN PRIMERA INSTANCIA, aprovada per acord de la Junta de Govern
Local de 27 de gener de 2021 (AJT/JGL/3/2021).
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1.0BJECTE

Aquesta Instruccio té per objecte sistematitzar metodologicament la gestié de les cartes de
serveis municipals amb I'objectiu de donar uniformitat als criteris d’actuacio en les diverses
fases del seu cicle de vida: elaboracid, aprovacio, difusid, seguiment, avaluacid, retiment de
comptes i revisio.

2.AMBIT SUBJECTIU D’APLICACIO

Aquesta Instruccié sera d’obligada observancga per a tots els serveis municipals i els dels seus
ens dependents.

3.ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT DELS SERVEIS
PUBLICS PRESTATS MITJANCANT GESTIO
INDIRECTA

El sistema de gesti6é de la qualitat dels serveis publics prestats mitjangant gesti6 indirecta no
s’efectuara a través de les cartes de serveis, siné mitjancant els mecanismes de control de
I'execuci6 establerts per la legislacié aplicable.

Els documents reguladors de la relacié juridica que s’estableixi per a la gestié indirecta de
serveis publics (contractes, convenis, concerts, etc.), hauran d’incloure, com a minim, el
seglent:

1. Les obligacions vinculades a la qualitat de la prestacio dels serveis, les quals no podran ser
inferiors als estandards establerts per a 'Administracié quan els presta per ella mateixa de
forma directa.

2. La identificacié de les obligacions relatives a la qualitat que, si escau, es qualifiquen com a
obligacions essencials en la prestacio del servei.

3. Les condicions especials d’execucié relatives a la qualitat del servei i de valoracié dels
usuaris que inclouran informes d’avaluacio, estudis de satisfaccio, busties de queixes o
suggeriments o altres instruments per avaluar la qualitat del servei.

4. Les penalitats especifiques derivades dels incompliments vinculats a la qualitat de la
prestacié dels serveis, inclosa la resolucié en cas d'incompliment de les obligacions de
qualitat.

Les obligacions de qualitat s’hauran d’actualitzar:

e Durant la vigéncia de la relaci6 juridica establerta per a la gesti6é indirecta dels serveis
publics (contractes, convenis, concerts, etc.):

—Quan aixi s’hagi previst en el/s document/s regulador/s.

—Quan es produeix una modificacié del/s document/s regulador/s o de la normativa
aplicable.

* Amb motiu de la formalitzacié d’'una nova relacio juridica per a la gesti¢ indirecta dels
serveis publics.
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El contractista haura de fer publicitat activa del sistema de gestié de la qualitat dels serveis en
la seva pagina web corporativa. Aquesta obligacié es considera satisfeta mitjancant les
actuacions corporatives de publicitat de contractes i convenis efectuades en els termes i amb
I'abast que els articles 13 i 14 de la Llei 19/2014, relatius a la publicitat activa de la contractacio
publica i els convenis de col-laboracio, i els articles 43 i 44 del Decret 8/2021, de 9 de febrer,
sobre la transparencia i el dret d’accés a la informacié publica.

4. ESTRUCTURA | CONTINGUT

L’estructura basica de la carta de serveis és la seglent:
PRESENTACIO

La persona titular de la direccié o, si no n’hi ha, del servei responsable de la gestié de la carta
de serveis redactara una introduccié que contingui el proposit de la carta i el compromis
corporatiu amb la qualitat dels serveis prestats.

ESTRUCTURA BASICA:

1. IDENTIFICACIO DEL SERVEI
1.1. Titol de la carta
1.2. Missid i objectius del servei (ha de ser senzilla, breu i intuitiva per a la persona usuaria
final del servei).
1.3. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la carta.
1.4. Dades genériques del servei
Nom del servei
Adscripcié dins 'organigrama (Area, direccié i servei).
Responsables del servei
Adrega
Horari
Teléfon / Fax
. Web / adreca electronica
2. Cartera de serveis
2.1.Relacié numérica de les linies de servei que es presten, incorporant en cadascuna
d’elles:

2.1.1. Descripcio (ha de ser senzilla, breu i intuitiva per a la persona usuaria final del
servei).

2.1.2. Persones destinataries (indicar les persones, fisiques o juridiques, o els
col-lectius potencials del servei).

2.1.3. Régim econdmic / requisits (especificar si el servei es presta de forma gratuita o
es troba subjecte a taxa o preu public o bé és necessari algun requisit per
accedir-hi; en aquests Ultims casos, fer referéncia a la seva regulacio).

2.1.4. Mecanismes de sol-licitud / d’accés al servei.

2.1.5. TRAMITS RELACIONATS:

2.1.5.1. Enllag als tramits de la seu electronica.

e N Y T T e N Y
DA s b
NN

3. COMPROMISOS DE QUALITAT: es refereixen als nivells o estandards de qualitat amb els
quals es vol prestar el servei i que han de donar resposta a les necessitats i expectatives de
la ciutadania.

Com a minim incorporaran el compromis de millorar (0 com a minim mantenir) la valoracio

base obtinguda en la valoracié de la percepcié del servei en el moment de la posada en
marxa del qlestionari que consta a '’Annex 1.
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4. MECANISMES DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO DE LA CIUTADANIA PER A LA
MILLORA DEL SERVEL

4.1.Instruments de participacié ciutadana

L’Ajuntament de I'Hospitalet promou la col-laboracié i la participacié ciutadana en la
definicid, I'execucio i la millora dels serveis que ofereix a través dels canals seguients:

¢ Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio disponibles a.... (posar el concret
servei objecte de la carta).

e Escrits dirigits al correu electronic del servei.

e Indicar si existeix algun Consell o espai estable de participaci6 amb una vinculacio
directa amb el servei.

e Eventualment podran existir processos de participacié vinculats al servei a través de
I'espai web de participacié: https://www.lhon-participa.cat/

Els treballs d’avaluacié tindran per objecte mesurar la percepcié que les persones usuaries
tenen de I'organitzacié i dels serveis prestats; per aix0, els resultats obtinguts s’utilitzaran en
el procés d’elaboracid i actualitzacié de les cartes de serveis i, si s'escau, per definir i
implementar altres accions de millora continua.

4.2.Formulacié de queixes, suggeriments i agraiments

A l'apartat 3 de la Instruccié sobre I'ordenacié i procediment de gestié de les queixes en
primera instancia, en consonancia amb [larticle 4 del Reglament organic dels organs de
defensa de la ciutadania d’avant I'ajuntament, es defineixen els termes de queixa en primera
instancia, queixa en segona instancia, reclamacio i suggeriment. Les formes i els canals de
presentacié de les queixes en primera instancia es defineixen a l'apartat 7.2 de I'esmentada
Instruccid i la resta en la forma descrita a I'article 30 de 'esmentat Reglament organic.

La formulacié6 de queixes suggeriments i agraiments es realitzara a través dels seglents
canals:
« Canal de queixes, suggeriments i agraiments a la seu electronica:
https://seuelectronica.lh. cat/185518_1.aspx?id=1
+ Através del questionari també es recolliran suggeriments de millora del servei.

4.3.Evolucié de la percepcié ciutadana en relacié al servei:

Anualment, es faran publics es resultats del qlestionari de valoracié de la percepcio del servei
disponible a 'Annex 1.

5. NORMATIVA APLICABLE (indicar la normativa especifica que regula el servei objecte de la
carta).

6. DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES: els comuns seran els segiients, als
quals es podran afegir els que es considerin adients:

DRETS

¢ Rebre la informacio basica necessaria per utilitzar els serveis que s’ofereixen de forma
entenedora i completa.

e Ser tractada amb respecte i atesa amb agilitat per una persona amb el nivell professional
adequat.

¢ Relacionar-se amb I'administracio a traveés d’Internet i rebre assisténcia per fer-ho.

o Ultilitzar qualsevol de les dues llengles oficials a Catalunya.

e Accedir a la informaci6 publica que sol-liciti, d’acord amb la normativa aplicable.
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Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades d’acord amb la normativa
aplicable i I'absolut respecte a la seva intimitat.

Conéixer I'estat de tramitacio de les seves sol-licituds.

Coneixer la identitat del personal municipal responsable de I'atencié i de la tramitacié de
les seves sol-licituds.

No presentar dades ni documents no exigits per la normativa aplicable, els que hagin de
ser emesos per 'administracio o els que ja estiguin en el seu poder.

Presentar en qualsevol moment suggeriments de millora /o queixes dels serveis
municipals oferts per I'Ajuntament a través de qualsevol dels canals establerts.

DEURES

7.

Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

Respectar els drets de la resta de persones usuaries.

Respectar I'ordre d’atencid i la resta de procediments d’atencié a les persones usuaries
establerts.

Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per als tramits i
convocatories.

Fer un Us correcte de les instal-lacions i serveis.

Facilitar dades veraces.

DATA DARRERA ACTUALITZACIO (sera la data de la signatura electronica).

5.PLANIFICACIO D’ELABORACIO DE LES CARTES DE
SERVEIS MUNICIPALS

El servei responsable del disseny i de la implementacié de les cartes de serveis municipals
planificara i prioritzara la seva elaboracié de la manera seguent:

1.

Recollida de demandes: la direccié o prefectura de serveis que hagi d’elaborar una
carta de serveis ho comunicara al servei responsable del disseny i de la implementacié
de les cartes de serveis municipals, el qual, en base a les demandes rebudes,
prioritzara les cartes de serveis que es duran a terme.

Criteris de prioritzacié: nombre d’usuaris afectats pels serveis objecte de cartes;
impacte social i econdomic dels serveis; naturalesa dels serveis; queixes rebudes; grau
de maduresa de la prestacidé del servei, projectes de reenginyeria de processos o de
digitalitzacié previstos en el servei i necessitat d’avaluar les politiques publiques
aplicades.

6.PROCEDIMENT DEL SISTEMA DE GESTIO DE LES
CARTES DE SERVEIS

6.1. FASE D’ELABORACIO. Un cop el servei responsable del disseny i de la implementaci6

de les cartes de serveis municipals i abans d’iniciar-se la redaccié de la carta de
serveis resulta imprescindible executar una série d’accions prévies per tal de dotar-la
amb els elements necessaris perquée la prestacio del servei resulti eficag i eficient.

6.1.1. Convocatoria de reunions: el servei responsable del disseny i de la

implementacio de les cartes de serveis municipals convocara les reunions
precises amb la direccié de serveis o la prefectura de serveis de I'ambit de gestié
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6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

afectat i, si s’escau, de les altres unitats organiques que intervinguin en la
prestacié del servei per treballar de forma conjunta I'elaboracié de la carta de
serveis.

Recopilacié i processament de dades del servei: amb la finalitat de conéixer
de forma verag les necessitats i expectatives de les persones usuaries del servei,
s’haura de recavar la suficient informacié. La informacié necessaria es podra
extreure de diverses fonts de dades en funcio de la seva disponibilitat:

olLes bases de dades municipals

oQueixes i suggeriments rebuts

oProcessos de participacié realitzats préviament

oResultats del barobmetre municipal

oEnquestes especifiques del servei.

En cas que el servei no disposi de consultes o estudis de satisfaccid actualitzats
(com a minim dels darrers dos anys immediatament anteriors en qué s’elabora la
carta de serveis), és convenient realitzar una enquesta a les persones usuaries o
algun tipus de procés participatiu o analitic per valorar les necessitats de les
persones usuaries o potencialment usuaries del servei.

Analisi de la informacié recopilada: a partir dels resultats obtinguts de la
recopilacié de dades i la informacié proporcionada per I'ambit de gestié implicat,
es fara una valoracio de les mateixes amb la finalitat de trobar un equilibri entres
les necessitats i expectatives de la ciutadania i els objectius i els recursos de
I'organitzacio.

Establiment dels items de qualitat del servei: Els items de qualitat del servei
inclouran, com a minim, els relatius a la percepcié del servei per part de les
persones usuaries (veure Annex 1). També inclouran indicadors de rendiment
relacionats amb la prestacié del servei.

Aquests items de qualitat hauran de complir amb les caracteristiques seglents:

¢ Multiples: cada carta de serveis ha de comptar amb multiples compromisos.

¢ Objectius: s’ha d’establir un valor objectiu, realista i assumible, alineat amb les
necessitats i expectatives de les persones usuaries.

e Mesurables: s’han de poder mesurar i, per tant, hem de disposar de dades
fiables i en base a uns valors actuals de prestacié del servei.

e Entenedors: han de ser inequivoques i han de ser redactats amb un
llenguatge precis, clar i senzill, evitant expressions complexes o técniques i
frases massa llargues.

¢ Rellevants: han de ser susceptibles de millora.

e Amb resultats: han d’expressar-se en termes de resultat per a les persones
usuaries.

¢ Indicadors: han de tenir associats un o més indicadors de mesura de cada
compromis, aixi com a una mesura d’esmena en cas d’incompliment.

. Estandards minims de qualitat: identificats els items de qualitat, s’establiran els

estandards minims de qualitat per cadascun d’ells; es a dir, el valor al qual
s’espera que arriba cada item de qualitat

Aquests estandards minims de qualitat han de ser mesurables i concrets,
avaluables mitjangant indicadors i han d’haver estat consensuats amb el
personal adscrit al servei objecte de la carta.

En cas que concorrin raons excepcionals sobrevingudes que n’afecten el
funcionament del servei de manera extraordinaria, I'’d6rgan municipal competent
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podra suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat
declarats a la carta, determinant-se motivadament la causa, I'abast i les
consequéncies de la suspensio. Aquesta suspensio no podra anar més enlla del
temps que duri la raé excepcional o, si s’escau, el termini estrictament necessari
per remoure els obstacles o les afectacions ocasionades.

Els estandards minim de qualitat declarats a la carta unicament seran exigibles
per a l'ajuntament quan el servei es presta en condicions normals i sense
pertorbacions alienes que n’alterin el funcionament.

6.1.6. Establiment dels compromisos de qualitat del servei: identificats els items i
els estandards minim de qualitat es redactaran els compromisos de qualitat del
servei.

6.1.7. Associacio d’indicadors: cada compromis declarat a la carta ha de tenir
associat un o més indicadors.

- Indicadors de percepcié. Valoraran quina és la percepcidé de la ciutadania
vers el servei i seran obligatoris per a totes les cartes i es determinaran a
partir del qliestionari disponible a 'Annex 1.

- Indicadors de rendiment. Hauran de complir amb les caracteristiques
seguents:

e Entenedors: han de ser comprensibles per als gestors i per a les
persones usuaries.

« Utils i relacionats amb el procés que es mesura: han de servir com a
elements d’avaluaci6 i correccid, permetent la comparacié al llarg del
temps per comprovar els canvis que es produeixen en el servei, en la seva
prestacio o en els resultats que es volen assolir.

¢ Rellevants i estretament vinculats als objectius: han de ser rellevants
per a les persones usuaries, sense poder-se seleccionar indicadors en
base a motivacions que no tenen a veure amb la seva importancia, com és
la disponibilitat de la informacio.

e Precisos, exactes i fiables: s’ha de garantir una recollida de dades
correcta i una interpretacié inequivoca i s’ha devitar confusions i la
coexisténcia de maneres diferents de mesurar una variable.

6.1.8. Redaccié de la carta de serveis: amb la finalitat d’homogeneitzar I'estructura i
la imatge institucional de les cartes de serveis municipals, les seves redaccions
s’hauran d’ajustar a la present Instruccid.

6.2. FASE D’APROVACIO | DE PUBLICACIO. Per a I'aprovacié de les cartes de serveis
es requerira un informe técnic previ del servei responsable del disseny i de la
implementacié de les cartes de serveis municipals, on constara que la proposta de
carta té la coherencia metodologica requerida segons els criteris corporatius.

L’acte administratiu pel qual s’aprova la carta de serveis, on es contindra el seu text

integre, s’haura de publicar al BOPB, dia a partir del qual entrara en vigor i mantindra
la seva vigéncia mentre no en sigui substituida per una de nova.
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6.3. FASE DE DIFUSIO | COMUNICACIO. A partir de I'entrada en vigor de les cartes de
serveis s’ha de procedir a la seva difusio, tant a nivell intern com a extern

e A nivell intern:

Incorporacio de la carta a la Intranet municipal.
Comunicat corporatiu adregat a tot el personal de I'organitzacié informant de
'aprovacio de la carta.

e A nivell extern:

Publicacié de la carta de serveis i la resta de documents que es requereixin a
l'apartat web del servei corresponent. Per a cada carta de serveis, caldra
incorporar la informacié segient:

o El text consolidat de la carta de serveis, resultat de les diferents
actualitzacions

o La data de la darrera actualitzacio

o Laresolucié d’aprovacio de la carta de serveis

o L’avis de suspensio dels estandards de servei que preveu la carta i dels
drets que en deriven directament, quan tingui lloc el suposit de fet que
estableix I'article 59.5 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre. L’avis ha
d’indicar, de manera clara i succinta, els estandards i els drets que queden
suspesos, la causa que origina la suspensié i la durada prevista o estimada
d’aquesta suspensio.

o Un enllag a la informacié relativa al seguiment dels indicadors de qualitat.

o Les mesures de compensacio o reparacié que, si s’escau, s’hagin aplicat en
cas d’'incompliment dels compromisos.

o Els informes d’avaluaci6 de la carta.

o Els documents de difusié i divulgacio, si n’hi ha.

Al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament, a I'efecte de la publicitat activa que
disposa l'article 9.1.j de la Llei 19/2014, es publicaran els enllagos als espais
webs dels serveis corresponents on estiguin les cartes de serveis aixi com el
seguiment dels indicadors de qualitat per tal de facilitar-ne I'analisi conjunta.

Es valorara I'elaboracio d’elements visuals com a cartells o fulletons per fer
difusié de la Carta de Serveis a I'equipament municipal corresponent al servei,
en cas que la ciutadania hi tingui accés lliure. Aquests elements visuals es
faran d’acord amb els criteris del servei competent en imatge corporativa.
Actualment és Servei d’Imatge Corporativa i Relacions externes.

Els elements de difusié de la carta de serveis no tenen caracter de publicacio oficial i,
en tot cas, hauran d’incorporar:

La referéncia al fet que es tracta de reproduccions amb una naturalesa
divulgativa que no tenen caracter de publicacions oficials.

L’especificaciéo que el contingut actualitzat de la carta figura a 'apartat de la
pagina web corporativa de I'Ajuntament corresponent amb un enllag dirigit a
aquest apartat.

Les dades d’aprovacié de la carta de serveis (niumero i data de la Resolucio
d’aprovacio)
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FASE DE SEGUIMENT. El seguiment de les cartes de serveis i els seus compromisos
es realitzara, de forma continua, a partir dels indicadors definits en la fase
d’elaboracio.

- Indicadors de percepcio: el seguiment es realitzara a través dels qiiestionaris
disponibles a 'Annex 1. Per a cada linia de servei s’haura de tenir en compte:
o Quins son els canals de prestacio (presencial, telefonic, digital)
o En quin moment s’ha de proporcionar el qliestionari a les persones usuaries
o Quin és el nombre aproximat d’usuaris de la linia de serveis.

- Indicadors de rendiment: el seguiment dels indicadors de rendiment relacionats
amb la prestacié del servei es realitzara d’acord amb els criteris marcats per la
direccio de serveis competent en informacio, analisi i prospectiva. Actualment és la
Direccio de Governanga de Dades i Coneixement Institucional.

El seguiment dels indicadors es fara public al Portal de Transparéncia de
I'Ajuntament.

FASE D’AVALUACIO. La fase d’avaluacié esdevé una part essencial dels sistemes
de gestid de la qualitat en la mesura que instaura un procés de millora continua.

L’avaluacié de les cartes de serveis es realitzara cada dos anys, tal com disposa
larticle 23.4 de la Llei 26/2010 de 3 d’agost.

L’avaluacio consisteix en el seguent:

- Elaboracié d’'un informe d’avaluacié amb els items seguents:
o Avaluaci6 dels compromisos i estandards de qualitat d’acord amb el seguiment
dels indicadors exposada.
o Avaluacio de les queixes i suggeriments presentades sobre els serveis.
o Estudis d’opinié o de valoracié que s’hagin dut a terme sobre el servei, en cas
que n’hi hagi.

- Identificacié de les desviacions en el compliment dels compromisos de la carta i
dels nivells de satisfaccio per la qualitat del servei.

- Identificacio de les oportunitats de millora del servei.

- Redefinicié de l'oferta de serveis i revisid dels compromisos, si s’escau. Caldra
determinar, per a cada compromis si:
1: es manté el compromis, els indicadors i els instruments d’avaluacio.
2: es manté el compromis i es modifiquen els indicadors i els instruments
d’avaluacié.
3: es modifica o elimina el compromis definit.
4: s’inclou un nou compromis.

L’'informe d’avaluacié es fara public a I'apartat web del servei corresponent amb la
resta d’'informacio relativa a les cartes de serveis.

FASE DE REVISIO O ACTUALITZACIO. El servei responsable de la carta ha de
mantenir permanentment actualitzada la informacié que canvii com a consequeéncia
de canvis organitzatius o modificacions del marc normatiu.

Aquests canvis afecten a la informacio dels serveis relativa a:
- ldentificacié del servei

- Canals d’accés

- Unitat organica responsable
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- Tramits relacionats
- Normativa relacionada
- Mecanismes per presentar queixes i suggeriments

En aquests suposits i en els casos que els canvis no impliquin modificacions
substancials de la carta ni afectin als compromisos o drets i deures de la ciutadania,
la informacié s’actualitza mitjangant la modificaci6 material directa de la informacio
que hagi quedat desactualitzada en 'apartat web on s’ubiqui la carta i no és necessari
instruir un procediment de resolucié de modificacié de la carta.

La revisié o actualitzacié que preveu l'article 23.4 de la Llei 26/2010, del 3 d’agost, es
realitzara, com a minim, cada 5 anys i afectara als continguts seguents:

- Estandards minims de qualitat, si s’escau

- Indicadors d’avaluacio dels estandards i els instruments per avaluar-los

- Les mesures de reparacid6 o compensacid en cas que s’incompleixin els
estandards minims que s’estableixen les cartes i el procediment a través del qual
es fa efectiva la reparacié o la correcci6 si s’escau.

La nova versi6 de la carta de serveis amb les actualitzacions o revisions anteriors

s’aprovara i es publicara d’acord amb el procediment amb quée es va aprovar la carta
de serveis.
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7.ROLS | FUNCIONS

7.1. DIRECCIO O SERVEI DE L’AMBIT DE GESTIO AFECTAT: sera responsable del segiient:

e En la fase d’elaboracio:

Sol-licitar i impulsar I'elaboracié de la carta de serveis del seu ambit de gestio
alineada amb els objectius estratégics de ciutat.

Designar les persones responsables de la carta de serveis del seu ambit de gestid.
Recopilar i analitzar les dades necessaries per elaborar la carta de serveis, els seus
indicadors i els seus compromisos, amb l'assessorament técnic del servei
responsable del disseny i de la implementacio de les cartes de serveis municipals.
Definir els compromisos de qualitat i amb els indicadors i les fites corresponents.
Redactar la carta de serveis.

Proposar les mesures correctives o de millora del servei, si s’escau.

e Enlafase d’aprovacio i publicacioé:

Emetre el corresponent informe proposant motivadament la tramitacio i I'aprovacio
de la carta de serveis.
Gestionar la publicacié al BOPB.

e Enlafase de seguiment:

Vetllar per la implementacié del qlestionari de percepcié de la qualitat del servei.
Gestionar i recopilar les dades de gestié per detectar possibles desviacions o
incompliments dels compromisos de qualitat i facilitar les dades per tal que el servei
responsable del disseny i de la implementacié de les cartes de serveis municipals
publiqui el seguiment conjunt de totes les cartes.

Valorar les propostes de millora plantejades per la ciutadania.

Proposar motivadament la modificacié de la carta de serveis abans del termini
establert per a la seva revisidé en els supodsits de modificacions normatives i de
canvis en 'organitzacioé que resultin essencials, a més dels suposits que impedeixin
esperar a la revisio de la carta de serveis.

Donar resposta a les queixes i els suggeriments rebuts i tramitar-les a I'érgan o
servei corresponent.

En relaci6 a la gesti6 indirecta de serveis publics, elaborar un informe proposant la
introduccié d’obligacions relatives a la qualitat del servei als documents reguladors
(contractes, convenis, concerts, etc.), fer el seguiment del compliment de les
obligacions introduides i promoure les corresponents penalitzacions en casos
d'incompliments vinculats a la qualitat.

e En la fase d’avaluacio:

Elaborar I'informe anual d’avaluacié de la gestié de la carta de serveis, on es faran
constar les propostes de mesures correctives o de millora del servei i s'inclouran les
causes dels incompliments, les queixes i els suggeriments rebuts, les accions de
millora per a evitar futures desviacions i incompliments i les dates d’'implementacié.
Utilitzar el resultat de I'avaluacié dels serveis com a element per a la presa de
decisions: identificar les desviacions, oportunitats de millora i redefinir I'oferta de
serveis, si s’escau.

e En la fase d’actualitzacio:

Mantenir actualitzada la carta de serveis d’acord amb el que s’especifica a I'apartat
6.8.

Impulsar la revisié i actualitzacidé que preveu la normativa, en els termes establerts.
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7.2. SERVEI RESPONSABLE DEL DISSENY | DE LA IMPLEMENTACIO DE LES CARTES
DE SERVEIS MUNICIPALS és responsable del seglient:

e Centralitzar la planificacié de I'elaboraci6 de les cartes de serveis corporatives:
recopilar les demandes d’elaboracié de les direccions o serveis i prioritzar-les segons
els criteris establerts.

e En la fase d’elaboracié:

— Assessorar técnicament en I'elaboracio de les cartes de serveis corporatives.

— Convocar les reunions de treball necessaries per a l'elaboracié de les cartes de
serveis

— Dissenyar el questionari per avaluar els indicadors de percepcié d’acord amb els
criteris de la direcci6 de serveis competent en informacio, analisi i prospectiva.

— Vetllar per la coheréncia corporativa de totes les cartes de serveis aprovades a
nivell de metodologia, items de qualitat avaluats en el questionari, indicadors de
rendiment, disseny dels elements de comunicacié interna i externa i, en general, tots
aquells aspectes que garanteixin que totes les cartes de serveis aprovades
segueixen el model corporatiu establert i el que s’estableix en la present Instruccio.

e Enlafase d’aprovacio i publicacioé:
— Elaborar un informe técnic previ a I'aprovacié de les cartes de serveis on caldra fer
constar que la proposta de carta té la coheréncia metodologica requerida segons els
criteris corporatius.

e Enlafase de seguiment:
— Realitzar el seguiment dels indicadors de qualitat establerts a les diverses cartes de
serveis aprovades i donar-ne publicitat.

e En la fase d’avaluacio:
— Proporcionar assessorament técnic en l'elaboracié dels informes d’avaluacié de
cadascuna de les cartes de serveis aprovades.
— Establir pautes comunes per a la realitzacié dels informes d’avaluacio.

e En la fase d’actualitzacio:
— Vetllar per la correcta revisio i actualitzacio de les cartes de serveis.

— Donar assessorament tecnic en les revisions i actualitzacions de les cartes de
serveis.

16/19



Ajuntament de L'Hospitalet

ANNEX 1. QUESTIONARI

Dimensio qualitat

Serveis amb usuaris identificables

GLOBAL

Satisfaccio global

Serveis prestats digitalment
Com valores aquest servei?
(1 estrella vol dir que estas molt insatisfet/a
i 5, que estas molt satisfet/a).

Serveis prestats presencialment
Com valores aquest servei?
(0 vol dir que estas molt insatisfet/a i 10, que
estas molt satisfet/a).

Serveis prestats telefonicament
Com valores aquest servei?
(0 vol dir que estas molt insatisfet/a i 10, que
estas molt satisfet/a).

ESPAI |
INSTAL-LACIONS
ADEQUADES |
ACCESSIBLES

Adequacio
instal-lacions
Adequacioé aplicacio
o web a través de la
qual s’ha rebut el
servei

Com valores aquesta pagina web / la
seu electronica / aplicacié? (71-5
estrelles)

La pagina web/seu electronical/aplicacié
és facil de fer servir? (1-5 estrelles)

Les instal-lacions so6n adequades? (0-10)
(Només en serveis prestats presencialment en
dependéncies municipals)

L’espai és adequat per a persones amb
mobilitat reduida? (0-70)

EFICACIA | Facilitat de tramitacié | T’han semblat facils els tramits per T’han semblat facils els tramits per accedir | T’han semblat facils els tramits per accedir
SIMPLIFICACIO accedir al servei? (1-5 estrelles) al servei? (0-10) al servei? (0-10)
Temps d’espera El temps d’espera fins a ser atés/a ha El temps d’espera fins a ser atés/a ha estat | El temps d’espera fins a ser atés/a ha estat
estat adequat? (7-5 estrelles) adequat? (0-10) adequat? (0-10)
(Només en serveis en qué hi ha interaccié
amb un empleat public)
Temps de resolucio El temps de resolucio6 de la teva El temps de resolucio6 de la teva sol-licitud / | El temps de resolucio de la teva sol-licitud /
sol-licitud / recepcid sol-licitud / el temps que has trigat a el temps que has trigat a rebre el servei ha el temps que has trigat a rebre el servei ha
del servei rebre el servei ha estat adequat? (7-5 estat adequat? (0-10) estat adequat? (0-10)
estrelles)
FIABILITAT Correspondéncia El servei que has rebut es correspon El servei que has rebut es correspon amb El servei que has rebut es correspon amb

amb I'esperat

amb el que s’oferia? (1-5 estrelles)

el que s’oferia? (0-10)

el que s’oferia? (0-10)

PROFESSIONALITAT
| AMABILITAT

Amabilitat del
personal

El personal que t’ha atés ha estat
amable? (1-5 estrelles)

(Només en serveis en qué hi ha interaccié
amb un empleat public)

El personal que t’ha atés ha estat amable?
(0-10)

El personal que t’ha atés ha estat amable?
(0-10)

Professionalitat del
personal

El personal que t’ha atés disposa dels
coneixements necessaris per prestar el
servei? (1-5 estrelles)

(Només en serveis en qué hi ha interaccié
amb un empleat public)

El personal que t’ha atés disposa dels
coneixements necessaris per prestar el
servei? (0-10)

El personal que t’ha atés disposa dels
coneixements necessaris per prestar el
servei? (0-10)

Orientaci6 a l'usuari /

El personal que t’ha atés tenia voluntat

El personal que t’ha atés tenia voluntat

El personal que t’ha atés tenia voluntat
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Proactivitat

d’ajudar-te? (1-5 estrelles)
(Només en serveis en qué hi ha interaccié
amb un empleat public)

d’ajudar-te? (0-10)

d’ajudar-te? (0-10)

ACCES | Claredat de la La informacié/explicacié que has rebut La informacid/explicacié que has rebut era | La informacié/explicacié que has rebut era
PROXIMITAT informacié rebuda era clara i entenedora? (1-5 estrelles) clara i entenedora? (0-10) clara i entenedora? (0-10)
Horari L’horari d’atenci6 del servei és L’horari d’atenci6 del servei és adequat? L’horari d’atenci6 del servei és adequat?
adequat? (71-5 estrelles) (0-10) (0-10)
Excepte serveis 24h
SUGGERIMENTS Suggeriments Tens algun suggeriment per millorar aquest servei? (oberta)
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SEGON.- FER PUBLIC aquest acord per mitja la seva publicacié a la Intranet municipal i al
Portal de Transparéncia de la seu electronica municipal.

TERCER.- COMUNICAR aquest acord, mitjangant correu electronic, a les tinences d’alcaldia,
regidories de govern, regidories presidéncies de Districte, resta de regidories municipals,
organs directius i coordinadors de Districtes.

QUART.- NOTIFICAR aquest acord als/a les portaveus dels grups politics municipals.

Contra aquest acte, que exhaureix la via administrativa, es podra interposar, de _manera
optativa i no simultania, un dels recursos seguents:

Recurs potestatiu de reposicié: davant el mateix dérgan que I'ha dictat, en el termini maxim
d’'un mes, comptat de 'endema a la recepcié de la seva notificacié. El termini maxim per a
la resolucié d’aquest recurs és d’'un més des de la seva interposicio, transcorregut el qual
sense que s’hagi rebut notificacié de la seva resolucié expressa, s’entendra desestimat
per silenci administratiu. Contra la desestimacié presumpta es podra interposar, en el
termini de 6 mesos a partir de 'endema a aquell en qué s’entengui desestimat, recurs
contencios administratiu davant els jutjats contenciosos administratius de Barcelona, en la
forma i amb els requisits establerts a Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora de la
Jurisdiccio contenciés administrativa.

Recurs contenciés administratiu: directament, davant els jutjats contenciosos
administratius de Barcelona, en el termini de dos mesos a partir de 'endema a la seva
notificacid, en la forma i amb els requisits establerts a la Llei 29/1998, de 13 de juliol,
reguladora de la Jurisdiccié contenciosa administrativa.

Tot aixd, sense perjudici de la interposicié de qualsevol altre recurs o de I'exercici de qualsevol
accié que es considerin adients.

Signat digitalment per:

El regidor/secretari de la
Junta de Govern
Francesc J. Belver Vallés
11-01-2024 13:27
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