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Conselleria d’Administracions Publiques
Direccié General de Funcié Publica,
Administracions Publiques i Qualitat dels Serveis

Instruccié del director general de Participacié i Transparéncia de 17 de novembre de 2015,
per la qual s’aprova la Guia per a P’elaboracié i publicacié de cartes ciutadanes del Govern de les
llles Balears

Antecedents

1. La Direccié General de Participacié i Transparéncia de la Conselleria Participacié i
Transparéncia i Cultura té atribuides, entre altres funcions, la modernitzacié i la

qualitat dels serveis publics, aixi com la participacié ciutadana.

2. Les cartes ciutadanes neixen com una extensié dels drets que la ciutadania té
reconeguts per |'ordenament juridic i esdevenen un instrument de millora continua de
la qualitat dels serveis publics en qué cada drgan, ens o entitat desenvolupa, mitjan¢ant
eines i processos de gestid, els estandards de qualitat a qué ha d'ajustar la seva
activitat. Les cartes afecten el compromis dels ens publics amb les bones practiques i la
qualitat del servei public d'una administracié com la del Govern de les llles Balears,
orientada a la ciutadania, moderna, innovadora i autoexigent. En definitiva,
representen el compromfs de qualitat amb la ciutadania en la prestacié de serveis i, a
més, promouen la millora i I'optimitzacié dels processos interns de |'Administracié

publica.

3. La Llei 4/2011, de 31 de marg, de la bona administracié i del bon govern de les llles
Balears, defineix les cartes a I’article 25:

La construccié i la publicacié dels compromisos de servei mitjangant cartes
ciutadanes es concep com un instrument de transparéncia i de millora continua de
la qualitat dels serveis publics que presta cada entitat, drgan o organisme,
mitjangant eines i processos de gestié, d’acord amb els estandards de qualitat a que
ha d’ajustar la seva activitat.

4. Després d’establir les diferents classes de cartes en I'apartat 1 de I’article 26, estableix,
a I’apartat 2, que I’elaboracié de cartes ciutadanes és obligatoria en els casos segiients:

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

— 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’Administracié de la Comunitat Autonoma de
les Illes Balears, les administracions insulars i/o les administracions locals han de
disposar d’una carta de tipus transversal o multiinstitucional.



5. Per altra banda, I’article 5.2 del Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes
ciutadanes de la Comunitat Autdnoma de les llles Balears disposa que:

2. La direcci6 general competent en materia de qualitat dels serveis ha de vetllar per
’lhomogeneitat i la coheréncia metodoldgica del procés d’elaboracié de les cartes
ciutadanes mitjangant Paprovacié d’instruccions i la divulgacié de guies
metodoldgiques per elaborar-les, com també prestant el suport técnic i de formacié
necessaris al llarg del procés d’elaboracié i tramitacié d’una carta ciutadana

6. L’elaboracié del marc comu s’inicia ’lany 2013 amb la formacié d’un equip tecnic de
treball conformat per diverses comunitats autdnomes. Al 2015 es publica el Marc comi
sobre les cartes de serveis en les administracions pibliques espanyoles amb I'objectiu de
contribuir a la difusié de la carta de serveis, oferir el marc interpretatiu comu a totes les
administracions i proporcionar la metodologia general per abordar la tasca d'avaluar-
les, verificar-ne i mesurar-ne la implantacié de les activitats desenvolupades en les
administracions per a la consecucié dels compromisos.

7. El Marc comd defineix una carta ciutadana de la manera segtient:

Les cartes ciutadanes, com a instruments de millora continua dels serveis, sén
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 |'activitat publica.

8. Per aixd, la Direccié General de Participacié i Transparéncia ha actualitzat la guia
metodoldgica existent per a ’elaboracié de cartes ciutadanes, per adaptar-la al Marc
comi sobre les cartes de serveis en les administracions pibliques espanyoles, aprovada per la
Xarxa Interadministrativa de Qualitat en els Serveis Pdblics.

Per tot aixd, d’acord amb el que estableix I’article 21 de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de
régim juridic de ’Administracié de la Comunitat Autdnoma de les llles Balears, i Iarticle
5.2. del Decret 37/2009 de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat Autbnoma
de les llles Balears dict la seglient

Instruccié
1. Aquesta Instruccié s’adrega a tots els drgans, ens o entitats publics de I’Administracié de
la Comunitat Autdnoma de les llles Balears que elaboren o fan el seguiment,

I'actualitzacié o ’avaluacié d’una carta ciutadana.

2. Aquesta Instruccié té per objecte establir les pautes que han de seguir els seus
destinataris en |’elaboracié de les cartes ciutadanes, contingudes en la Guia per a



Pelaboracid i publicacid de cartes ciutadanes del Govern de les Illes Balears (vegeu-ne document
annex), la qual pretén ser una eina metodologica que proporcioni suport i orientacié
practica a ’equip de treball i als diferents responsables durant tot el procés.

3. Les finalitats de la Guia per a Ielaboracid i publicacid de cartes ciutadanes del Govern de les llles

Balears sén:

— Facilitar la implantacié del sistema de cartes ciutadanes a I’Administracié de la
Comunitat Autdnoma de les llles Balears.

— Proporcionar tota la informacié rellevant de manera estructurada i la metodologia
d’elaboracid, seguiment, actualitzacié i avaluacié de les cartes ciutadanes.

— Establir la coordinacié i la coheréncia comunes a totes les cartes ciutadanes de
’Administracié de la Comunitat Autdnoma de les llles Balears per adaptar els
mateixos estandards de contingut de la informacid, estructura i imatge, aixi com per
gestionar-les. Tot i aixd, atesa la pluralitat de serveis de I’Administracié de la
Comunitat Autdbnoma de les llles Balears, no sempre la totalitat dels serveis podran
adoptar els mateixos criteris; aixd exigeix les adaptacions i els ajustaments necessaris
en cada cas.

4. 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 definicié del projecte i I'elaboracié
de la carta fins a I’actualitzacié d’aquesta. Cada fase inclou una série d’etapes que s’han
de dur a terme. Per facilitar el treball, la majoria d’aquestes activitats s’acompanyen
d’'un document o d’una plantilla que s’ha dissenyat per facilitar i homogeneitzar el
procés d’elaboracié de la carta.

5. La Direccié General de Participacié i Transparéncia, competent en materia de qualitat
dels serveis, d’acord amb I’apartat 6.1 del Decret 37/2009 de 26 de juny, sobre cartes
ciutadanes de la Comunitat Autdnoma de les llles Balears, ha d’emetre un informe previ
favorable abans de ’aprovacié del contingut de la carta per resolucié del o de la titular
de la conselleria competent per raé de la materia a la qual estan adscrits els organs
directors, ens o entitats afectats per la carta ciutadana, per comprovar que s’ha seguit el
procediment previst en la guia.

Marratxi, 17de novembre de 2015
El director general de Participacid i
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