AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltru

Havent-se aprovat definitivament el Reglament de les Cartes de Serveis Municipals
de I’Ajuntament de Vilanova i la Geltri i havent-se superat tots els tramits
reglamentaris, es publica integrament el text de 'esmentat reglament:

PREAMBUL

En el document Evolucié vers un model de carta de serveis del programa de
cooperacié i assistencia en inversions locals de la Diputaci6 de Barcelona es
defineixen les cartes de serveis com a “un document public a través del qual les
administracions informen els seus usuaris i la ciutadania en general dels serveis que
presten i dels compromisos de qualitat que assumeixen respecte d’aquests serveis; per
tant, sobn documents que formalitzen el que els usuaris poden esperar dels serveis
publics i asseguren l'efectivitat dels seus drets, aixi com la millora dels serveis que
reben’.

Les cartes de serveis sén, doncs, un compromis que I'administracié adquireix davant la
ciutadania i esdevenen una important eina de gestié de la qualitat i de la rendicié de
comptes.

Tal com recull també la Guia per a l'elaboracié de les cartes de serveis de la
Generalitat de Catalunya, els resultats de I'aplicacié d’un sistema de gestié basat en
les cartes de serveis aporta tot un seguit de beneficis, tant per a la ciutadania com per
a la propia administracio.

Tanmateix, la recomanacié 1/2017, presentada per la Comissié d’Etica i Bon Govern,
recollia la necessitat d’establir un calendari per elaborar i desplegar les cartes de
serveis municipals.

Amb tot, 'Ajuntament de Vilanova i la Geltrd, donant resposta a aquests acords i a
partir de la ferma voluntat de millorar la qualitat dels seus serveis, va crear un grup de
treball transversal per tal d’establir un procés d’'implementacié de les cartes de serveis
com a documents de compromis de I'ajuntament davant la ciutadania.

Després de diversos mesos de treball i a partir de l'aprovacio pel Ple d’aquest
ajuntament en sessi6 plenaria del mes de maig de 2019 del model i dels criteris per a
I'elaboracio de les cartes de serveis municipals, s’ha redactat aquest Reglament que
regulara els mecanismes d’elaboracio, aprovacio i seguiment de les diferents cartes de
serveis que es realitzin a I'ajuntament.

CAPITOL I. DISPOSICIONS GENERALS

Article 1.- Objecte

L’objecte d’aquest reglament és establir els criteris i els mecanismes necessaris per a
la redaccid, aprovacio, compliment, seguiment i millora de les cartes de serveis que
I'Ajuntament de Vilanova i la Geltru posara a I'abast de la ciutadania com a compromis
de qualitat de la seva gestio.
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Article 2.- Ambit d’aplicacio

Aquest reglament és d’aplicacié a tots els departaments i serveis municipals que
especialment, atenguin o prestin serveis directes a la ciutadania, sense prejudici que la
resta de serveis puguin elaborar-ne per facilitar i millorar I'exercici de les seves
funcions.

CAPITOL Il. ESTRUCTURA DE LES CARTES DE SERVEIS

Article 3.- Model i contingut

Totes les cartes seguiran el model segons 'annex que s’adjunta a aquest reglament,
es redactaran de forma clara, senzilla i comprensible i hauran de contenir els apartats
segients:

Qui som

Que fem

Que oferim

A qui ens adrecem

Els nostres compromisos
Ajudeu-nos a millorar

On som

Com accedir

Indicadors del servei
Drets i deures

Article 4.- Compromisos
So6n el nucli de les cartes de serveis i fan referéncia a les obligacions que assumeix
I’Administracio en la seva relacié amb la ciutadania referits a com es presta el servei.

Hauran d’expressar-se en termes de resultat per a les persones usuaries, adequant-se,
en la mesura del possible, a les necessitats i expectatives de la ciutadania.

Article 5.- Indicadors

Tots i cadascun dels compromisos que recullin les diferents cartes hauran de disposar
d’'un indicador que, generalment, es mesurara amb caracter anual i es publicara de
forma visible al web municipal dins l'apartat web del servei. Aquests indicadors es
mantindran historicament per tal de poder veure’n la seva evolucié durant cinc anys.

Article 6.- Aprovacié

Les cartes de serveis s’hauran d’aprovar per acord de la Junta de Govern Local
després d’haver-se treballat de forma transversal i col-laborativa amb tot el personal
del servei implicat.

Abans de la seva aprovacio, I'esborrany es presentara en el marc de la Comissio
Informativa que correspongui i es publicara al web municipal per tal que tots els grups
municipals, aixi com la ciutadania en general, puguin fer-ne les aportacions i esmenes
que considerin oportunes.

Article 7.- Actualitzacio
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Les cartes de serveis es revisaran, com a minim, bianualment, per si cal modificar-les
0 actualitzar-les.

Els canvis i modificacions que afectin només a les dades i no al contingut essencial de
la carta, es podran aprovar a través d’'un Decret d’alcaldia o de regidor/a delegat/ada.
En aquest sentit, les revisions, modificacions o actualitzacions que tinguin una major
transcendencia, caldra aprovar-les, d’acord amb el que es recull a I'article 6, per Junta
de Govern Local.

Article 8.- Difusio

S’haura de garantir la maxima difusié de les diferents cartes de serveis i, com a minim,
es publicaran al portal de transparéncia municipal i en els diferents apartats web dels
ambits corresponents.

Tanmateix s’intentara, en la mesura del possible, que les cartes es puguin llegir i
consultar als propis serveis, bé sigui a través de fulletons o en cartells visibles.

CAPITOL Ill SEGUIMENT | AVALUACIO

Article 9.- Informe anual

A partir de 'avaluacié anual de totes les cartes de serveis, el departament responsable
de Transparéncia elaborara un breu informe que en reculli les dades i les principals
conclusions, que sera sotmeés a I'aprovacié de la Junta de Govern Local, es presentara
a les diferents comissions informatives i es publicara al portal de transparéncia
municipal.

Article 10.- Sistema de seguiment

Per tal de garantir el compliment dels compromisos establerts en les diferents cartes
de serveis, els departaments establiran un seguit dindicadors, un per a cada
compromis, aixi com les mesures correctores adequades que permetin corregir
aguelles desviacions o incompliments que es puguin generar.

Article 11.- Participacio i avaluacié ciutadana

A més de la participacié ciutadana en I'aportacié d’esmenes o propostes en el moment
de la redacci6 de les diferents cartes de serveis, d’acord amb el que es recull a I'article
6 d’aquest mateix reglament, els diferents serveis hauran d’establir els sistemes que
considerin més adients per tal que la ciutadania pugui avaluar-ne el seu grau de
satisfaccié (questionaris presencials, on-line, telefonics...). Aquests mecanismes es
recolliran explicitament a les diferents cartes de serveis dins I'apartat AJUDEU-NOS A
MILLORAR.

Article 12.- Queixes

Existira un circuit de queixes per tal que la ciutadania pugui posar en coneixement de
'Ajuntament un fet, un esdeveniment o una circumstancia per la qual una persona
s’hagi considerat tractada de manera injusta o perjudicial per als seus interessos.
L’Ajuntament n’haura de donar resposta en el menor temps possible i, en cap cas,
aguest temps sera superior a un mes.
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D’acord amb el que recull l'article 59.2 de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de
transparéncia, accés a la informacié i bon govern, el contingut de les cartes de serveis
és vinculant per a I'’Administracio i els usuaris, i pot ésser invocat en via de recurs o
reclamacio.

CAPITOL IV DRETS | DEURES DE LA CIUTADANIA

Article 13.-

Els drets i els deures de la ciutadania que regularan la seva relacié davant els diferents
serveis municipals i que s’hauran de recollir en totes i cadascuna de les cartes de
serveis son els que es detallen a continuacio:

13.1 Drets

- Ser atesa per una persona amb un nivell de professionalitat adequat.

- Conéixer en tot moment I'estat de tramitacié de les seves sol-licituds.

- Conéixer la identitat del personal municipal responsable de l'atencié i de la
tramitacio de les seves peticions.

- Ser tractada amb respecte i a ser atesa amb agilitat, obtenint informacions
entenedores i completes.

- Presentar en qualsevol moment queixes i/0 suggeriments de millora dels serveis
municipals oferts per I'Ajuntament a través de qualsevol canal (presencial, telefonic,
en linia).

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa de
proteccié de dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.

- No haver de presentar documents que ja es troben en poder de I'Ajuntament o
d'altres administracions que hagin de ser emesos pels serveis municipals,
mitjancant la seva autoritzacié de consulta als serveis de Via Oberta.

- Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes condicions i amb absoluta
llibertat.

- Ser consultada periodicament sobre la seva percepcidé de la qualitat dels serveis
d'atencio ciutadana.

- Escollir mesures o recursos i participar en la presa de decisions.

13.2 Deures

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

- Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per a convocatories o
citacions.

- Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

- Respectar l'ordre i criteris d’atencié ciutadana.

- Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacié de dades personals que
puguin afectar la prestacio d'un servei o les relatives a un procediment.

- Assegurar-se de llegir i comprendre alld que signa.

- Contribuir al financament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.

- Usar la signatura electronica per a qualsevol tramitacio electronica.
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Tanmateix, el Codi d’Etica i Bon Govern de 'Ajuntament de Vilanova i la Geltru
complementa i amplia en el seu apartat 5 de normes étiques i de conducta, les
maneres de relacionar-se internament i externa entre el personal de 'administracid i la
ciutadania.

DISPOSICIO ADDICIONAL

Els preceptes d'aquest reglament que, per raons sistematiques, reprodueixin aspectes
de la legislacié vigent i altres normes de desenvolupament, i els que incloguin
remissions a preceptes d'aquesta, s'entenen automaticament modificats o substituits
en el moment que es modifiquin preceptes legals i reglamentaris.

DISPOSICIO FINAL

Aquest reglament entrara en vigor un cop s'hagin realitzat els tramits del procediment
d’aprovacio d'ordenances establert en els articles 49 i 70.2 de la Llei 7/1985, de 2
d'abril, reguladora de les bases del regim local, i els articles 65 i 66 del Decret
179/1995, de 13 de juny, pel qual s'aprova el Reglament d'obres, activitats i serveis
dels ens locals de Catalunya.

ANNEX. MODEL CARTES DE SERVEIS
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SERVEI DE H

QuIl SOM? A QUI ENS ADRECEM?
Ens adrecem al conjunt de la ciutadania
ELS NOSTRES COMPROMISOS
1
QUE FEM?
QUE OFERIM?
AJUDEU-NOS A MILLORAR
0 e
Maig de 2019 Carta de Serveis de l’Ajuntament de Vilanova i la Geltru
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ON SOM

COM ACCEDIR

INDICADORS DEL SERVEI
1.

DRETS I DEURES

Drets:

- Ser atesa per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat

- Coneixer en tot moment l'estat de tramitacio
de les seves sollicituds.

- Conéixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atencié ide la tramitacio de
les seves peticions.

- Ser tractada amb respecte i a ser ateses hmb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

- Presentar en qualsevol moment queixes i'o
suggeriments de millora dels serveis municipals
oferts per I'ajuntament a través de qualsevol
canal (presencial, telefonic o en linia)

-Tenir garantida la confidencialitat de les dades
liurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
- No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de I'Ajuntament, d'altres
administracions o que hagin de ser emesos pels
serveis municipals.

- Ser consultada periddicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

- Escollir mesures o recursos i a participar en
la presa de decisions.

- Accedir a tots els serveis municipals en les
mateixes condicions i amb absoluta llibertat.

Deures:

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

- Respectar els horaris del servei iels horaris
o terminis fixats per a convocatories o
citacions.

- Respectar la dignitat personal i professional
del personal municipal.

- Respectar l'ordre i criteris d'atencio
ciutadana.

- Facilitar dades veraces, aixi com comunicar
la modificacié de dades personals que puguin
afectar a la prestacio d'un servei o les
relatives a un procediment.

- Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

- Contribuir al financament del cost del centre
o servei, d'acord amb la normativa.

- Usar la signatura electronica per a qualsevol
tramitacié electronica.

Tanmateix, el Codi d'Etica i Bon Govern de
I'Ajuntament de Vilanova i la Geltra
complementa i amplia en el seu apartat 5 de
normes étiques ide conducta, les maneres de
relacionar-se internament i externa entre el
personal de I'administracié i la ciutadania.

Diputacio
Barcelona

Maig de 2019 Carta de Serveis de I’Ajuntament de Vilanova i la Geltri

Vilanova i la Geltrd, 12 de febrer de 2020
El secretari general, Isidre Marti Sarda
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