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Presentació 
l Pla Qualitat Calvià, aprovat per la Comissió de Govern el 19 d’abril de 2001, parteix 
d’una idea bàsica que marca totes les línies d’acció: l’objectiu és augmentar la 
satisfacció dels ciutadans en relació als serveis públics que es presten, i per aconseguir-

ho es requereix la participació dels treballadors públics. 

Existeixen diferents models o sistemes per apropar -nos a aquest objectiu i tots ells compten 
amb característiques comunes (planificació, avaluació, compromís, anàlisis, participació, 
comunicació, incorporació de la veu del ciutadà...). Cal doncs desenvolupar les actuacions de 
millora en el marc que millor respongui a les necessitats específiques de cada situació. 

Les Cartes de Serveis són una eficaç eina de gestió en aquest sentit: per una banda suposen un 
repte per a la organització per poder respondre millor a les necessitats i expectatives dels 
ciutadans, per altra permeten manifestar públicament la seva eficàcia i rendiment. Entre el 
conjunt de projectes que engloba el Pla Qualitat Calvià es troben els d’elaborac ió de les Cartes 
de Serveis d’Atenció al Ciutadà, Seguretat Ciutadana, Ràdio Calvià, Calvià 2000, Escoletes i Llar 
de Majors durant el primer semestre de 2002, sense perjudici de les que es puguin desenvolupar 
a altres serveis.  

L’objectiu d’aquesta guia és establir un sistema estructurat i normalitzat per a l’elaboració de les 
Cartes de Serveis de l’Ajuntament de Calvià, així com definir els documents a utilitzar a cada 
una de les fases i que es presenten als annexes. A més es pretén que l’estructura i pre sentació de 
totes les Cartes sigui homogènia de tal manera que el ciutadà identifiqui les Cartes de Serveis a 
nivell institucional. La present Guia és d’aplicació a totes les unitats que configuren 
l’Ajuntament i que presten serveis finalistes, així com als organismes autònoms Calvià 2000, 
Fundació municipal d’Escoletes, Llar de Calvià i IFOC. La decisió de treballar segons la 
metodologia de les Cartes de Serveis és decisió de cada un dels Serveis. 

 
 
 
 
 
 
Antoni Manchado 
Tinent de Batle d’Organització i Qualitat 
Calvià, 29 d’abril de 2002 

E 
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Les Cartes de Serveis 
Les Cartes de Serveis són documents a través dels quals les diferents unitats informen 
públicament als ciutadans sobre els serveis que gestionen i els compromisos de qualitat en la 
seva prestació, el que permet evidenciar l’efectivitat dels principis de funcionament. Així doncs, 
les Cartes de Serveis compleixen un doble objectiu:  

?? Facilitar als ciutadans l’exercici efectiu dels seus 
drets, informant-los sobre el nivell de qualitat que 
poden esperar dels serveis 

?? Comprovar el grau de compliment per part de 
l’Ajuntament dels compromisos assumits i 
fomentar la millora continua per tal d’augmentar el 
grau de satisfacció dels ciutadans 

 1 

??
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. 

Contingut de la Carta de Serveis 
Les Cartes s’estructuren en dos grans apartats:  

A. Informació de caràcter general i legal  

B. Compromisos de qualitat. La seva determinació i publicació 
constitueix l’aspecte més important de les Cartes de Serveis, la 
tasca de major complexitat i l’aportació fonamental d’aquesta 
eina de comunicació. 

 

A. Informació de caràcter general i legal  
?? Dades identificatives (adreça, horari, telèfon, etc.) i finalitats de la 

unitat prestadora del servei 

?? Relació de serveis prestats o procediments que es tramiten 

?? Descripció general del servei que es tracta (denominació, adreça, tel., 
horari d’atenció al públic, terminis de tramitació, mitjans d’accés i 
transport...) 

?? Relació de la normativa reguladora i drets concrets dels usuaris en 
relació als serveis segons l’ordenament jurídic (Llei 30/92 i d’altres 
específiques segons el servei) 

?? Formes de col·laboració/participació dels ciutadans. 

?? Sistema de queixes i suggeriments 

?? Altres dades d’interès sobre l’organització i els seus serveis 

 

 

 2 

??
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B. Compromisos de qualitat oferts 
?? Nivells de qualitat que s’ofereixen. Amb caràcter general els 

compromisos de qualitat han de tenir la forma d’estàndards numèrics 
(terminis, temps d’espera...) i han de ser susceptibles de verificació per 
part de l’usuari. 

?? Indicadors pel seguiment i avaluació de la qualitat. Els indicadors 
hauran d’estar relacionats directament amb els compromisos assumits, 
de manera que permetin la comprovació del grau de compliment 
d’aquests.  

?? Sistemes d’assegurament de la qualitat, de protecció del medi ambient 
o de seguretat i higiene. S’indicaran les principals mesures medi 
ambientals (reciclatge de paper, gestió energètica, etc.) i de seguretat i 
higiene (neteja, il·luminació, ergonomia...) que existeixen. Si es disposa 
de certificació es farà constar. 
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Responsabilitats funcionals 
3.1. Qui ha de confeccionar una Carta de Serveis 
El responsable de la Unitat fomentarà activament la constitució d’un Equip de treball que 
elaborarà la Carta (veure apartat 4.1.). Entre els membres de l’Equip se n’an omenarà un 
coordinador operatiu. No obstant, el responsable darrer de la Carta serà el cap de la unitat o 
organisme corresponent.  

3.2. Qui aprova la Carta de Serveis 
El text íntegre de la Carta de Serveis (document-matriu) i el pla de comunicació interna i  
externa són aprovats pel Tinent de Batle d’Hisenda, Relacions Institucionals, Comunicació, 
Organització i Qualitat i Recursos Humans prèvia presentació d’informe favorable de la 
Direcció d’Organització i Qualitat.  

3.3. Qui coordina i normalitza les Cartes de Serveis. 
La Direcció d’Organització i Qualitat donarà suport tècnic (formació, documentació, eines 
metodològiques...) a cada Equip de treball designat responsable en el procés d’elaboració de la 
Carta de Serveis i rebrà els productes elaborats per l’Equip de Treball (veure annex). A més 
emetrà informe previ a la proposta d’aprovació per tal de garantir que la Carta compleix els 
continguts mínims contemplats a aquesta Guia.  

 

 3 
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Procés d’elaboració de la Carta 
de Serveis 
Per a l’elaboració d’una Carta de Serveis és 
convenient desenvolupar una sèrie 
d’activitats, que poden agrupar-se en les 
següents fases recollides al diagrama de 
procés d’elaboració de la Carta de Serveis: 

 4 
 

Constitució de 
l’equip de treball 

Establiment 
compromisos de 
qualitat 

Redacció del 
Document-matriu 

Informe de la 
Direcció d’Org. i 
Qualitat 

Aprovació per la 
Comissió de 
Govern 

Actualització i 
programes de 
millora 

Desenvolpament del 
pla de comunicació 
Interna 

Publicació i 
difusió externa 

Identificació dels 
objectius Unitat i 
dades generals 

4.1 

4.2 

4.3 

4.4 

4.5 

Disseny del Pla de 
Comunicació 

Reunió inicial 

Formació 

4.5 

Aprovació pel 
Tinent de Batle 
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4.1. Constitució de l’Equip de Treball 
L’Equip de Treball per a la redacció de la Carta tendrà les següents facultats: 

?? Impulsar i desenvolupar el procés d’elaboració de la 
Carta en el termini previst 

?? Sol·licitar els recursos necessaris 
?? Remoure eventuals obstacles 
?? Plantejar objectius de millora 
?? Establir estàndards de servei 

 
L’Equip de Treball ha d’estar integrat per entre 4 i 8 persones entre les que es trobin el Cap de 
la Unitat responsable, altres directius, treballadors en contacte directe amb l’usuari, i 
treballadors coneixedors dels procediments interns de treball. Els treballadors formen part de 
l’Equip de forma voluntària i responsable i amb esperit participatiu. Entre els membres de 
l’Equip se n’anomenarà un coordinador que serà el responsable de realitzar les convocatòries 
de reunió, aixecar actes i presentar els avanços del treball d’elaboració a persones alienes al 
grup. 

El personal de la Direcció d’Organització i Qualitat donarà, com a “consultor extern” el suport 
tècnic que precisi cada equip de treball, sobre tot pel que fa a les qüestions metodològiques de 
l’elaboració de la Carta de Serveis. Un cop constituït l’equip, si s’estima convenient, es facilitarà 
als seus membres la formació bàsica dels aspectes necessaris pel desenvolupament de les seves 
activitats (conceptes de gestió de qualitat, eines, treball en equip, etc.) 

La constitució de l’Equip es formalitza en un acta de la que se’n recull un model a l’annex. A la 
reunió de constitució es fixaran les normes a seguir per l’Equip. Les reunions tindran lloc 
prèvia convocatòria formal a la que s’indiquin les persones convocades; data, hora, durada 
prevista i lloc de la reunió; i tema a tractar. Així mateix s’aixecarà acta de totes les reunions, fent 
constar igualment persones assistents, data, hora d’inici i de finalitzac ió, temes tractats i acords 
presos. S’adjuntaran a les actes les fitxes, degudament complimentades, que apareixen als 
annexes. 

Tant de les convocatòries com de les actes se n’enviarà còpia al Cap de la Unitat corresponent i 
a la Direcció d’Organització i Qualitat. 

 
 

 

??
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4.2. Identificació de les dades de caràcter general i 
legal 

L’equip de treball procedirà en aquesta fase a l’examen de les dades que s’han d’incloure a 
l’apartat primer de la Carta: 

?? Establiment de les finalitats de la Unitat i objectius relacionats amb 
cada una de les finalitats 

?? La identificació i relació dels principals serveis que ofereix 
l’organització constitueix el punt d’inici metodològic per la següent 
fase d’establiment de compromisos de qualitat. La selecció dels serveis 
principals es farà en funció de criteris tals com el volum de gestió, la 
regularitat en la seva prestació, els recursos humans, temporals, 
materials i finances dedicats, el seu impacte social, etc. El producte 
d’aquesta fase serà el catàleg de serveis. 

?? Descripció del servei sobre el que s’editarà la Carta: adreça, horari, 
actuacions administratives, termini de tramitació, mecanismes de 
comunicació amb el ciutadà, normativa aplicable. 
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4.3.  Establiment dels compromisos de qualitat 
Aquesta és la part més important i complexa del procés d’elaboració de la Carta. Per això 
l’Equip de Treball ha de desenvolupar una sèrie d’activitats d’investigació per determinar els 
compromisos que l’organització està disposada a sumir en les seves relacions amb els ciuta-
dans. Aquestes activitats es mostren al següent diagrama de procés: 

 

?? Anàlisi de la veu del ciutadà: detecció de les 
expectatives de l’usuari i identificació dels 
factors clau de qualitat. Els factors clau de qualitat 
són aquells aspectes de la prestació del servei en els 
que resulta essencial un funcionament correcte per 
satisfer les necessitats i expectatives dels ciutadans. 
Per tal d’investigar quines són les percepcions dels 
ciutadans sobre els aspectes més importants del 
servei es poden emprar diferents eines: grups enfocats, entrevistes 
qualitatives, pannells d’usuaris, grups d’exploració... Un cop recollides 
les dades hi ha que analitzar la informació obtinguda per determinar 

??

 Descripció del Servei 

Fixació d’objectius 

Selecció indicadors, 
fixació estàndards i 
diagnòstic nivells 
actuals compliment  

Establiment 
compromisos 

Poden complir-se a 
curt termini 

Implantació 
accions de millora 

Programes de 
millora 

No es 
compleixen 
estàndards 

Es compleixen 
els estàndards 

Si 

No 

Anàlisi de la veu del ciutadà: 
detecció expectatives i 
determinació factors qualitat 

Análisi de la veu 
del ciutadà 
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els factors de qualitat, i per això pot ésser útil la matriu recollida a 
l’Annex. 

?? Fixació d’objectius. Els objectius de l’organització s’han de descriure 
com el nivell desitjat en la prestació del servei per a cada factor clau 
per tal d’assegurar la satisfacció de les expectatives dels usuaris. Els 
objectius han de reunir els següents requisits: 

?? Estar pensats per satisfer les expectatives dels 
ciutadans 

?? Ésser realistes. Els objectius han d’ésser possibles 
d’aconseguir i ésser plantejats en funció dels recursos 
existents i d’altres factors que afectin a la seva 
consecució 

?? Ésser comprensibles 

?? Ésser assumits pels treballadors. Els treballadors es 
sentiran més motivats si han participat en la 
determinació dels objectius. 

?? Ésser específics i controlables. Han de fer referència a 
què s’ha d’aconseguir i en quin termini 

?? Estar referits als factors clau del servei. 

Per tal de facilitar-ne la fixació dels estàndards, l’equip de treball pot 
recórrer a la fitxa de l’Annex. 

?? Diagnòstic dels nivells actuals de qualitat. Cal determinar si els 
objectius es troben a l’abast de l’organització. Per això cal definir e ls 
indicadors adequats que reflexin el grau de consecució dels estàndards 
fixats per a cada objectiu. Els indicadors poden classificar-se en dues 
grans categories: 

?? Indicadors objectius que medeixen directament el 
desenvolupament de les activitats i el resultats empírics 
del servei 

?? Indicadors de percepció, que mesuren indirectament 
els resultats del servei des del punt de vista dels usuaris. 

Per definir els indicadors, l’equip de treball ha de tenir en compte – a 
més dels requisits generals de representativitat, fiabilitat, rellevància, 
selectivitat i mesurabilitat- les següents regles: 

?? No s’han d’imposar, sinó consensuar 

?? Hi ha d’haver acord sobre què mesurar i com mesurar 

?? S’han d’assignar responsabilitats per a la medició i 
anàlisi 
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En quant a l’expressió numèrica, els indicadors poden presentar-se en 
forma de valors absoluts, percentuals o de ratios (expressió entre 
variables). El quadre de comandament confeccionat (veure plantilla a 
l’annex) servirà també pel seguiment dels compromisos que s’adoptin a 
la Carta de Serveis (veure apartat 6.1.). A la reunió de l’Equip de Treball 
per elaborar el quadre de comandament de la Carta hi assistirà un 
representant de la Direcció d’Organització i Qualitat, per tal de donar 
suport tècnic. 

?? Establiment dels compromisos de qualitat. Si els indicadors 
assenyalen que el servei compleix els estàndards fixats, cal inferir que el 
procés està controlat i que, per tant, es capaç de respondre a les 
expectatives dels usuaris. En aquest suposat, poden incloure’s a la 
Carta de Serveis com a compromisos de qualitat els estàndards, tenint 
en compte l’orientació i prioritats estratègiques del servei. Si 
l’organització no compleix els estàndards però l’equip considera que és 
possible aconseguir-los a curt termini, adoptarà les mesures necessàries 
pel seu compliment i continuarà mesurant el nivell de qualitat del 
servei per decidir si poden incloure’s a la Carta compromisos sobre 
aquests aspectes. Si l’equip considera que serà impossible arribar-hi a 
curt termini es proposarà l’inici d’un pla de millora per a subsanar les 
deficiències de cara a posteriors actualització de la Carta de Serveis. A 
l’annex  es pot trobar una fitxa de presentació dels compromisos.  
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4.4. Redacció del document-matriu de la Carta 
L’equip de treball redactarà un document (veure annex) en el que de forma clara, senzilla i 
comprensible consti amb tota la informació de caràcter general i legal, els compromisos de 
qualitat en el servei i la informació de caràcter complementari.. El document ha de reunir les 
següents característiques: 

?? Orientació al destinatari: utilització d’un llenguatge 
comprensible. 

?? Redacció concisa i unívoca: no hi ha d’haver 
declaracions genèriques o ambigües que puguin 
induir a confusió o a diferents interpretacions sobre 
els compromisos assumits per l’organització 

?? Quantificació dels compromisos declarats: 
incorporació dels indicadors. 

El document-matriu  serà signat pel màxim responsable de la unitat als serveis de la qual faci 
referència, demostrant així el seu compromís amb la qualitat del servei, i s erà remés a la 
Direcció d’Organització i Qualitat perquè en faci la valoració pertinent. El Tinent de Batle 
d’Hisenda, Relacions Institucionals, Comunicació, Organització i Qualitat i Recursos Humans,  
a la vista de l’informe favorable de la Direcció d’Organització i Qualitat aprovarà la Carta de 
Serveis. 

??
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4.5. Disseny i desenvolupament del Pla de 
Comunicació  

L’Equip de Treball dissenyarà un pla de comunicació interna dirigida als treballadors de la 
unitat, sobre els continguts de la Carta de Serveis i el que suposen pel conjunt de l’Organització 
els compromisos assumits, ja que és essencial la implicació del personal en la implantació de la 
Carta de Serveis. El pla determinarà els moments i mitjans de la comunicació, que poden ésser 
formals i informals, orals i escrits. Cada unitat utilitzarà les vies que consideri adients: carta dels 
directiu, butlletins interns, reunions, notes internes...  

Igualment l’Equip de Treball farà una proposta de campanya de comunicació externa. Per a 
l’elaboració i implantació d’aquesta proposta es requerirà la supervisió de la Direcció de 
Comunicació qui així mateix oferirà el seu suport tècnic i assessorament.  

El Pla de Comunicació (intern i extern) (veure annex) es remetrà conjuntament amb el 
document-matriu a la DOiQ. 

Amb aquesta activitat conclou el procés d’elaboració de la  Carta de Serveis, si bé l’equip de 
treball no es dissoldrà ja que també haurà de realitzar les funcions de seguiment, actualització i 
millora. 
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Publicació de la Carta de Serveis 
5.1.  Publicació de la Carta de Serveis. 
La Carta de Serveis es publicarà preferentment en format quatríptic i a la pàgina web de 
l’Ajuntament. Així mateix la Unitat responsable, conjuntament amb les Direccions de 
Comunicació i d’Organització i Qualitat, valorarà la conveniència de presentar la Carta de 
Serveis en altres suports com puguin ésser cartells, CDRom, quadernet, vídeo, etc.  

Segurament no tota la informació que integra el document -matriu sigui susceptible de 
presentar-se en les dimensions reduïdes d’un fullet, per la qual cosa, s’ha de seleccionar la 
informació que ha d’aparèixer a aquest fullet segons les següents orientacions. El quatríptic que 
es proposa, a partir d’un disseny elaborat per la Direcció de Comunicació, tindrà un format 
desplegable A3 a efectes de normalització, es realitzarà en paper reciclat i s’editarà a quatre 
tintes.  

 

El nostre compromís ets tu.  
Carta de Serveis 
 
Presentació signada per la 
Batlessa de Calvia 
 
Fotografia de la Batlessa 
 
 

Text introductori  Identificació i objectius 
generals de la Unitat 

Relació dels principals 
serveis prestats 

 

Descripció del servei 
objecte de la Carta 

(CONTRAPORTADA) 
Nom del Servei. Adreça, 
telèfon i e-mail. 
Horari d’atenció al públic 
Croquis de situació 
Denominació i adreça de 
la unitat responsable 

(PORTADA) 
Franja CAGL21 
Iniciativa 39 
Fotografia i nomdel Servei 
Carta de Serveis 
PLA QUALITAT 
CALVIA 
Logotip de l’Ajuntament i 
adreça d’Internet 

 Compromisos concrets i 
mesurables sobre 
estàndards de qualitat del 
servei. 

Indicadors pel seguiment 

Mecanismes de 
Participació Ciutadana 

Queixes i Suggeriments 

Croquis de distribució del contingut a la publicació de la Carta de Serveis. 

 5 
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5.2. Distribució i difusió 
Les Cartes de Serveis es trobaran a disposició dels ciutadans tant en les 
dependències del Servei corresponent com en els Punts d’Informació de 
l’Ajuntament. 

Per a la difusió de l’existència de les Cartes de Serveis es tindran en 
consideració els diferents canals de comunicació utilitzats per l’Ajuntament 
tant propis com externs: pàg. web, Radio Calvià, Revista Calvià, premsa 

local, etc. La publicitat farà èmfasi en el principi de servei al ciutadà i en la receptivitat per 
atendre i incorporar la veu del ciutadà a l’organització. 

 

??
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Seguiment, millora i actualització de 
les Cartes de Serveis 

6.1.  Revisió contínua 
L’Equip de Treball es reunirà trimestralment per realitzar la revisió continua del grau de 
compliment dels compromisos publicats a la Carta. Es tracta de comparar la situació real amb 
la desitjada. Aquesta confrontació es realitzarà mitjançant la mesura dels indicadors i  la 
identificació de les possibles desviacions respecte dels estàndards de servei establerts. L’informe 
amb els resultats es remetrà al Cap de la Unitat i a la DOiQ (veure fitxa a l’annex.).  

Per altra banda anualment es farà un seguiment de la satisfacció dels usuaris mitjançant 
enquestes.  

L’Equip de millora valorarà la conveniència de fer públiques les dades a través de les seves 
Memòries, d’informes específics, de la pàgina web, de la premsa, etc.  

6.2. Programes de millora 
Com ja s’ha comentat anteriorment, el sistema d’implantació de Cartes de 
Serveis inclou una fase de posada en marxa d’un programa de millora en el 
cas de que els indicadors assenyalin que no s’estan complint els estàndards. 
L’Equip de Treball relacionarà en una fitxa els estàndards que no s’estan 
complint i n’indicarà, si es coneixen, el per què no es compleixen i, en aquest 
cas, els possibles projectes per a resoldre’ls.  Si es requereix es podran 

constituir altres equips de treball per a analitzar-ne les causes dels problemes i implantar els 
possibles projectes de millora. 

 6 

??
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6.3.  Actualització de la Carta de Serveis. 
Donat que Carta de Serveis pretén la millora continua dels serveis, aquest document s’ha 
d’actualitzar periòdicament, reflectint els nous compromisos, fruit d’una m ajor adequació dels 
nivells estàndards a les demandes ciutadanes. La Carta s’actualitzarà com a mínim anualment o 
quan tingui lloc algunes de les següents situacions: 

?? De control de gestió: Quan els indicadors del quadre de comandament 
evidenciïn que s’estan superant els estàndards establerts o que 
l’organització està en condicions d’assumir compromisos descartats a 
l’anterior edició de la Carta 

?? De l’entorn social: Quan els mecanismes de consulta als ciutadans 
posin de manifest noves demandes ciutadanes. 

?? De l’entorn administratiu: Quan es produeixin modificacions 
normatives i/o reestructuracions orgàniques substantives 

?? De l’oferta de la pròpia organització: Quan l’organització introdueixi 
nous serveis o modalitats de prestació dels mateixos 

?? Dels recursos humans i materials: Quan l’organització sigui dotada de 
més personal, recursos materials o econòmics que permetin millorar 
els seus serveis. 

?? D’innovació tecnològica: Quan la incorporació de noves tecnologies a 
la gestió dels processos de prestació del servei possibiliti un major 
rendiment i millora de la qualitat 

?? De contingència: Quan circumstàncies sobrevingudes a l’entorn 
general puguin produir una apreciable oscil·lació en el funcionament 
del servei. 
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Autoavaluació final 
Un cop presentat el document -matriu, cada membre del grup realitzarà una autoavaluació 
sobre aspectes tals com: funcionament del grup, resultats obtinguts, representació dels sectors 
afectats, col·laboració amb altres unitats, assessorament de la Direcció d’Organització i 
Qualitat, etc., per d’aquesta manera, comprovar el grau de satisfacció amb el treball realitzat. 
Els resultats serviran per analitzar les possibles millores a emprendre en la dinàmica dels grups 
de treball. 

El coordinador de l’Equip s’encarregarà de la distribució i recollida dels informes (veure 
annex). Aquests documents individuals d’autoavaluació es remetran a la Direcció 
d’Organització i Qualitat pel seu anàlisi. 

 

 7 
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Fonts i bibliografia 
?? La Qualitat a l’Ajuntament de Barcelona. Manual per a l’elaboració d’una Carta 

de Serveis. Ajuntament de Barcelona. 

?? Decreto 27/1997 de 6 de marzo de la Comunidad de Madrid, por el 
que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluación de la 
calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad del servicio 
público de la Comunidad de Madrid. Publicado en el BOCM núm. 62 
de 14 de marzo de 1997 

?? Real Decreto núm. 1259/1999 de 16 de julio del Ministerio de 
Administracions Públicas. que regula las cartas de servicios y los 
premios a la calidad en la Administración General del Estado. 

??Moreno, José Luis y otros: Cuadro de Indicadores de Calidad de la 
Comunidad de Madrid. Medir para mejorar.  Comunidad de Madrid y 
KPMG, 1999 

?? Comunidad de Madrid: Manual de Implantación del Plan de Calidad de la 
Comunidad de Madrid. Dirección General de los Servicios, Consejería de 
Hacienda, Comunidad de Madrid. BOCM, 1998  

??Ministerio de Administraciones Públicas:  Guia para la implantación de 
Cartas de Servicios. Madrid, 2000 

 

Exemples de Cartes de Serveis a les pàgines web de les següents institucions: 

?? Ajuntament de Barcelona (www.bcn.es) 

?? Ajuntament de Terrassa (www.ajterrassa.es/mes_facil/cartes_serveis/ 

?? Ajuntament d’Esplugues (www.ajesplugues.es) 

?? Comunidad de Madrid (www.comadrid.es/dgcalidad) 

?? Universitat Miguel Hernández (www.umh.es) 

 8 
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Annexes 
 
A continuació es presenten una sèrie de plantilles dels documents a produir durant el procés 
d’elaboració de la Carta de Serveis. 

 
 
 

 9 
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Acta de constitució de l’Equip de treball 
 

Unitat administrativa: 

Carta a desenvolupar: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??   
??   

??  

 

Coordinador de l’Equip de Treball: 

Normes a seguir pel grup: 

?? Convocatòria de les reunions amb un mínim de 4 dies d’antelació  

?? Les reunions s’iniciaran i finalitzaran a l’hora convocada 

?? Els acords es prendran amb el consens de la majoria dels membres 

??    

??   

??   
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Acta de reunió  

 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Tema: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??   
??   
??   
 

Tema tractat Acord  Responsable Data límit 
realització 

    

    

    

    

    

 

Documents que s’adjunten: 

 

Llista distribució de l’acta (tots els membres de l’Equip de millora i la DOiQ):  

 

Data i firma del coordinador de l’Equip: 
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Convocatòria de reunió  
 
 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??   
??   
??   
 

Temes a tractar (ordre del dia): 

??   
??   
??   
??   
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Objectius de la Unitat i Catàleg de Serveis 
 
 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??   
??    

Objectius de la Unitat: 

??   
??   
??   
??   
??   
??   

Serveis que es presten a la Unitat: 

??   
??   
??   
??   
??   

Descripció del Servei o serveis sobre el que s’editarà la Carta: 

Nom del 
Servei 

Adreça, tel., 
e-mail 

Horari 
d’Atenció al 
Ciutadà 

Descripció Termini 
tramitació 

Normativa 
aplicable 

Mecanismes 
comunicació 
amb el 
ciutadà 
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Determinació de factors de qualitat 
 
 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??   
??   
 

  Dimensions de qualitat 

  Viabilitat  
(encertament, 
precisió, absència 
d’errors) 

Capacitat de 
resposta 
(rapidesa, 
puntualitat, 
oportunitat) 

Seguretat 
(impressió de 
professionalitat, 
competència...) 

Empatia 
(accessibilitat, 
transparència, 
tracte 
personalitzat) 

Tangibilitat 
(instal·lacions, 
recursos 
humans i 
materials) 

1.      
2.      
3.      
4.      
5.      
6.      Fa

se
s 

de
l s

er
ve

i 

7.      
 
Les Dimensions de Qualitat es poden enriquir o adaptar d’acord amb la naturalesa del servei. El 
procés de prestació del servei ha d’aparèixer íntegrament detallat en l’enumeració de les fases.  

En funció de la informació recollida sobre les percepcions dels usuaris del servei assenyalar a cada 
casella de creuament la relació existent entre ambdues categories amb una de les següents lletres:     
F (Forta), M (Mediana), D (Dèbil).  

Cada creuament a on apareix registrat un nivell de relació Fort constitueix un factor clau de qualitat.  
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Relació de Compromisos de qualitat. Indicadors i 
estàndards 
 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??   
??   

   
Factors de qualitat Objectius 

(compromís de 
qualitat) 

Indicadors Estàndards 
(numèrics) 

Valor 
actual 

Responsable 
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Compromisos i projectes de millora 
 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??    
??   

 
Compromisos assumibles 
immediatament 

Indicador Valor estàndard 

   

   

   

 

Compromisos assumibles a 
curt termini 

Indicador Valor 
estàndard 

Valor 
actual 

Projecte proposat per a la 
consecució de l’estàndard 

     

     

     

 
 
Compromisos assumibles a 
mig termini 
 

Indicador  Valor 
estàndard 

Valor 
actual 

Projecte proposat 
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Proposta de Campanya de Comunicació Interna i 
Externa  
 
Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??     
??  

 
 
 

Pla de comunicació interna 

Destinataris Mitjà (carta, butlletí, reunions...) Data prevista Responsable 

    

    

    

 
 
Difusió externa de la Carta de Serveis (Tirada del fullet:_____________)  
Destinataris Mitjà (tríptics, cartells, pàg. web, 

premsa...) 
Data prevista 
(en funció de  la 
data d’aprov.) 

Responsable (en 
coordinació amb 
la Direcció de 
Comunicació) 
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Document-matriu per a la publicació de la Carta de 
Serveis ... 

             
Unitat administrativa: 

Responsable: 

Adreça 

Horari d’atenció al ciutadà 

Tel, Fax, e-mail: 

Serveis que es presten: 
??   
??   
??  
??  

 

INFORMACIÓ  DE CARÀ CTER GENERAL 

Dades identificatives del Servei (denominació, adreça, horari...) 

 

 

Normativa reguladora 

 

 

Formes de participació dels ciutadans 

 

 

Sistema de queixes i suggeriments 
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(continuació Document-matriu) 

Altres dades d’interès: 

 

 

 

COMPROMISOS DE QUALITAT 

Compromisos de qualitat 

 

 

 

Indicadors pel seguiment i avaluació 

 

 

 

Firma del responsable de la Unitat 

 

 

 

Data: 

Nom i llinatges dels membres de l’Equip de Treball per a l’elaboració de la Carta:  

??  
??   
??   
??   
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Enquesta Autoavaluació  
 

Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Nom i llinatges (aquesta enquesta es respon individualment): 

 

Valori d’1 (gens satisfet) a 5 (molt satisfet) el seu grau de satisfacció sobre els següents 
aspectes en relació al procés d’elaboració de la Carta de Serveis: 

 

Funcionament de l’equip  
  
Representació a l’Equip de Treball de tots els departaments afectats   
  
Resultats obtinguts   
  
Col.laboració amb altres unitats  
  
Assessorament de la Direcció d’Organització i Qualitat  
  
Utilitat de la Guia i dels documents-model per a l’elaboració de la Carta  

 

Realitzi, per favor, els comentaris que consideri convenients sobre les puntuacions atorgades:  

 

 

 

 

 

 

Gràcies per la seva col.laboració  
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Fitxa pel  seguiment de la Carta de Serveis ... 
 

Òrgan:  Equip de Treball  per a la redacció de la Carta de Serveis ... 

Unitat administrativa: 

Data:    Hora d’inici  i de finalització: 

Assistents (nom, llinatges i càrrecs): 

??   
??   
??    
??    
 
 
 

Indicador Valor estàndard 
(compromís 
assumit a la Carta) 

Valor actual Si el valor actual no  
acompleix  el valor 
estàndard indicar-ne els 
projectes per aconseguir-
ho  

    

    

    

    

    

    



G U I A  P E R  A  L A  I M P L A N T A C I Ó   
D E  C A R T E S  D E  S E R V E I S  

 35

 
 
Exemples de Cartes de Serveis 
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