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1. Dades identificatives de la carta

La carta de serveis que es presenta a continuacio és la del Servei de Consultes del Consorci del
Centre de Terminologia TERMCAT (en endavant, TERMCAT). Recull els compromisos de qualitat i les
vies habilitades per a la presentacié dels suggeriments i queixes relatives al Servei.

Aguesta carta de serveis esta aprovada per mitja de la Resolucié PLG/215/2026, de 25 de gener, del
Departament de Politica Linguistica (DOGC num. 9595, de 2 de febrer de 2026) i esta disponible a
https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentid=1035652.

L’organ responsable d’aquesta carta de serveis és la persona responsable de la direccié del
TERMCAT.

2. Organitzacio i forma de gestio dels serveis

2.1. Qui som?
La responsabilitat de la prestacio dels serveis de la carta és del TERMCAT.

El TERMCAT és el centre de terminologia de la llengua catalana, creat el 1985 per acord entre la
Generalitat de Catalunya i I'Institut d’Estudis Catalans. Actualment és un consorci adscrit al
Departament de Politica Lingistica de la Generalitat de Catalunya, integrat per la Generalitat de
Catalunya, I'Institut d’Estudis Catalans i el Consorci per a la Normalitzacio Linguistica.

2.2. Que fem?

El TERMCAT té com a missid impulsar I'Us de la terminologia catalana com a centre terminologic de
referéncia en el marc del foment de la llengua catalana, garantint la disponibilitat de terminologia
actualitzada a tots els sectors d’especialitat per mitja de la creacié i difusié d’obres terminologiques,
la prestacio de serveis d’assessorament i la normalitzacié de neologismes terminologics, amb la
participacié d’institucions i persones expertes representatives d’aquests sectors.

Es regeix pels estatuts seglients:

Estatuts: DECRET 108/2006, de 25 d’abril, pel qual s’aprova la modificacié dels Estatuts del Consorci
del Centre de Terminologia TERMCAT

Modificacié: ACORD GOV/133/2015, de 4 d’agost, pel qual s’aprova la modificacid dels Estatuts de
determinats consorcis participats per I’Administracio de la Generalitat a través del Departament de
Cultura
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2.3. Com ho fem?

El Servei de Consultes es presta de manera centralitzada des del TERMCAT amb mitjans propis.

2.4. Oficines i centres

Podeu trobar la informacid de contacte clicant a I’'enllag del TERMCAT.

3. Els nostres serveis
3.1. Els nostres serveis

L’objecte d’aquesta carta de serveis és el Servei de Consultes. Es un servei que consta d’un cercador
d’informacié terminologica (Cercaterm) que ajuda a resoldre dubtes sobre terminologia catalana de
gualsevol ambit d’especialitat i també d’un Servei d’atencid personalitzada que atén consultes que
no queden resoltes amb la consulta al Cercaterm.

Les persones destinataries del Servei de Consultes son la ciutadania en general. Majoritariament
professionals de la llengua (traductors, correctors, assessors linglistics, etc.) i també professionals
dels diferents ambits d’especialitat, especialment de les universitats, les empreses, les
administracions locals i els mitjans de comunicacié.

El servei s’ofereix a través del cercador Cercaterm del web del TERMCAT, d’accés lliure, amb registre
previ per al Servei d’atencié personalitzada.

El TERMCAT posa també a disposicié dels professionals de qualsevol ambit d’especialitat: recursos
terminologics propis del seu sector mitjangant els Portals tematics i els Diccionaris en Linia;

informacié documental sobre productes; assessorament terminologic per a I’elaboracié de
diccionaris, la redaccié de textos d’especialitat, la localitzacié de productes informatics i la valoracio
de diccionaris i obres especialitzades; i la cessio de terminologia per a professionals de les industries
de la llengua.

3.2. Condicions d’accés al servei de la carta i requisits generals

L’accés al servei és universal, és a dir, que és obert a tota la ciutadania i no hi ha cap condicio
especifica per accedir-hi.
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3.3. Regim economic aplicable al servei de la carta

El servei és gratuit.

3.4. Canals de prestacié comuna del servei

El servei s’ofereix a través del web del TERMCAT.

4. Els nostres compromisos de qualitat

Els compromisos del Servei de Consultes que s’especifiquen en aquesta carta son exigibles per la
ciutadania sempre que els serveis es puguin prestar en una situacié de normalitat, és a dir, que els
serveis no siguin pertorbats per causes fortuites o de for¢ca major que n’afectin la prestacio.

Compromis 1:

Resoldre les consultes del Servei d’atencié personalitzada de manera que s’adeqtin a les necessitats
de les persones usuaries.

Descripcio:

L’atencio es fa de manera personalitzada, tenint en compte les necessitats de cada persona usuaria.
El compromis es refereix a la competéencia tecnica en la prestacié del servei. L’assoliment d’aquest
compromis es mesura mitjancant preguntes adrecades a les persones usuaries del servei perquée
valorin la qualitat de les respostes en relacié amb el servei rebut.

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 4,5 sobre 6 de mitjana en la pregunta corresponent de I'enquesta de satisfaccio.

Compromis 2:
Donar resposta a les consultes del Servei d’atencié personalitzada en un termini adequat.
Descripcio:

L’atencid personalitzada es presta en un temps adequat a les expectatives de les persones usuaries.
El compromis es refereix a la qualitat en la capacitat de resposta del servei. L’assoliment d’aquest
compromis es mesura mitjangant preguntes adrecades a les persones usuaries del servei perquée
valorin la capacitat de resposta en relacié amb el servei rebut.

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 4,5 sobre 6 de mitjana en la pregunta corresponent de I'enquesta de satisfaccid
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Compromis 3:

Posar a disposicid de les persones usuaries informacié actualitzada al cercador d’informacié
terminologica (Cercaterm).

Descripcio:

La informacid disponible al Cercaterm s’actualitza periddicament. El compromis es refereix a la
gualitat de la informacié actualitzada i a la fiabilitat del servei. L’assoliment d’aquest compromis es
mesura mitjancant el recompte d’actualitzacions fetes durant I'any.

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 8 actualitzacions cada I'any.

5. Drets i deures

5.1. Drets i deures generals de la ciutadania davant I’Administracié publica

Podeu consultar els drets i deures que la normativa vigent preveu en les diferents relacions que
s’estableixen entre la ciutadania i I’Administracid publica.

5.2. Mesures de compensacio o reparacié

En cas d’'incompliment dels compromisos expressats en la carta, les persones usuaries poden
accedir per mitja del formulari de contacte o bé de I'adre¢a informacio@termcat.cat a les mesures
de compensacio o reparacio seglients:

e Esfara arribar la disculpa pertinent.

e Esdonaran les explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e S’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El TERMCAT contestara per mitja de 'adreca de correu corporativa informacio@termcat.cat en un
termini de 3 dies habils.

5.3. Deures de les persones usuaries del servei objecte de la carta
Respectar el personal que presta el servei.

Respectar I'ordre i els criteris d’atencié que s’estableixin.
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6. Consultes, queixes i suggeriments

Amb caracter general, el TERMCAT posa a disposicié de les persones usuaries un formulari de
contacte o bé I'adreca informacio@termcat.cat per fer arribar qualsevol suggeriment, queixa o
comentari.

La responsabilitat de la gestié del servei objecte d’aquesta carta correspon al TERMCAT, a través de
I'adreca de correu corporativa informacio@termcat.cat, que sera qui atendra les queixes o
suggeriments formulats respecte dels serveis rebuts en un termini de 3 dies habils.

7. Seguiment i avaluacio de la carta

7.1. Indicadors i instruments d’avaluacio:

El seguiment i avaluacid dels compromisos d’aquesta carta de serveis es fa a través dels indicadors
que es detallen a continuacio.

En el cas d'incompliment dels compromisos, s’han previst diversos suposits en els quals poden
aplicar-se mesures de compensacio o reparacid, que es poden consultar a I'apartat "5. Drets i

deures".

Llista d’indicadors i instruments per avaluar els compromisos:

Resoldre les consultes del Servei d’atencié
Compromis 1 personalitzada de manera que s’adeqin a les
necessitats de les persones usuaries

Mitjana de puntuacié de la resposta sobre

Nom de l'indicador: , , . .,
aquest item a I’enquesta de satisfaccid

Mesura la mitjana de les puntuacions
atorgades per les persones usuaries en
resposta a la pregunta de I'enquesta: "Les
respostes que rebo del Servei d’Atencié
Descripcio: Personalitzada del Cercaterm s’adeqtien a les
meves necessitats?", amb sis opcions de
resposta, mitjancant escala numerada de I'1
al 6, en la qual 1 expressa el nivell més baix
de valoracié i 6 el nivell més alt.

Servei al qual es vincula: Servei de Consultes

Canal de prestacio (si és rellevant):

Meétode de calcul: Mitjana
Unitat de mesura: Puntuacio de les respostes
Objectiu de qualitat: Igual o superior a 4,5
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Llindar de compliment:

4

Font d’informacio:

Enquesta enllagada al correu electronic d’avis
de resposta a la consulta

Periodicitat:

Anual

Instrument d’avaluacio:

Memoria anual d’activitats del Centre i
informes interns

Compromis 2

Donar resposta a les consultes del Servei
d’atencié personalitzada en un termini
adequat

Nom de l'indicador:

Mitjana de puntuacié de la resposta sobre
aquest item a I'’enquesta de satisfaccié

Descripcio:

Mesura la mitjana de les puntuacions
atorgades per les persones usuaries en
resposta a la pregunta de I'enquesta: "El
termini de resposta habitual del Servei
d’Atencio Personalitzada em sembla
adequat?", amb sis opcions de resposta,
mitjancant escala numerada de I’1 al 6, en la
gual 1 expressa el nivell més baix de valoracié
i 6 el nivell més alt

Servei al qual es vincula:

Servei de Consultes

Canal de prestacio (si és rellevant):

Metode de calcul:

Mitjana

Unitat de mesura:

Puntuacio de les respostes

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 4,5

Llindar de compliment:

4

Font d’informacio:

Enquesta enllagada al correu electronic d’avis
de resposta a la consulta

Periodicitat:

Anual

Instrument d’avaluacio:

Memoria anual d’activitats i informes interns

Compromis 3

Posar a disposicio de les persones usuaries
informacié actualitzada al cercador
d’informacié terminologica (Cercaterm)

Nom de l'indicador:

Nombre d’actualitzacions fetes durant I'any
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Descripcio:

Recompte anual del nombre d’actualitzacions
del contingut del Cercaterm

Servei al qual es vincula:

Servei de Consultes

Canal de prestacio (si és rellevant):

Metode de calcul:

Recompte

Unitat de mesura:

Nombre d’actualitzacions cada any

Objectiu de qualitat:

Igual o superior a 8

Llindar de compliment: 7
) .. Noticies al web sobre les actualitzacions del
Font d’informacio:
Cercaterm

Periodicitat: Cada cop que hi ha una actualitzacid

Publicacié en el web de les noticies

Instrument d’avaluacio: . .,
d’actualitzacié del Cercaterm

7.2. Avaluacid de la carta i grau de compliment dels compromisos

Quan s’hagi fet I'avaluacié dels compromisos, els resultats es publicaran en aquest apartat.

7.3. Ajudeu-nos a millorar

El TERMCAT posa a disposicié de les persones usuaries del Servei de Consultes una enquesta de
satisfaccié que s’envia quan la persona usuaria rep una resposta a una consulta. També es poden
enviar queixes, suggeriments i comentaris a través del formulari de contacte o bé a I'adreca
informacio@termcat.cat.

8. Versions de la carta i material de difusié complementari

Versio 1 de la carta.

Avis

Els compromisos i els estandards que conté aquesta carta de serveis son exigibles quan el servei es
presta en condicions de normalitat, sense pertorbacions alienes que n’alterin el funcionament. En
aquest darrer suposit, I'exigibilitat dels estandards minims de qualitat i dels drets directament derivats
se suspendran temporalment. La suspensié es mantindra mentre duri la causa excepcional que la
motivi i el temps estrictament necessari per remoure, si escau, els obstacles o afectacions que hagi
ocasionat.
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Materials de difusio de la carta

Termes de les cartes de serveis [infografia interactiva]

Termes de les cartes de serveis
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Termes extrets del Gercaterm
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