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Introduccid

Introduccidé

En el marc dels principis constitucionals enumerats en ’article 103 de la carta magna,
Particle 39 de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim juridic de ’Administracié de la
Comunitat Autonoma de les llles Balears, preveu el dret dels ciutadans a exigir els nivells de
qualitat en la prestacié dels serveis publics que hagin establert els organs competents, dret que
al seu torn reconeix ’article 14 de la Llei organica 1/2007, de 28 de febrer, de reforma de
I’Estatut d’autonomia de les llles Balears, ubicat en el titol Il, Dels drets, els deures i les llibertats
dels ciutadans de les llles Balears.

En compliment dels preceptes legals exigits, I’Acord del Consell de Govern per al desenvo-
lupament del Segon Pla Estrategic de Qualitat del Govern de les llles Balears de dia 31 d’agost
de 2007, encomana a la Direccié General de Qualitat dels Serveis la redaccié del Pla i, en data
5 de desembre de 2007, es va aprovar el Segon Pla Estrategic de Qualitat amb una vigencia que
s’estenia fins a ’any 2014.

Dins el programa corresponent als compromisos amb la ciutadania, que participa d’una
serie d’objectius estrategics comuns a altres linies d’actuacid, neixen les cartes ciutadanes, les
quals es conceben com a instruments estrategics de qualitat per assolir aquests objectius, ates
que consisteixen en la declaracié geneérica dels estandards de qualitat que han d’acomplir
inexcusablement els organs i ens de la Comunitat Autonoma de les llles Balears, com també
determinades entitats quan prestin serveis.

El programa de Cartes Ciutadanes que, a través de la Direccié General de Qualitat dels
Serveis de la Conselleria de Presideéncia, promou el Govern de les llles Balears, concretament,
amb I’aprovacié del Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la Comunitat
Autonoma de les llles Balears, vol contribuir a un canvi de plantejament en ’establiment de
compromis del servei. En aquesta mateixa linea es publiquen ara la Guia per a I’elaboracié i la
publicacié de Cartes Marc i el manual d’identitat grafica del Programa de Cartes Ciutadanes del
Govern de les llles Balears.

Aquest manual d’identitat, com a eina complementaria de I’esmentada guia, estableix una
estructura grafica basica d’aplicacié obligatoria per tal d’aconseguir ’lhomogeneitat dels
diferents suports de difusié 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’eficiencia d’una administracié al servei de la ciutadania.






1.1 Format de la Carta - Carta Marc

1.1 Format de la Carta

El format de la Carta Marc és el d’un fullet. Esta compost per 8 pagines (portada i contrapor-
tada incloses). Conté dues solapes adossades a la portada i la contraportada de 100 mm cadas-
cuna, doblegades cap a I'interior del cos.

Dimensions en format obert (sense solapes): 360 x 180 mm.
Format obert (amb solapes): 560 x 180 mm.
Format tancat: 180 x 180 mm.
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1.2 Esquema de la Carta

1.2.1 Relacié de Continguts
A continuacié detallarem els continguts de la Carta Marc i tots els elements que la integren.

1.2.1.1 Cara externa de la Carta.
La cara externa de la Carta esta formada pels segilients elements que es detallen a continuacié:

3. Textos fixos designats per la
Direccié General de Qualitat

1. Quadre 5. Imatge de portada

d’adreces
2. Logotip del 4. Capgalera

Govern

Xarxz. Infojove

ot

= quisom?

W@Wwﬂ“
4

7. Qui som?

6. Logotip del Govern amb la Conselleria
pertinent i logotip de I’entitat lligada si n’hi ha
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1.2.1.2 Cara interna de la Carta
La cara interna de les solapes i el quadern interior de la Carta estan formats pels elements que
es detallen a continuacié:

10. Contingut de
maxima importancia

8. Peu de foto

F

B FAN ESMENT EN EL COMPLIMENT DE LA
(ORMATIVA QUE ELS PERTOCA , A LA VEGADA,
ES COMPROMETEN A:

9. Imatges o grafics
de refor¢ al contingut
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1.2.2 Relacié d’espais
A continuacié es detalla ’esquema basic de les guies que defineix els espais que integren la
Carta. Es tracta d’una relacié de totes les mides, els marges, les proporcions i les mesures que cal
respectar a ’hora de maquetar-la.

1.2.2.1 Cara externa de la Carta

Aquestes sén les mides i les guies que s’han de respectar quan es fa una Carta Marc. Sempre
s’han de complir les mides que es detallen a continuacié:
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1.2.2.2 Cara interna de la Carta
Aquestes son les mides i les guies que s’han de respectar quan es fa una Carta Marc. Sempre
s’han de complir les mides que es detallen a continuacié:
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1.3 Distribucié dels continguts

1.3.1 Quadre d’adreces

Espai reservat a les adreces, si és que n’hi ha d’haver cap com a referencia. Hi han de figurar
totes les adreces relacionades amb els serveis de la Carta o I’adreca del centre coordinador o

centre base en el cas que la llista sigui molt nombrosa o pugui ser canviada amb certa facilitat
per augment o reduccié del nombre d’oficines o centres del servei.

1. Quadre
d’adreces

e B

Quisom?

S0
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1.3.2 Logotip del Govern

El logotip del Govern encapgala la contraportada del fullet en tot cas. En aquestes circumstan-
cies el logotip ha de ser el generic del Govern, el qual duu la imatge del Govern de les Illes Balears
i Padreca web en vermell. Referencia al Manual d’identitat corporativa del Govern
(<http://mic.caib.es/cat/index.html>).

2. Logotip del Govern

rta Marc[E

Ports de les Illes Balears

QuE som?
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1.3.3 Textos fixos designats per la Direccié General de Qualitat

Aquests apartats son fixos per a totes les Cartes Marc. No poden ser variats en cap circum-
stancia excepte els apartats que fan referéncia a I’entitat emissora. En aquests casos s’han
d’emplenar amb les dades referents a aquesta entitat.

La relacié de textos fixos és:

- Text de la solapa de contraportada: on figura el telefon 012, Pambit d’aplicacié dels continguts
de la Carta i I’adreca web on es troba tota la informacié.

- Queixes i suggeriments a la contraportada: aquest apartat esta reservat a un text que es com-
pon de dues parts, una de fixa i una altra que pot variar. La fixa és la primera part del bloc de
text fins a Papartat “Queixes i suggeriments”. La part segiient és la que pot variar depenent de les
dades que s’hi vulguin afegir per oferir aquest servei per les vies establertes, com ara la telefoni-
ca, la telematica o la presencial. Aquestes queixes o suggeriments es poden fer per qualsevol
d’aquestes vies a I’entitat emissora de la carta. En aquest cas, hi han de figurar dades com ara el
telefon, I’adreca del lloc web o les adreces especifiques.

- Data de realitzacid, data d’impressid, versié, data de revisid, tiratge i cost d’impressié: aque-
stes dades se situen sempre a la mateixa banda, a la contraportada, seguint la guia tipografica i
’apartat “Esquema”.

- Text fixo abans del “Qui som?”, on diu: “Aquesta Carta Marc és el resultat del Programa Nou
de Compromisos amb la Ciutadania del Segon Pla Estrateégic de Qualitat del Govern de les llles
Balears i esta integrada dins el conjunt de Cartes de Ciutadania desenvolupades pel Govern de
les Illes Balears.”

3. Textos fixos designats per la
Direccié General de Qualitat

rta Mar

Servei d’Ocupacié6 de les llles Balears (SOIB
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1.3.4 Capgalera

La capgalera s’ha de situar en tot cas d’aquesta forma i en aquesta posicié i color. Posteriorment
concretarem les tipografies i les proporcions exactes que s’han de complir.

4. Capgalera

TR CotRDNADot] e @F-Ya w-W\Y -T2

Xarxa Infojove
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1.3.5 Imatge de portada

Imatge amb proporcions fixes i delimitades que se situa sempre al mateix lloc a la portada (espe-
cificacions descrites en I’apartat denominat “Esquema”). La imatge ha d’identificar i diferenciar
clarament la Carta d’una entitat o d’'un departament respecte dels altres.

5. Imatge de portada

SERVEIS CENTRALS DE L'ATIB.
1

Agencia Tributzria de les llles Balears

QuIsom?
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1.3.6 Logotip del Govern amb la conselleria pertinent i logotip de I’entitat dependent si n’hi ha

A la portada, a la part inferior i centrat, es col-loca el logotip del Govern en que s’inclou la
conselleria implicada i, si escau, d’acord amb la normativa de la imatge corporativa, s’hi ha
d’incloure el logotip de I’entitat emissora juntament amb el del Govern i el nom de la conselleria.
Referencia al Manual d’identitat corporativa del Govern (<http://mic.caib.es/cat/index.html>).

6. Logotip del Govern amb la conselleria perti-
nent i logotip de I’entitat dependent si n’hi ha

Carta MarcB

Servei d’Ocupaci6 de les llles Balears (SOIB)

Quisom?
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1.3.7 Qui som?

En aquesta part del fullet hi ha de constar el text del “Qui som?” i, si hi sobra espai, es pot
omplir sempre amb imatges reals de refor¢ del contingut del fullet de la mateixa entitat emissora

(exemple: imatge de la fagana d’un edifici oficial).

7. Qui som?

rta Marc[E

Ports de les Illes Balears
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1.3.8 Peu de foto

Depenent de la demanda i la necessitat de I’entitat emissora es poden posar comentaris a peu de
foto. La finalitat d’aquest element és donar suport a les imatges i explicar-les. Tipografia: Legacy
Sans ITC Bold en color blanc i cos 8.

8. Peu de foto

= ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

3. Reslitzar gstid documental

AN ESMENT EN EL COMPLIMENT DE LA
NORMATIVA QUE ELS PERTOCA I, A LA VEGADA,
ES COMPROMETEN A:

.
e

2
@l
s

5 ENS AVALUAM MITJANGANT:

17



1.3 Distribucié dels continguts - Carta Marc

Manual d’identitat grafica del Programa de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles Balears

1.3.9 Imatges o grafics de reforg al contingut

Complementant el text que conté el fullet, s’hi poden incloure imatges o grafics que reforcin el
seu significat o la identitat de I’emissor. Les imatges han de ser propies, és a dir, fotografies de
llocs i persones reals de I’entitat comunicadora o grafics que donin suport a la informacié. S’han
de situar en el text seguint les guies pautades per als marges del fullet. En aquest sentit, poden
ocupar una o més columnes d’amplada.

ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

FAN ESMENT EN EL COMPLIMENT DE LA
NORMATIVA QUE ELS PERTOCA |, A LA VEGADA,

B ENS AVALUAM MITJANGANT:

9. Imatges o grafics
de refor¢ al contingut

18
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1.3.10 Contingut de maxima importancia

Dins el fullet trobarem tot el text d’importancia maxima, de manera que qui el llegeixi ho pugui
fer d’un sol cop d’ull quan obri del tot el fullet. D’aquesta manera, ha de contenir: “Els serveis
, “Ens comprometem a:” i “Ens avaluam mitjangant”.

)

que oferim sén?’

10. Contingut de
maxima importancia

" ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

1. Proporcionar Informacid 3. Reaizar gstis documental

5 FAN ESMENT EN EL COMPLIMENT DE LA
(ORMATIVA QUE ELS PERTOCA |, A LA VEGADA,
ES COMPROMETEN A:

19



1.4 Us de les imatges - Carta Marc

1.4 Us de les Imatges

Al marge de la imatge de la portada, la qual té unes dimensions i una col-locacié delimitada de
forma inamovible dins el document, la resta d’imatges segueixen una normativa diferent.

Es important ressaltar que el contingut de les imatges ha de ser real, sempre s’han d’utilitzar
imatges de llocs, persones reals que formin part de I’entitat emissora i no actors, o fer ts de les
imatges d’arxiu, amb persones, llocs o circumstancies que no siguin reals.

Les normes sén les segiients:

- Les imatges poden omplir tot I’espai d’'una pagina. També es poden estendre a |'espai de
darrere les solapes, les quals és convenient que no contenguin text, perque sén parts que només
sén visibles quan s’obren del tot. Només una imatge pot omplir aquest espai, ja que quan el
format queda tancat no es perd cap tipus d’informacid vital.

- Les imatges sén un complement per “omplir” els “buits” que deixa el text, si parlam des d’un
punt de vista grafic, ja que des del punt de vista de la comunicacié tenen la importancia de servir
de suport o refor¢ del contingut del text. Aixi, les imatges es col-loquen en relacié amb I’espai
que queda disponible segons la llargada del text que s’hi ha d’introduir.

- En el cas de la Carta Marc, les imatges si que poden anar sagnades a 'interior del fullet.

- En tot cas s’ha de respectar el marge inferior reservat a la sanefa identificativa composta per
quadrets. Aquesta sanefa travessa tota la part inferior del fullet les imatges no poden ocupar el
seu lloc, s’ha de respectar el seu espai. El maxim de sagnat permes és la part superior i les parts
exteriors del full. Sempre s’ha de respectar la part inferior.

- El text no ha de discérrer sobre les imatges ni al seu voltant, és a dir, sempre s’ha de col-locar
seguint ’esquema basic de columnes ocupant completament la columna.

- En relacié amb el color, no hi ha una normativa especifica. Aixi, poden ser d’una tonalitat
Gnica (monocromatiques), en blanc i negre, o policromatiques.

- Per aconseguir un resultat final satisfactori, és important tenir cura de la qualitat de les
imatges, és a dir, que la seva resolucié sigui adient a la forma final d’impressié. El format més
adequat per a les imatges és el .jpg, amb una resolucié superior als 150 DPI. D’aquesta forma
garantirem que la qualitat de la impressid sigui optima.



1.4 Us de les imatges - Carta Marc

Exemples de maquetacié seguint la normativa:

Exemples d’aplicacié correcta de la norma:

Exemples d’aplicacié INCORRECTA de la norma:

Imatges que no respecten els marges establerts

Imatges sagnades i/o ocupant la sanefa inferior




1.5 Tipografia - Carta Marc

La tipografia de la Carta Marc és la Legacy Sans ITC. Es també la tipografia corporativa del
Govern de les llles Balears. S’ha d’emprar en les versions Book i Bold. A continuacié n’oferim una
mostra tipografica:

Font emprada: Legacy ITC

Legacy Sans ITC Book

ABCDEFGHIJ KLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnfopqgrstuvwxyz
0123456789
$%&@*;7/()

Legacy Sans ITC Bold

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTU-
VWXYZ
abcdefghijklmnfiopqrstuvwxyz
0123456789
$%&@*;2/()



1.5 Tipografia - Carta Marc

Guia d’estils que s’ha de seguir en les Cartes:

- Bloc de text: Legacy Sans ITC Book
Cos 9
Interlineat entre 10 i 14 punts (amb marge de joc per poder ajustar el text a I’espai disponible)
Alineacid esquerra

- Titular: Legacy Sans ITC Bold
Cos 9
“Kerning” de 5 mm a la primera Iinia precedit sempre del quadret
Alineacid esquerra

- Data de realitzacid, data d’impressié, versid, data de revisid, tiratge i cost d’impressio:
Legacy Sans ITC Book
Cos 7
Interlineat 8,4
Alineacié bandera dreta

- Peu de foto: Legacy Sans ITC Bold
Cos 8
Alineacié esquerra o dreta segons el fons de la imatge
Color blanc






2.1 Format de la Carta - Carta de Serveis

2.1 Format de la Carta

El format del fullet és en forma de quadriptic, doblegat per les ales exteriors cap endins, de
manera que la portada i la contraportada queden al centre del document.

Esquema de la forma de doblegar el fullet en dos passos:

Dimensions en format obert: 396 x 210 mm
Format tancat: 100 x 210 mm
Cossos del fullet: 98+100+100+98 mm x 210 m

Representacié esquematica de les parts del fullet:



2.2 Esquema de la Carta - Carta de Serveis

2.2 Esquema de la Carta

2.2.1 Relacié de continguts
A continuacié detallarem els continguts de la Carta de Serveis i tots els elements que la integren.

2.2.1.1 Cara externa de la Carta
La cara externa de la Carta esta integrada pels segiients elements que es detallen a
continuacio:

1. Mapa de situacid i

adreca
2. Logotip del Govern 3. Capgalera 4. Imatge de la portada

Sobre el fun

QuI som?

ma.

5. Textes fixos dessignats per la Direccié General de Qualitat
7. Qui som?

6. Logotip del Govern amb la conselleria perti-
nent i logotip de I'entitat dependent si n’hi ha
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2.2.1.2 Cara interna de la Carta

La cara interna de la Carta esta integrada pels elements que es detallen a continuacié:

W ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

1. Educar, formar i informar sobre |'is racional del medicament.

2. Contixer i millorar la satisfaccié dels usuaris amb els serveis

prestats i adaptar aquests a les seves expectatives.

3. Resoldre les consultes realitzades al Centre de Farmacovigilancia
en el termini maxim de 72 hores.

4. Respondre les consultes realitzades a la DG de Farmacia en un

termini maxim de 72 hores,

5. Comunicar en un termini maxim de 24 hores les alertes de

qualitat i seguretat als professionals sanitaris.

6. Informar, tramitar i dispensar medicaments estrangers en
24 hores.

7. Tramitar, resoldre i notificar les autoritzacions de nomenaments

i horaris de les oficines de farmacia en el termini d’un mes.

8. Tramitar, resoldre i notificar Pautoritzacié de renovacis, trasllat
i modificacié de serveis de farmacia i diposits en hospitals, atencié
primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia ambulatoria,

miitues d'accidents de treball i malalties professionals de la Seguretat
Social i centres d'interrupcié voluntaria de I'embaras, en el termini

maxim de 3 mesos.

9. Grau de compliment del Pla d’Inspeccions de la DG Farmacia.

¥ ENS COMPROMETEM A:

1. Nre. daccions realitzades sobre 'ts racional del medicament.
2. Percentatge d'insatisfaccié dels usuaris de la DGF inferior
al 20%.

3. Nre. de consultes realitzades al Centre de Farmacovigilancia no
contestades en un termini de 72 hores.

4. Percentatge de consultes no resoltes en el termini de 72 hores.

5. Nre. d’alertes no comunicades en el termini de 24 hores.

6. Nre. de tramits sobre medicaments estrangers realitzats en més
de 24 hores,

7. Nre. d'autoritzacions no notificades en el termini maxim

d’un mes

8. Nre. d'autoritzacions per a serveis de farmacia i diposits en
hospitals, atencié primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia
ambulatoria, mitues daccidents de treball no notificats en el termini

de 3 mesos.

s i productes farmacéutics

9. Assegurar I'adequacié de les instal

ala legislaci6 vigent

8. Imatges o grafics
de refor¢ al contingut

1 ENS AVALUAM MITJANGANT:
GESTIO DE LES COMUNICACIONS | ALERTES

- Comunicacié als professionals sanitaris de riscs dels
medicaments autoritzats, restriccions de les condicions
d’autoritzacio o us d'aquests i suspensions o revocacions

d'autoritzacions.

- Comunicacic als professionals integrants de la Xarxa d'Alertes
dels defectes de qualitat dels medicaments, productes sanitaris
i cosmetics.

-c dela 6 illegal de

GESTIO DE FALTES DE SUBMINISTRAMENT

- Per evitar possibles problemes de faltes de subministrament
de medicaments, la DG de Farmacia s'encarrega de coordinar
i tramitar les actuacions encaminades a garantir el

dels quan laseva

mancanga pot afectar directament al pacient.
INSPECCIONS

- Controlar que els medicaments, productes sanitaris,
cosmetics, instal-lacions, equips i serveis presats en les oficines
de farmacia, magatzems distribuidors de medicaments, serveis
de farmacia i diposits hospitalaris, penitenciaris, sociosanitaris
i altres centres sanitaris compleiin els requisits exigits en la

legislacié gent.
GESTIO DE LAJORDENACIO FARMACEUTICA-

La DG Farfnacia és la responsable de planificar, controlar i
gestionar s politiques d’ordenacié farmacéutica que

garanteixed el facil accés als medicaments de tota la poblacié.

9. Contingut de
maxima importancia

27
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2.2.2 Relacié d’espais

A continuacié es detalla 'esquema basic de les guies, que defineix els espais que integren la
Carta. Es tracta d’una relacié de totes les mides, els marges, les proporcions i les mesures que cal

respectar a ’hora de maquetar-la.

2.2.2.1 Cara externa de la Carta

Aquestes son les mides i les guies que s’han de respectar quan s’elabora una Carta de Serveis.
Sempre s’han de complir les mides que es detallen a continuacié:

10 mmI

20 mm

6 mm 6m|in
=

TREBALLAM PER LA VOSTRA SALUT

[EDUCACIO SANITARIA SOBRE MEDICAMENTS DIRIGIDA

~Per fomentar s racional del medicament, des de la Direccid

-
deducacié sanitaria.

i productes sanitaris.

=
s

o

ICENTRE DE FARMACOVIGILANCIA DE LES ILLES BALEARY|

- Perqué I'is dels medicaments disponibles en el mercat sigu
segur, el Centre de Farmacovigilancia rep, avalua i processa
les notificacions de sospita de reaccions adverses de
medicaments i productes sanitaris efectuades pels
professionals sanitaris,
- Transmet la informaci rebuda al Sistema Espanyol de

A de forma continuad
ftoT MToTTCTS SotTe-frSeRTTeTaT e

Proporcionar Informacid T suport BIBTografic als
professionals sanitaris sobre reaccions adverses de
medicaments i productes sanitaris.

- Organitzaci6 de sessions a professionals sanitaris en centre:

i 3
professionals per potenciar la notificacis espontania de
“Targeta groga” | reactivar Ia viglancia de problemes de

seguretat de productes sanitaris.
15 mm

GESTIO DE MEDICAMENTS ESTRANGERS'

Tramitar la sollicitud i dispensacié de medicaments estrangers
la tors els pacients que en necessitin

4

DIRECCIO GENERAL DE FARMACIA AL SEU ABAST

Lobjectiu de garantir la qualitat, la seguretat i Peficacia, aixi com

n G PP el medicament marca les accions de a Direccid

taph s & Vabascd \ 4

amb visi6 de futur i en col-laboracié amb tots els professionals
implicats en la salut, prescriptors, distribuidors i dispensadors.

dicigides-al ciusad: .

i el compliment del seu tractament.

Amb Vs racional del medicament no es pot deixar de banda una
potenciaci de la Farmacovigilancia, per tal d'identificar, notificar
i analitzar les reaccions adverses dels medicaments amb coordinacio
amb altres centres de I'Estat.

Per tot aixd, és necessari donar un impuls a les noves tecnologies,
i esdevé prioritaria la implantaci6 de la recepta electronica a tota
la comunitat autbnoma

Un altre objectiu és marcar politiques de racionalitzaci6 de la
despesa en atenci6 primaria i especialitzada que permetran establir
métodes adients entre tots els implicats en s racional del
medicament.

Pel que fa a Pordenaci6 farmacéutica, es tracta de potenciar la
qualitat de Patenci6 farmacéutica que es dona als ciutadans,

intensificar | racionalitzar 'atencio.

Assegurar un bon recorregut del medicament d'ds huma i veterinari,
i dels productes sanitaris, requereix una trajectria que estigui
acreditada, regulada i inspeccionada, des que surt de la inddstria

fins que arriba al ciutada, en la qual participin i col-laborin tots els

professionals implicats, coordinats per la nostra Conselleria.

Per iltim, la Direccié General de Farmacia, per poder complir els
seus objectius 'una manera més dinamica, diligent i transparent,
desenvolupa el model europeu d'Excel-lencia en la Gestis (EFQM)

TN 3qUEST AT, 5 Presenta AqUEsta Carta O Servers amb e

BT S PR
K
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2.2.2.2 Cara interna de la Carta
Aquestes son les mides i les guies que s’han de respectar quan s’elabora una Carta de Serveis.
Sempre s’han de complir les mides que es detallen a continuacié:

10 mmI

' ' '
6 mm 6 mm ! !
— — ' '
' '
' ' '
' ' '
' '
EL[S NOSTRES COMPROMISO: 'AVALUACIO DEL COMPLIMENT ELS NOSTRES SERVET B ATAVOSTRA DISPOSICIO
5 '
. GESTIO DE LES COMUNICACIONS | ALERTES CONSULTES
1. Educar, formar i informar sobre |'us racional del medicament. 1
X o 1. Nre. d'accions realitzades sobre I'ts racional del medicament Comunicacié als professionals sanitaris de riscs dels ' Qualsevol consulta sobre medicaments, productes sanitaris,
(2. Congixer i millorar la satisfaccié dels usuaris amb els serveis medicaments autoritzats, restriccions de les condicions ' cosmeétics i serveis farmacéutics sera atesa i resolta en la
[prestats i adaptar aquests a les seves expectatives. 2. Percentatge d'insatisfaccié dels usuaris de la DGF inferior d’autoritzacié o s d’aquests i suspensions o revocacions i Direccié General de Farmacia.
al 20% d’autoritzacions. i
I3. Resoldre les consultes realitzades al Centre de Farmacovigilancid ! - La informacié requerida sobre consulces técniques sobre
oo el cormini masim de 72 hores, 3. Nre. de consultes realitzades al Centre de Farmacovigilincia no Comunicacio als professionals integrants de la Xarxa dAlertes reaccions adverses dels medicaments i productes sanitaris
dels defectes de qualitat dels medicaments, productes sanitaris sera tractada pel Centre de Farmacovigilancia de les llles
contestades en un termini de 72 hores. e .
J4. Respondre les consultes realitzades a la DG de Farmacia en unl
leermini maxim de 72 hores. 4. Percentatge de consultes no resoltes en el termini de 72 hores. s dela Hlegal de DENUNCIES
'
5. Nre. d’alertes no comunicades en el termini de 24 hores. N

20 mm

5. Comunicar en un termini maxim de 24 hores les alertes de
lqualitat i seguretat als professionals sanitaris.

6. Informar, tramitar i dispensar medicaments estrangers en|
24 hores.

7. Tramitar, resoldre i notificar les autoritzacions de nomenament{
i horaris de les oficines de farmacia en el termini d'un mes.

[8. Tramitar, resoldre i notificar Pautoritzacié de renovaci, trasllat
| modificacié de serveis de farmacia i dipsits en hospitals, atencid
[primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia ambulatoria,
Imiitues daccidents de treball i malalties professionals de la Seguretat
Social i centres dPinterrupci6 voluntaria de Pembaras, en el termin
Imaxim de 3 mesos.

19 Grau de compliment del Pla d’Inspeccions de la DG Farmacia.

Quisom?

La Direccié General de Farmacia és un organisme piblic, que
ldepen de la Conselleria de Salut i Consum, responsable de garanti
lque els medicaments i altres productes farmacéutics estiguin a

I'abast de tots els ciutadans amb garanties de qualitat | seguretat.

6. Nre. de tramits sobre medicaments estrangers realitzats en més
de 24 hores.

7. Nre. d'autoritzacions no notificades en el termini maxim

d'un mes.

8. Nre. d'autoritzacions per a serveis de farmacia i diposits en
hospitals, atencié primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia
ambulatoria, mitues d’accidents de treball no notificats en el termini

de 3 mesos

9. Assegurar 'adequacio de les instablacions i productes farmacéutics
a la legislaci6 vigent

GESTIO DE FALTES DE SUBMINISTRAMENT

Per evitar possibles problemes de faltes de subministrament
de medicaments, la DG de Farmacia s'encarrega de coordinar
i tramitar les actuacions encaminades a garantir e
subministrament dels medicaments, especialment quan la seva
mancanga pot afectar directament al pacient.

INSPECCIONS

- Controlar que els medicaments, productes sanitaris,
cosmetics, instal-lacions, equips | serveis prestats en les oficines
de farmacia, magatzems distribuidors de medicaments, serveis
de farmacia i diposits hospicalaris, penitenciaris, sociosanitaris
i altres centres sanitaris compleixin els requisits exigits en la
legislacié vigent

GESTIO DE LA ORDENACIO FARMACEUTICA
La DG Farmacia és la responsable de planificar, controlar i

gestionar les politiques d’ordenacié farmacéutica que
garanteixen el facil accés als medicaments de tota la poblaci.

- Qualsevol dentincia sobre medicaments, productes sanitaris,
cosmtics | serveis farmaceutics presentada per ciutadans,
empreses o altres institucions seran tramitades i resoltes en
la DG Farmacia

SUGGERIMENTS | RECLAMACIONS

PERSONALMENT

Direccié General de Farmacia
C/ Tomés Forteza, 40. 07006 Palma

Centre Comarcal d'Inca
C/ Dureta s/n. 07300 Inca

Centre Insular de Manacor
Cami de Bandris, s/n. 07500 Manacor

Centre Insular de Menorca
C/ Josep M. Cuadrado, 17. 07703 Mas

Centre Insular d'Eivissa i Formentera
Via Romana, 81. 07800 Eivissa

VIA FAX
Direccié General de Farmacia: 971 176872

PER CORREU POSTAL

Direccié General de Farmacia
C/ Tomis Forteza, 40. 07006 Palma
PER CORREU ELECTRONIC

farmacia@dgfarmacia.caib.es
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2.3 Distribucié dels continguts - Carta de Serveis

2.3 Distribucié dels continguts

2.3.1 Mapa de situacié i adrega

A la contraportada s’ha d’incloure un mapa de situacié de I’oficina o entitat emissora i 'adreca

que hi correspongui. Les dimensions i especificacions tipografiques estan definides clarament a
apartat “Esquema” i a la “Guia tipografica”.

1. Mapa de situacié i adrega

Aqu ta de Ser | resultat del
funcionament

e de les Ile: Compromisos amb la Ciutadania del

mpromisos recoll Qualitat del Govern de s Illes Balear:
onjunt de cartes de ciutadania de
www.caib.e lles Balears.
- Telefonica: en el nostre nimero 012
s oficines dinformacié QuIsom?
Lobjectiu de garantir la qualitat, la
able del medicament marca le
tonia amb el conjunt de
Ia planificacié d'un servei farmacéutic a Pabas

amb visi6 de futur i en col-laboracié amb t

implicats en la salut, prescriptors, distribuido

c desenvolupen
(oGS campanyes iutada encaminades a la sabil

i el complim eu tractament.

Amb I'is racional del med o banda una

tal didentificar, notificar

dicaments amb coordinacié

ssari donar un impuls a les nov

arxa estan també al dinformacié . : ec
prioritaria la implantacié de la rec

L'ambic d'a 6 del : a Carta de

Ia comunitat autonoma.
abasten un total d m penents de Ia Dir
G s

I de Farmacia




2.3 Distribucié dels continguts - Carta de Serveis

2.3.2 Logotip del Govern

El logotip del Govern encapgala la contraportada del fullet en tot cas. En aquestes circumstan-
cies el logotip ha de ser el generic del Govern, el qual duu la imatge amb el text Govern de les
llles Balears i I’adreca web en vermell. Referencia al Manual d’identitat corporativa del Govern
(<http://mic.caib.es/cat/index.html>).

2. Logotip del Govern

mb la Ciutadania

njunt del SNS, mitjangant

n també

guts d'

rta d
nla




2.3 Distribucié dels continguts - Carta de Serveis

2.3.3 Capgalera

La capgalera s’ha de situar sempre d’aquesta forma i en aquesta posicid i color. Posteriorment
concretarem les tipografies i les proporcions exactes que s’han de complir.

3. Capgalera

ta de Serveis és el resultat del Programa 9 de
mb la Ciutadania ¢
Qualitat del Govern de s Illes Balears
conjunt de cart nia desenvolupades ern de les
s de la nostra pagina web: junt de ca &= Epaceipe
www.caib.es
- Telefonica: en el nostre nimero 012.

- Presencial: en qualsevol de ines dinformacio

i registre de eri
rantir la qualitat, la seguretat i Vefi
ble del medicament marca le: s de la Direccié
tonia amb el
i farm
futur i en col-lab
implicats en la salut, prescriptor
Per assolir un consum racional de medicaments s de:
Horari d'atencié al piblic campanyes d a aminades a la

i el complim

acional del medicament no es pot deixar de banda una
la Farma notificar
es dels medicaments amb coordinacié

at.

onar un impuls a les
prioritaria la implantacié de la recepta e
Ia comunitat autonoma.
nbit d'aplicacié del
n un total d
eral de Farma




2.3 Distribucié dels continguts - Carta de Serveis

2.3.4 Imatge de la portada
Imatge amb proporcions fixes i delimitades que se situa sempre al mateix lloc a la portada (espe-

cificacions descrites a I’apartat denominat “Esquema”). La imatge identifica i diferencia
clarament la Carta d’una entitat o d’'un departament respecte dels altres.

4. Imatge de la portada

ta de Serveis és el resultat del Programa 9 de

mb la Ciutadania ¢

a través de la nostra pagina web:
www.caib.es
- Telefonica: en el nostre nimero 012.

- Presencial: en qualsevol de ines dinformacio

i registre de eri
rantir la qualitat, la seguretat i Vefi

ble del medicament marca le: s de la Direccié
tonia amb e
i farm:
futur i en col-laborac

implicats en la salut, prescriptor

Per assolir un
Horari datencié al piblic 3 . campanyes di

i el complim

al del medicament no es pot deixar de banda una
la Farma , per tal d' notificar

mb coordinacié

lonar un impuls a les
la implantacié de la recepta el
Ia comunitat autonoma.
bit d'aplicacié del

n un total d
I de Farma




2.3 Distribucié dels continguts - Carta de Serveis

2.3.5 Textos fixos designats per la Direccié General de Qualitat

Aquests apartats son fixos per a totes les Cartes de Serveis. No poden ser variats en cap
circumstancia excepte els apartats que fan referéncia a I’entitat emissora. En aquests casos s’han
d’emplenar amb les dades referents a aquesta entitat.

La relacié de textos fixos és:

- Texte de la solapa de contraportada: on figura el telefon 012, ’ambit d’aplicacié dels conting-
uts de la Carta i ’adreca web on es troba tota la informacié.

- Queixes i suggeriments a la contraportada: aquest apartat esta reservat a un text que es com-
pon de dues parts, una de fixa i una altra que pot variar. La fixa és la primera part del bloc de
text: “Sobre el funcionament general dels serveis que presta el Govern de les llles Balears i espe-
cialment sobre els compromisos recollits en aquesta Carta ens podeu fer arribar suggeriments

i queixes per via:”. La part segiient és la que pot variar depenent de les dades que s’hi vulguin
afegir per oferir aquest servei per les vies establertes, com ara la telefonica, la telematica o la
presencial. Aquestes queixes o suggeriments es poden fer per qualsevol d’aquestes vies a I’entitat
emissora de la carta. En aquest cas, hi han de figurar dades com ara el telefon, ’adreca del lloc
web o les adreces especifiques.

- Data de realitzacid, data d’impressid, versid, data de revisid, tiratge i cost d’impressio:
aquestes dades se situen sempre a la mateixa banda, a la contraportada, seguint la guia tipogra-
fica i 'apartat “Esquema”.

- Text fixo abans del “Qui som?”, on diu: “Aquesta Carta de Serveis és el resultat del Programa
Nou de Compromisos amb la Ciutadania del Segon Pla Estrategic de Qualitat del Govern de les
llles Balears i esta integrada dins el conjunt de Cartes de Ciutadania desenvolupades pel Govern
de les llles Balears.”

cuIsom?

5. Textos fixos designats per la Direccié General de Qualitat
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2.3.6 Logotip del Govern amb la Conselleria pertinent i logotip de I’entitat dependent si n’hi ha

A la portada, a la part inferior i centrat, es col-loca el logotip del Govern en que s’inclou la
conselleria implicada i, si escau, d’acord amb la normativa de la imatge corporativa, s’hi ha
d’incloure el logotip de I’entitat emissora juntament amb el del Govern i el nom de la conselleria.
Referencia al Manual d’identitat corporativa del Govern (<http://mic.caib.es/cat/index.html>).

6. Logotip del Govern amb la conselleria perti-
nent i logotip de I’entitat dependent si n’hi ha

es d'informacié
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2.3.7 Qui som?

En aquesta part del fullet hi ha de constar el text del “Qui som?” i, si hi sobra espai, es pot
omplir sempre amb imatges reals de refor¢ del contingut del fullet de la mateixa entitat emissora

(exemple: imatge de la fagana d’un edifici oficial).

7. Qui som?

| resultat del Programa 9 de

mb la Ciutac ania ¢

a través de la nostra pagina web:
www.caib.es
- Telefonica: en el nostre nimero 012.

- Presencial: en qualsevol de ines dinformacio

i registre de eri
rantir la qualitat, l: seguretat i I'efi

ble del medicament narca le: s de la Direccié

Per assolir un
Horari datencié al piblic campanyes di

i el complim

al del medicament no es pot deixar de banda una
la Farma , per tal d' notificar

mb coordinacié

lonar un impuls a les
la implantacié de la recepta el
Ia comunitat autonoma.
bit d'aplicacié del
n un total d
I de Farma
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2.3.8 Imatges o grafics de reforg al contingut

Complementant el text que conté el fullet, s’hi poden incloure imatges o grafics que reforcin el
significat o la identitat de I’emissor. Les imatges han de ser propies, és a dir, fotografies de llocs
i persones reals de I’entitat comunicadora o grafics que donin suport a la informacié. S’han de
situar entre el text seguint les guies pautades per als marges del fullet. En aquest sentit, poden
ocupar una o més columnes d’amplada.
8. Imatges o grafics de reforg al contingut

M ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:
1. Educar, formar i informar sobre I'Gs racional del medicament.

2. Conéixer i millorar la satisfaccié dels usuaris amb els serveis

prestats i adaptar aquests a les seves expectatives

3. Resoldre les consultes realitzades al Centre de Farmacovigilancia

en el termini maxim de 72 hores.

4. Respondre les consultes realitzades a la DG de Farmacia en un

termini maxim de 72 hores,

5. Comunicar en un termini maxim de 24 hores les alertes de
qualitat i seguretat als professionals sanitaris.

6. Informar, tramitar i dispensar medicaments estrangers en
24 hores.

7. Tramitar, resoldre i notificar les autoritzacions de nomenaments.
i horaris de les oficines de farmacia en el termini d’un mes.

8. Tramitar, resoldre i notificar Pautoritzacié de renovaci, trasllat
i modificacié de serveis de farmacia i dipbsits en hospitals, atencié.
primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia ambulatoria,

miitues daccidents de treball i malalties professionals de la Seguretat
Social i centres d'interrupcié voluntaria de I'embaras, en el termini

maxim de 3 mesos.

9. Grau de compliment del Pla d’Inspeccions de la DG Farmacia

1 ENS COMPROMETEM A:

1. Nre. d’accions realitzades sobre I'ds racional del medicament.

2. Percentatge d'insatisfaccié dels usuaris de la DGF inferior
al 20%

3. Nre. de consultes realitzades al Centre de Farmacovigilancia no
contestades en un termini de 72 hores.

4. Percentatge e consultes no resoltes en el termini de 72 hofls.
5. Nre. d'alertes no comunicades en el termini de 24 horg.

6. Nre. de tramits sobre medicaments estrangers reajffzats en més
de 24 hores.

7. Nre. d'autoritzacions no notificades en gftermini maxim
d'un mes.

8. Nre. d'autoritzacions per a serveis de f#fmacia i diposits en
hospitals, atencié primaria, centres pegffenciaris, centres de cirurgia
ambulatoria, mutues d’accidents de gfeball no notificats en el termini

de 3 mesos.

9. Assegurar I'adequacié de lesjstallacions i productes farmacéutics

ala legislacis vigent

GE#1G DE LES COMUNICACIONS 1| ALERTES

- Comunicacié als professidhals sanicaris de riscs dels
medicaments autoritzats, reftriccions de les condicions
d’autoritzacié o s d’aquestf i suspensions o revocacions

d'autoritzacions.

- Comunicacié als professiongs inegrants de la Xarxa d’Alertes
dels defectes de qualitat dels rhedicaments, productes sanitaris

i cosmtics.
- Comunicacié de la comerciaktzacis il-legal de medicaments.
GESTIO DE FALTES DE SUBMINISTRAMENT

- Per evitar possibles problemes de faltes de subministrament
de medicaments, la DG de Farmacia s'encarrega de coordinar

i tramitar les actuacions encaminades a garantir el

dels quan la seva

mancanga pot afectar directament al pacient.
INSPECCIONS

- Controlar que els medicaments, productes sanitaris,
cosmetics, instal-lacions, equips i serveis prestats en les oficines
de farmacia, magatzems distribuidors de medicaments, serveis
de farmacia i dipasits hospitalaris, penitenciaris, sociosanitaris
i altres centres sanitaris compleixin els requisits exigits en la

legislaci6 vigent.
GESTIO DE LA ORDENACIO FARMACEUTICA

La DG Farmacia és la responsable de planificar, controlar i

gestionar les politiques d’ordenacié farmaceutica que

garanteixen el facil accés als medicaments de tota la poblacié.

37




2.3 Distribucié dels continguts - Carta de Serveis

Manual d’identitat grafica del Programa de Cartes Ciutadanes del Govern de les llles Balears

2.3.9 Contingut de maxima importancia
Dins el fullet trobarem tot el text d’importancia maxima, de manera que qui el llegeixi ho pugui

fer d’un sol cop d’ull quan obri del tot el fullet. D’aquesta manera, ha de contenir: “Els serveis
que oferim son:”, “Ens comprometem a:” i “Ens avaluam mitjangant”.

9. Contingut de maxima importancia

M ELS SERVEIS QUE OFERIM SON: 1 ENS AVALUAM MITJANGANT:

1. Educar, formar i informar sobre I'Gs racional del medicament. GESTIO DE LES COMUNICACIONS | ALERTES
1. Nre. daccions realitzades sobre I'ds racional del medicament. i
2. Coneixer i millorar Ia satisfaccié dels usuaris amb els serveis - Comunicaci6 als professionals sanitaris de riscs dels

2. Percentatge d'insatisfaccié dels usuaris de la DGF  inferior
prestats i adaptar aquests a les seves expectatives. g medicaments autoriczats, restriccions de les condicions

al 20% dautoritzacié o s d’aquests i suspensions o revocacions
3. Resoldre les consultes realitzades al Centre de Farmay 3. Nre. de consultes realitzades al Centre de Farmacovigilancia no dautoritzacions.

en el termini maxim de 72 hores. contestades en un termini de 72 hores.

- Comunicaci als professionals integrants de la Xarxa d’Alertes

4. Respondre les consultes realitzades a Ia @€ de Farmacia en un 4. Percentatge de consultes no resoltes en el termini de 72 hores dels defectes de qualitat dels medicaments, productes sanitaris

termini maxim de 72 hores. 5. Nre. d’alertes no comunicades en el termini de 24 hores. cosmetics.

5. Comunicar en un termini maxim de 24 hores les alertes de 6. Nre. de tramits sobre medicaments estrangers realitzats en més - Qgmunicaci de la comercialitzacio il-legal de medicaments. bk
de 24 hores, ek

qualitat i seguretat als professionals sanitaris. .
GESTIO FALTES DE SUBMINISTRAMENT
7. Nre. d'autoritzacions no notificades en el termini maxim

6. Informar, tramitar i dispensar medicaments estrangers en dun mes.

T - Per evit, possibles problemes de faltes de subministrament
8. Nre. d'autoritzacions per a serveis de farmacia i diposits en de medicadgnts, la DG de Farmacia s'encarrega de coordinar

7. Tramitar, resoldre | notificar es autoritzacions de nomenaments hospitals, atenci primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia i tramitar les\ctuacions encaminades a garantir el

i horaris de les oficines de farmacia en el termini d’un mes, ambulatria, mitues d'accidents de treball no notificats en el termini dels quan la seva
de 3 mesos. mancanga pot algtar directament al pacient.

8. Tramitar, resoldre i notificar Pautoritzacié de renovacis, trasllat . ¢ delec - i
9. Assegurar I'adequacié de les instaklacions i productes farmacéutics
i modificacié de serveis de farmacia i diposits en hospitals, atencié . INSPECCIONS
ala legislacis vigent

primaria, centres penitenciaris, centres de cirurgia ambulatoria,
tves - - Controlar que els mediaments, productes sanitaris,
mitues d'accidents de treballi malalties professionals de la Seguretat
S ; ; \ embara cosmatics, instal-lacions, eyips i serveis prestats en les oficines
ocial i centres d'interrupcié voluntaria de I'embaras, en el termini o *
) 5 de farmacia, magatzems disNpuidors de medicaments, serveis - R

maxim de 3 mesos. . d
l‘ “ de farmacia i dipdsits hospitalds, penitenciaris, sociosanitaris

9. Grau de compliment del Pla d’Inspeccions de la DG Farmacia. i altres centres sanitaris compleNn els requisits exigits en la
y = legislacié vigent.
S — ..
- GESTIO DE LA ORDENACIO FARMACEUTICA

La DG Farmacia és la responsable de planificar, controlar i

gestionar les politiques d’ordenacié farmaceutica que

garanteixen el facil accés als medicaments de tota la poblacié.

8 ,
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2.4 Us de les imatges

Al marge de la imatge de la portada, la qual té unes dimensions i una col-locacié delimitada de
forma inamovible dins el document, la resta d’imatges segueixen una normativa diferent.

Es important ressaltar que el contingut de les imatges ha de ser real, és a dir, sempre s’han
d’utilitzar imatges de llocs o persones reals que formin part de I’entitat emissora i no actors, o bé
fer is d’imatges d’arxiu amb persones, llocs o circumstancies que no siguin reals.

Les normes sén les segiients:

- Les imatges poden omplir tot I’espai d’'una pagina. També es poden estendre a 'espai de
darrere les solapes les quals és convenient que no contenguin text, perqué sén parts que només
sén visibles quan s’obren del tot. Només una imatge pot omplir aquest espai, ja que quan el
format queda tancat no es perd cap tipus d’informacid vital.

- Les imatges sén un complement per “omplir” els “buits” que deixa el text, si parlam des d’un
punt de vista grafic, ja que des del punt de vista de la comunicacié tenen la importancia de servir
com a suport o refor¢ del contingut del text. Aixi, les imatges es col-loquen en relacié amb I’espai
que queda disponible segons la llargada del text que s’hi ha d’introduir.

- No poden anar en cap cas sagnades, és a dir, les imatges no poden sortir del marc delimitat
pels marges del document.

- En tot cas s’ha de respectar el marge inferior reservat a la sanefa identificativa composta per
quadrets. Aquesta sanefa travessa tota la part inferior del fullet les imatges no poden ocupar el
seu lloc, s’ha de respectar el seu espai. El maxim de sagnat permes és la part superior i les parts
exteriors del full. Sempre s’ha de respectar la part inferior.

- El text no ha de discérrer sobre les imatges ni al seu voltant, és a dir, sempre s’ha de col-locar
seguint esquema basic de columnes ocupant de part a part de la mateixa.

- En relacié amb el color, no hi ha una normativa especifica. Aixi, poden ser d’una tonalitat
Gnica (monocromatiques), en blanc i negre, o policromatiques.

- Per aconseguir un resultat final satisfactori, és important tenir cura de la qualitat de les
imatges, és a dir, que la resolucid sigui adient a la forma final d’impressié. El format més ad-
equat per a les imatges és el .jpg, amb una resolucié superior als 150 DPI. D’aquesta forma
garantirem que la qualitat de la impressid sigui optima.



2.4 Us de les imatges - Carta de Serveis

Exemples de maquetacié seguint la normativa:

Exemples d’aplicacié correcta de la norma:

Exemples d’aplicacié INCORRECTA de la norma: Imatges que no respecten els marges establerts

Imatges sagnades i/o ocupant la sanefa inferior




2.5 Tipografia - Carta de Serveis

La tipografia de la Carta de Compromisos és la Legacy Sans ITC. Es també la tipografia corpo-
rativa del Govern de les llles Balears. S’ha d’emprar en les versions en Book i Bold. A continuacié
n’oferim una mostra tipografica:

Font emprada: Legacy ITC

Legacy Sans ITC Book

ABCDEFGHIJ KLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnfopqgrstuvwxyz
0123456789
$%&@*;7/()

Legacy Sans ITC Bold

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTU-
VWXYZ
abcdefghijklmnfiopqrstuvwxyz
0123456789
$%&@*;2/()
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Guia d’estils que s’han de seguir en les Cartes:

- Bloc de text: Legacy Sans ITC Book
Cos 9

Interlineat entre 10 i 14 unts (amb marge de joc per poder ajustar el texte a ’espai disponible)

Alineacié esquerra

- Titular: Legacy Sans ITC Bold

Cos 9
“Kerning” de 5 mm a la primera Iinia precedit sempre del quadret

Alineacié esquerra

- Data de realitzacid, data d’impressié, versid, data de revisid, tiratge i cost d’impressié:
Legacy Sans ITC Book
Cos 7
Interlineat 8,4 punts
Alineacié bandera dreta







3.1 Format de la Carta - Carta de Compromisos

3.1 Format de la Carta

El format de la Carta de Compromisos depén de quin tipus de Carta sigui en el seu origen, pot
ser una Carta de Serveis o una Carta Marc.

Segons sigui d’un o altre tlpus adaptarem el format a aquesta base. Veure els apartats correspo-
nents a la present guia on s’indiquen les mides i proporcions que han de tenir cada una d’elles:
Carta Marc (punt 1.1 pag. 5) i Carta de Serveis (punt 2.1 pag. 25).
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3.2 Esquema de la Carta

3.2.1 Relacié de continguts
Aquesta Carta Ciutadana es diferencia de les Cartes Marc i de Serveis pel seu segell de certifi-
cacié o avaluacid. Les Cartes de Compromisos sén Cartes de Serveis o Marc certificades o avalu-
ades per un organ extern acreditat a aquest efecte.

El format sera o bé el de les Cartes Marc o bé el de les Cartes de Serveis descrit als apartats 11 2
d’aquesta guia amb diferéncies en els elements que la composen a la cara interna que a
continuacio es descriuen:

3.2.1.1 Cara externa de la Carta

Carta de Compromissos d’una Carta Marc:

Trobam tres canvis significatius a aquesta part de la Carta: Data i segell de certifi-
cacié o avaluacié i el nom del tipus de carta que figura a la Capgalera.

1. Capgalera

G mpromi

Gesti6 Sanitaria de Mallorca (GESMA)

2. Data i segell de certificacié o avaluacié

Carta de Compromissos d’una Carta de Serveis:
Els canvis respecte a la Carta de Serveis sén els mateixos que al cas de la Carta Marc:
data i segell de certificacié o avaluacié i el nom de tipus de carta a la Capgcalera.

1. Capgalera

2. Data i segell de certificacié o avaluacié
45
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3.3 Distribucié dels continguts
3.3.1 Capgalera

La capcalera s’ha de situar sempre d’aquesta forma i en aquesta posicié i color. Les tipografies

i proporcions que han de tenir venen descrites als apartats especifics per Carta Marc i Carta de
Serveis. La Unica variacié sera el titol “Carta de Compromisos”

1. Capgalera

CARTA DE COMPROMISOS

Gesti6 Sanitaria de Mallorca (GESMA)
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3.3.2 Data i segell de certificacié o avaluacié
A I'apartat reservat a les dates, tiratge i cost d’impresié s’inclou la data de certificacié del docu-

ment. El segell acreditatiu de la certificacié o avaluacié es troba a la portada de la carta a la part
dreta del logotip del Govern de les Illes Balears i I’entitat emisora en el cas que hi hagi.

2. Data i segell de certificacié o avaluacié

Carta de Compromisos B

Gesti6 Sanitaria de Mallorca (GESMA)

Quisom




=| 4. Apartat comu a totes les Cartes

[
g ~
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4.1 Color

Els colors corporatius depenen de la conselleria que emet el fullet. Cada conselleria té una carta
de colors PANTONE assignada, que s’ha de respectar sempre a I’hora d’elaborar qualsevol carta.
A continuacié tenim la llista de colors i la conselleria del Govern de les Illes Balears a la qual cor-
respon cadascun:

- Conselleria de Presidencia .......ccccoeeeeieeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennnn. PANTONE 194C
Conselleria d'Economia, Hisenda ........ccooooiviiiiinnin. Black 40%
- Conselleria de Mediambient i Mobilitat........................... PANTONE 363C
- Conselleria d'Educacié i Cultura ........ccooviviiiiiiiinnnnnn. PANTONE 140C
- Conselleria d'Afers Socials, Promocié i Immigracié......... PANTONE 258C
- Conselleria de Salut i Consum ...........cccoooviiiiiiiiiin. PANTONE 313C
- Conselleria d'Habitatge i Obres Pdbliques ....................... PANTONE 3985C
- Conselleria de Comerg, Industria i Energia ..................... PANTONE 200C
- Conselleria de Treball, Formacié i Turisme....................... PANTONE 242C
B Conselleria d’Innovacis, Interior i Justicia.............oc.uu..... PANTONE 330C
- Agencia Tributaria de les llles Balears ............................ PANTONE 320C
- Govern de les llles Balears (cartes genériques)................. PANTONE 295C



4.1 Color

Seguint la guia de color descrita, a continuacié amb I’exemple del PANTONE 194 C (assignat a
la Conselleria de Presidencia) es detalla ’especificacié de color segons els elements que trobam a
la Carta de Compromisos:

Color de fons a portada i PANTONE 194 C

contraportada, Pantone 194C Subtitol de la capcalera

Pantone 194C al 40%

Gestié Sanitaria de Mallorca (GESMA)

Quadrets de la sanefa
Pantone 194C al 60%

T

Quadret que figura devora els
titulars Pantone 194C al 40%
Text negre

QUE OFERIM?

Atenci6 pal-liativa
Valoracié integral individual i continuada de [gghecessitats dels
pacients amb alguna malaltia oncologica en fa fase terminal o amb
alguna malaltia no oncologica avangada, tot facilitant el suport
emocional necessari als pacients i a la seva familia.
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4.2 Cartell

Mostra del cartell a partir de les cartes. Esta compost per una capgalera, juntament amb la qual
hi ha la imatge de la portada del fullet. A continuacid, hi ha el text amb els compromisos de la
carta, el logotip del Govern de les Illes Balears i el text de queixes i suggeriments. A la part
inferior hi ha una seleccié de 3 imatges representatives. En el cas que es tracti d’un cartell de
carta de compromisos sempre hi ha de constar el segell de distincié de certificacié que el diferen-
cia dels cartells de la carta marc i de la carta de serveis.

Cartell en quatre colors en format DIN A2 (594 x 420 mm).

1rta Mar

Consorci de Transports

de Mallorca (CTM)

ENS COMPROMETEM A:

1. S'incrementara |'oferta dels serveis
de transport col-lectiu de Mallorca,
atenent les demandes i necessitats dels
ciutadans i ciutadanes.

2. Tots els serveis de transport
gestionats pel CTM estaran integrats
en el sistema tarifari.

3. Els vehicles que prestin el servei seran
accessibles a persones de mobilitat reduida.

4. S'incrementara la seguretat de les
estacions i vehicles.

5. Es proporcionara informacié
presencial i per mitjans telematics als
ciutadans, actualitzada i personalitzada
a les seves necessitats, incrementant el
nombre d'oficines d'atencié a l'usuari.

6. El 100% de les parades i estacions tindran
la informacié actualitzada dels serveis.

7. Es contestaran totes les reclamacions
en menys de 15 dies i un 80% en menys
de 7 dies.

8. S'implantara un sistema d'ajuda a
I'explotacid, que permetra disposar
d'informacié en temps real dels serveis.

9. EI 95 % dels serveis compliran els horaris
de sortida.

10. S'implantara un sistema de bicicleta
publica accessible als usuaris de la targeta
intermodal.

11. Es realitzara la recollida selectiva
de residus a totes les estacions.

12. Es realitzara una enquesta anual per
determinar |'index de satisfaccié del client
i es publicaran els resultats.

Tots els telefons de la xarxa estan també al telefon d'informacié administrativa 012.

L'ambit d'aplicacié dels continguts d'aquesta Carta Marc abasta totes les linies de transport terrestre interurbanes (el 100% de les empreses concessionaries),
tots els trajectes de la linia de metro de Palma i tots els trajectes del Tren interurba de SFM.

Aquesta Carta Marc i la descripci6 detallada del total d'entitats que integren la xarxa de serveis del Consorci de Transports de Mallorca es troba detallada
en la pagina web de la Direcci6 General de Qualitat dels Serveis de Govern de les Illes Balears: www.caib.es

QUEIXES | SUGGERIMENTS: Sobre el funcionament general dels serveis que presta el Govern de les llles Balears i especialment sobre els compromisos

que estableixen les seves Cartes es poden fer suggeriments i queixes per via:

- Telemarica: a través de la nostra pagina web: www.caib.es
- Telefonica: en el nostre nimero 012ial 97117 77 77.

- Presencial: en qualsevol de les oficines d’informaci6 i registre de les conselleries i en qualsevol dels punts d’informacié de CTM.
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Col-locacié dels cartells

Els cartells amb els continguts de Carta Marc, Carta de Compromisos i Carta de Serveis s’han
de situar a un lloc visible, accessible i amb possibilitat de lectura, tant per al public usuari i/o
visitant com per als empleats.

De manera orientativa i no limitativa, indicam alguns llocs a considerar: entrades d’accés prin-
cipal i secundaries, zones de ingres, zones de pas, sales d’espera, halls, punts d’atencié entre
d’altres.

A continuacié es mostren alguns exemples:
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4.3 Especificacions d’impremta

4.3 Especificacions d’impremta

A continuacid es detallen les dades que s’han d’especificar a la impremta per aconseguir una
homogeneitat en la impressié dels documents. D’aquesta manera, es respecta el format, el tipus
de paper, el gramatge, etc. Aixi, a I’hora de demanar pressupost o de dur la feina a la impremta,
s’han d’especificar les dades segtients, depenent de si sén Cartes Marc, Cartes de Serveis o de
Compromisos:

6.1 Especificacions per editar Cartes Marc:

- Impressié de fullet a 4+4 tintes.

- Fullet de 8 pagines (incloent-hi les portades).

- Portades amb paper estucat mat 200 g, interior paper estucat mat de 150 g.
- Dimensions en format obert (sense solapes): 360 x 180 mm.

- Format obert (amb solapes): 560 x 180 mm.

- Format tancat: 180 x 180 mm.

- Plegat en finestra portada i contraportada per les solapes.

- Manipulat: engrapat.

A més, cal tenir en compte el nombre d’unitats que s’han d’imprimir.
6.2 Especificacions per editar Cartes de Serveis o Cartes de Compromis.

- Impressié de fullet a 4+4 tintes.

- Paper estucat de 150 grams.

- Format obert: 396 x 210 mm.

- Format tancat: 100 x 210 mm.

- Cossos del fullet: 98 +100+100+98 x 210 mm.
- Plegat en finestra.

A més, cal tenir en compte el nombre d’unitats que s’han d’imprimir.



4.4 Dubtes més freqtients

4.4 Dubtes més freqiients

En aquest apartat volem resoldre possibles dubtes que poden sorgir a I’hora d’elaborar una
carta de compromisos. Aqui trobareu resposta a les possibles preguntes que podeu fer en relacié
amb el bon seguiment de les pautes d’imatge corporativa de les cartes desenvolupades mitjan-
¢ant aquesta Guia.

1. Es poden canviar els colors assignats a cada conselleria?

No es pot variar el color assignat a la conselleria, atés que la carta de colors que s’assigna a cada
conselleria serveix com a codi identificatiu i diferencial de cadascuna. Aixi, totes les cartes que
elabori cada ens han de seguir la mateixa pauta com a element diferencial i caracteristic de cada
conselleria del Govern de les llles Balears.

2. Es poden considerar diferents formats per elaborar les Cartes?

No, ja que els formats estan delimitats i establerts per aconseguir una unitat visual que permeti
identificar-los gracies també a la forma final. Aixi, el format de quadriptic i les seves mides no
poden ser modificades en cap cas i s’han de seguir les pautes descrites en I’apartat 1.3., “For-
mat”, d’aquesta Guia.

3. Es poden emprar tot tipus d’imatges?

No, ja s’ha indicat a 'apartat d’imatges que només es poden emprar imatges reals tant de llocs
com de persones que fan feina a les oficines o espais propis de ’entitat emissora. En cap cas es
poden emprar imatges d’arxiu ficticies o d’altres instal-lacions diferents a les reals.

4. Es poden modificar els textos fixos de la Direccié General de Qualitat?

Tots els textos fixos de la Direccié General de Qualitat s’han de respectar en tot cas. Només es
poden modificar les parts que fan referéncia a I’entitat emissora. L’entitat s’encarregara d’omplir
correctament aquests espais, perd sense cap altra modificacié del text.

5. Es pot elaborar un fullet o un cartell i enviar-lo a impressié sense revisi6?

Totes les Cartes Ciutadanes (Carta Marc, Carta de Serveis i Carta de Compromisos) en la ver-
si6 en fullet o en cartell han de ser revisades i aprovades préviament per la Direccié General de
Qualitat abans de ser impreses.



