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EDICTE
EDICTE.- Aprovaci6 de 'actualitzacié de les cartes de serveis de I'Ajuntament del Masnou.
En data 21 de desembre de 2023, el Ple de I'’Ajuntament del Masnou va aprovar 'actualitzacié de les cartes de
serveis de I'’Ajuntament del Masnou.
Aquest va ser el text literal de I'acord:
“Des de finals de I'any 2018, I'Ajuntament del Masnou s’esta dotant de forma progressiva d’un sistema de gestio
de la qualitat basat en I'aprovacio, aplicacio, seguiment i avaluacié de cartes de servei de diferents serveis
municipals.

A la data de redaccio d’aquest informe, ’Ajuntament disposa de 17 cartes de serveis aprovades i en vigor:

Codi Servei

ARX/2021 Arxiu municipal

BIB/2021 Biblioteca publica Joan Coromines

BUS/2021 Transport col-lectiu urba de viatgers.

CAT/2023 Assessorament linglistic.

CEM/2021 Cementiri i serveis funeraris.

CFA/2021 Formacio6 de persones adultes.

CLA/2021 Clavegueram.

HAB/2021 Servei d’habitatge.

OAC/2021 Oficina d’atenci6 ciutadana.

OIC/2021 Oficina municipal d’'informacié de consum (OMIC).
PAR/2023 Manteniment, conservacié i neteja dels espais verds urbans.
PEC/2021 Promocié economica.

PLO/2021 Policia local.

RHU/2021 Recursos humans.

SSB/2021 Serveis socials basics.

TUR/2021 Informaci6 i promoci6 turistica.

URB/2023 Urbanisme i obres

La modificacio de l'article 59 de la LTRCAT per l'article 179.1 de la Llei 5/2021, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacié de I'impost sobre les instal-lacions que incideixen en el
medi ambient, va eliminar la naturalesa reglamentaria que anteriorment reconeixia a les cartes de servei.

En data 26 d’octubre de 2023, la Junta de Govern Local va acordar I'aprovacié del Protocol de gestio del sistema
de cartes de serveis de I’Ajuntament del Masnou, que va entrar en vigor el 31 d’octubre amb la seva publicacio
al Portal de transparéncia.

D’acord amb el que s’indica als punts 9.2 i 9.3 de I'esmentat Protocol, I'atribucié de I'aprovacio de les cartes de
serveis i de llurs modificacions correspon a la Junta de Govern Local, per delegacié de I'Alcaldia.

Coherentment amb aix0, el Decret de I’Alcaldia nimero 2.938, de data 10 d’octubre de 2023, de modificacié de les
delegacions de competéncies de I'Alcaldia a la Junta de Govern Local, va modificar el Decret de I'Alcaldia num.
1996 de 28 de juny de 2023 de delegacio de les atribucions competencials de I'Alcalde a favor de la Junta de
Govern Local en el sentit d’afegir 'aprovacio de les cartes de serveis.

Vist I'informe emés pel gerent municipal, en el qual proposa que la Junta de Govern Local aprovi I'actualitzaci6 de
les cartes de serveis i les modificacions que consten en el seu informe.
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Aquest acord de la Junta de Govern es pren en virtut de les delegacions efectuades per I'Alcalde d’aquest
ajuntament, mitjangant Decret nimero 2.938, de data 10 d’octubre de 2023 i publicat al BOPB de data 16 d’octubre
de 2023.

Per tot I'anterior, s’adopten, a la Junta de Govern Local, els acords segiients:

Primer. Derogar i deixar sense efectes totes les cartes de serveis de I'Ajuntament vigents en el moment de la
presa de l'acord.

Segon. Aprovar les 23 cartes de serveis seglents de I'Ajuntament del Masnou, d’acord amb els textos complets
que formen part de I'expedient:

Codi Servei

ARX/2024 Arxiu municipal

BIB/2024 Biblioteca publica Joan Coromines
BUS/2024 | Autobus urba.

CAT/2024 Assessorament linguistic.

CEM/2024 | Cementiri i serveis funeraris.

CFA/2024 Formacié de persones adultes.

CLA/2024 Clavegueram.

EMP/2024 | Serveis a les empreses i a I'emprenedoria.
HAB/2024 Servei d’habitatge.

MER/2024 | Mercats municipals.

OAC/2024 | Oficina d’atencié ciutadana.

OIC/2025 Oficina municipal d’informacié de consum (OMIC).
PAR/2024 Parcs, jardins i zones verdes.

PLO/2024 Policia local.

RHU/2024 Recursos humans.

SLO Servei local d’ocupacio.
SSA/2024 Serveis d'atencié a la dependéncia i promocié de I'autonomia
personal.

SSB/2024 Servei basic d'atencié social.

SSD/2024 Serveis d'atencié a les dones.

SS1/2024 Serveis d’intervencié socioeducativa.
SSL/2024 Atencid i prevencid de I'exclusié residencial.
TUR/2024 Informacio i promocié turistica.

URB/2024 Urbanisme i obres

Tercer. Donar compte d’aquest acord al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la segiient sessio
ordinaria que s’hagi de celebrar.

Quart. Publicar I'acord d’aprovacio i el text de les cartes a la Seu electronica (e-Tauler) de I’Ajuntament i al Butlleti
Oficial de la Provincia de Barcelona (BOPB); I'entrada en vigor de les cartes es correspondra amb la data d’aquesta
darrera publicaci6.

Cinqueé. Publicar el text integre de les cartes amb el text consolidat en vigor i I'enllag al text definitiu aparegut al
BOPB al Portal de transparéncia de I'Ajuntament.”
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A continuacio, es publica el text integre de totes les cartes de serveis de I'Ajuntament del Masnou:

1. Identificacio del servei

Denominacié:

Arxiu municipal

Descripci6:

L’arxiu municipal gestiona, preserva i dona accés a la documentacié produida i rebuda per I'administracié local (Ajuntament i organismes
dependents) i donada per particulars i entitats. Té cura de la correcta gestié de la documentacié administrativa de I'Ajuntament i vetlla per la
recuperacid i preservacioé del patrimoni documental local. En aquest sentit, esta obert a rebre donacions de particulars i entitats que tinguin
documentacid. A banda de la documentacid en paper, conserva també altres suports, com ara pergami, disquets, CD, fotografies en diversos
suports, cassets, video, DVD i documents electronics.

Les funcions de I'arxiu municipal sén:

« Gestionar, organitzar, custodiar, conservar i posar a I'abast de la ciutadania i de la propia administracié la documentacié que custodia.

« Assistir I'Ajuntament en la seva tasca diaria en la gestié de la informacié.

* Promoure la transparéncia i l'accés a la informacid publica, garantint una gesti6 eficag, responsable i transparent de I'Administracié i protegint
els drets de la ciutadania.

« Vetllar per la conservacié patrimoni documental local i tractar i preservar els documents procedents de donacions fetes per particulars i
entitats.

« Elaborar i facilitar la consulta dels instruments de descripcio (catalegs, inventaris, etc.) i bases de dades de fotografies i d'informacio local.

« Assessorar i donar suport a persones investigadors i estudiants en la recerca d'informacié i la documentacié que custodia.

 Assessorar en materia de gestié documental i arxivistica.

* Promoure la difusié dels seus fons i el coneixement del passat i del present a través de diferents activitats (exposicions, edicié de publicacions,
tallers, etc.).

« Oferir visites guiades concertades i tallers per a grups escolars.

« Facilitar la consulta de documentacié original, de I'nemeroteca, de la biblioteca auxiliar i del fons fotografic.

* Reproduir documents de I'arxiu, segons les taxes municipals.

‘ Missio:

Garantir I'accés, |'organitzacid, la preservacid i la difusio tant de la documentacioé produida per I'administracié local com del patrimoni
documental del Masnou.

‘ Persones destinataries:

Ciutadania en general i qualsevol ambit organitzatiu del propi Ajuntament del Masnou.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 3-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



ey

Ajuntament del Masnou

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Regidoria responsable:

Departament responsable:

100 - Alcaldia

2. Accés al servei

Ubicacio:

Carrer de Sant Francesc d'Assis, 28
08320 El Masnou

310 - Cultura

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/cultura/arxiu

Telefon:

93 5571829

Correu electronic:
arxiu@elmasnou.cat

Horari d'atencié al pablic:

Horari ordinari (d'octubre a maig):
¢ Dilluns, de 10.00 a 14.00 i de 16.00 a 19.00 hores.
« Dimecres, de 10.00 a 14.00 hores.

Horari d'estiu (juny a setembre):
¢ Dilluns i dimecres, de 09.00 a 14.00 hores.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio
33220.11 | Consulta de documentacié
33220.12 | Reproduccié de documentacio
33220.13 | Assessorament i orientacio.
33220.14 | Servei educatiu de I'arxiu.
33220.21 | Recuperacio i preservacié del patrimoni documental local.
33220.22 | Promocid i difusié del patrimoni documental local.
33220.31 | Gestié documental interna de I'Ajuntament.

Diputacié
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Consulta de documentacio

Descripci6 de l'actuacio:

Servei de consulta publica i gratuita dels instruments de descripcid i als documents historics (documentacié produida fa més de 50
anys) que custodia I'arxiu. Els documents que produeix o rep I’Ajuntament en I'exercici de llurs funcions son documents publics.
L’arxiu municipal, com a responsable de la custodia d’aquests documents publics, en fa possible I'accés.

Quan es tracti de recerques historiques, el personal de I'arxiu donara suport a la recerca pero no esta obligat a fer recerques
historiques particulars per les persones usuaries ni a resoldre consultes que impliquin consulta de fons a distancia. Per consultar
documents d’arxiu cal fer la consulta presencialment. Es poden fer consultes a distancia (teléfon i correu electronic) dels
instruments de descripcio (inventaris, catalegs i bases de dades).

Descripcié de I'actuacié:

Qualsevol persona.
Horari especific:

Horari d'obertura de I'arxiu.

Requisits d'accés:

Tota persona té dret a consultar els documents. L'accés a la documentacié és lliure, pero es fara efectiu sempre que no hi hagi
restriccions legals (proteccid de la intimitat, proteccié de dades personals, propietat intel-lectual, etc.).

La consulta de documentacié de menys de 50 anys d’enca de la produccié del document es fara a les oficines municipals de
I’Ajuntament del Masnou. Caldra fer la sol-licitud amb instancia genérica dirigida al departament corresponent i sera el
departament I’encarregat de donar resposta i resoldre la consulta.

Es recomana demanar cita preévia.

Documents a aportar:

1 - Identificacié mitjangant DNI o document equivalent.
2 - Formulari de sol-licitud de consulta documents

Tipus de competéncia = Prestaci6 obligatoria: Forma de gestié: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No
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33220.12 Reproduccié de documentacid

Descripcié de I'actuacio:

Obtencid de copies en paper i digitals de la documentacid seguint els procediments i aplicant la taxa aprovada. La reproduccié de
documentacié es pot restringir o denegar per raons de conservacié de la documentacié o per motius legals o técnics.

Descripcié de I'actuacié:

Qualsevol persona.

Horari especific:

Horari d'obertura de I'arxiu.

Requisits d'accés:

Els mateixos que per consultar la documentacio.

Documents a aportar:

1 - Identificacié mitjangant DNI o document equivalent.
2 - Formulari de sol-licitud de reproduccié de documents.

Tipus de competencia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanca fiscal:

Ordenanca reguladora de la taxa per expedicié de documents administratius. Art. 6.2.

33220.13 Assessorament i orientacio.

Descripcié de I'actuacio:

Servei d’informacid, orientacid i assessorament en la consulta dels fons que conserva I'arxiu i també en la historia de la vilai la
bibliografia existent. L’Arxiu ofereix la informacié historica de que disposa sobre esdeveniments, personatges, institucions i llocs
del Masnou. L'arxiu compta amb base de dades d'informacid historica local i bibliografia. Especialment, també orienta i dona
suport a investigadors i estudiants en la recerca d'informacié i documentacié municipal. A més a més, també assessora sobre
tractament i organitzacié de la documentacié en mans de particulars i institucions, i, en general, en matéria de gestié documental i
arxivistica.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona, ciutadans i personal de I’Ajuntament del Masnou.
Horari especific:

Horari d'obertura de I'arxiu.

Requisits d'accés:

Inicialment, cap.

Documents a aportar:
Inicialment, cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gesti6: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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Servei educatiu de I'arxiu.

Descripcio de I'actuacio:

S’ofereixen diversos tipus de tallers i visites guiades per a escoles o grups d’estudiants per descobrir la feina que es fa a I'Arxiu,
com es fan les consultes i quins documents s'hi conserven. Els tallers didactics es fan amb documents, fotografies i planols antics, i
altres materials de I’Arxiu. L'objectiu dels tallers és fer conéixer el patrimoni i la historia de la vila, per sensibilitzar envers el
patrimoni del poble i afavorir actituds de respecte pels conceptes d'heréncia, historia i tradicio, i incentivar el sentiment de
pertinenca.

Descripcié de I'actuacié:

Grups escolars.

Horari especific:

De dilluns a divendres de 9 a 14h.

Cal sol-licitar cita prévia al correu electronic arxiu@elmasnou.cat

Requisits d'accés:

Inicialment, cap.
Documents a aportar:

Per accedir al servei cal fer la sol-licitud per escrit, mitjangant correu electronic o a través del formulari web que es pot trobar a:
https://elmasnou.cat/temes/cultura/arxiu-municipal-del-masnou/arxiu-municipal-serveis-educatius

Tipus de competencia = Prestaci obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Propia No Directa, per la propia entitat. No

Recuperacio i preservacio del patrimoni documental local.

Descripcié de I'actuacié:

L’Arxiu té la responsabilitat de vetllar per conservar el patrimoni documental del Masnou. Per aquesta finalitat, pot acollir
documentacid i acceptar donacions de documentacié d’interés historic o cultural de persones fisiques o juridiques relacionades
amb el municipi. No obstant aix0, el personal de I'arxiu sempre podra decidir sobre I'acceptacié o no d’una donacié en funcio del
valor, estat de conservacid, volum, unicitat i repetibilitat de la documentacio.

Descripcié de I'actuacio:

Qualsevol persona.

Ubicacio:

El Masnou i altres poblacions on es conservi documentacié local del Masnou.
Horari especific:

Horari habitual de I'arxiu.

Requisits d'accés:

Ser propietari de patrimoni documental catala (segons els articles 19.2, 3 i 4 de la Llei 9/1993, del patrimoni cultural catala) relatiu
al Masnou o altra documentaci6 local d'interées historic.

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No
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Promocié i difusio del patrimoni documental local.

Descripci6 de l'actuacio:

L’Arxiu promou la difusié dels seus fons i el coneixement del passat i del present a través d’exposicions, elaboracié de

publicacions, xerrades, cursos i jornades de portes obertes, etc. Té la responsabilitat de potenciar I'organitzacié d’activitats de
divulgacié de la historia de la vila i del seu patrimoni documental, i també de fer una tasca de foment de la recerca.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona.

Ubicacio:

El Masnou i altres poblacions.
Horari especific:

Horari d'obertura de I'arxiu.

Requisits d'accés:
Inicialment, cap.
Documents a aportar:

Instancia generica en el cas de sol-licitar documentacid d'arxiu per exposicions o altres activitats de difusid.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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Gestio documental interna de I'Ajuntament.

Descripcié de I'actuacio:

Els arxius municipals defineixen, implanten i mantenen el sistema de gestié de la documentacié administrativa en fase activa i
semiactiva, i gestionen i conserven la documentacié en fase semiactiva i la documentacid historica. Fan aquestes funcions en

relacié amb la documentacié de I’administracio respectiva, dels seus organismes autonoms i de les seves empreses publiques, dels
consorcis en que tinguin participacié majoritaria i de les fundacions i altres entitats finangades majoritariament per I’Ajuntament.
En relacid a aquesta prestacid I’Arxiu ofereix als departaments de I’Ajuntament:

Transferéncia de documents administratius a l'arxiu.
Consulta de documentacio.

Préstec de documentacio.

Custodia i regulacié de I'accés als documents administratius.

Avaluacid, tria i eliminacié de la documentacié municipal segons la normativa vigent.

Suport en I'ordenacid, classificacié i descripcié I'elaboracié d'instruments de descripcid: inventaris i catalegs.
Assessorament en matéria de gestié documental i arxivistica.

Descripci6 de l'actuacio:

Personal de I’Ajuntament del Masnou.

Ubicacio:

Arxiu Municipal del Masnou i oficines municipals.
Horari especific:

Horari d'obertura de I'arxiu.

Requisits d'accés:

Ser empleat de I'Ajuntament del Masnou i tenir la competéncia sobre la documentacié.

Documents a aportar:

En el cas de transferéncies, consultes i préstecs cal omplir un formulari intern.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

« Accedir lliurement i gratuitament a les sales de consulta en les condicions i els horaris establerts.

« Ser atés amb eficacia i eficiencia.

* Rebre la informacié basica necessaria per utilitzar els serveis que s’ofereixen.

« Disposar de les condicions de seguretat, higiene i comoditat necessaries per consultar els documents.

« Accedir a aquella documentacié que hagi sol-licitat, respectant les limitacions legalment establertes.

« Accedir als documents en el suport material que la persona sol-licitant hagi elegit entre els disponibles, tret que motius de conservacié ho
desaconsellin.

* Obtenir copies dels documents consultats, excepte que no es puguin lliurar per raons de conservacié o per motius legals o técnics.

« Formular queixes i suggeriments en relacié amb els serveis i el funcionament de I'arxiu, i obtenir-ne una resposta en els terminis establerts.

Deures:

« |Identificar-se previament per consultar documents originals.

« Respectar els drets de propietat intel-lectual, industrial i d’autoria dels documents consultats.

« Respectar els drets morals i d’explotacié del fons fotografic de I'arxiu.

* Complir la legislacié en matéria de proteccid de dades i propietat intel-lectual.

« Citar les referéncies dels documents seguint les indicacions del personal de I’Arxiu.

« Seguir les indicacions del personal d’arxiu pel que fa a I'accés, el tractament i I'ordre de la documentacié.

« Tenir cura i respectar els documents, mantenir la seva integritat i I'ordre intern segons indicacions del personal de I'arxiu.
« Desar la documentacié en les mateixes condicions d’ordre i integritat en les quals va ser deixada per a la consulta.

« Satisfer les taxes per a I'obtencié de copies.

Canals de participacio:

El Consell Municipal del Patrimoni Cultural del Masnou és un organ sectorial de participacio ciutadana, amb caracter informatiu, consultiu i
assessor. Les seves competéncies, funcions i activitats es desenvolupen en I'ambit de la proteccid, la conservacio, la investigacid, la difusid i el
foment del patrimoni cultural del Masnou.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos Objectius H Fita
Actuar amb rapidesa i agilitat. 33220.00.007 Garantir que el grau mitja de satisfaccié de les persones 8,00
usuaries pel que respecta a la rapidesa del servei assoleix un
valor minim.
Tractar amb la maxima correccié 33220.00.010 | Minimitzar el nombre de queixes en relacié al tracte rebut 0
les persones ateses. per part del personal del servei.
Incrementar la transparéncia en 33220.00.009 | Publicar o actualitzar anualment un nombre significatiu d' 3
relacié amb les actuacions. inventaris.
Aconseguir un alt nivell de 33220.00.008 Garantir que el grau mitja de satisfaccié de les persones 8,00
satisfacci6 de les persones usuaries en relacio al conjunt del servei assoleix un valor
usuaries. minim.
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Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00
& 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

1. Identificacio del servei

Denominacié:

Assessorament lingistic

Descripci6:

El servei d’ Assessorament lingiiistic és un servei intern que s’encarrega de la revisioé lingiistica i formal dels textos que publica I’Ajuntament del
Masnou (principalment tot allo que s’adrega a la ciutadania: butlletins, cartells, triptics, fullets, web i altres publicacions en linia, correspondéncia,
llibres, etc.). El Servei garanteix la qualitat linglistica dels textos des del punt de vista de la gramatica (correccié gramatical) i des del punt de vista
de I'adequacié del text a la situacié comunicativa (correccié d’estil). En aquest sentit, es fa una revisid de tots els aspectes del document més enlla
de I'ortografia i la gramatica, per garantir que és adequat al registre i a la varietat, que el contingut i la forma sén coherents, i que el text és
llegible i respon a I'estil de I'organitzacid. L'objectiu és deixar el document llest perqué sigui publicat.

També ofereix assessorament al personal municipal, per donar resposta a dubtes puntuals i posar a I'abast recursos linguistics necessaris i

actualitzats per millorar la qualitat dels documents i simplificar les tasques de redaccié.

Finalment, el Servei també fa tasques de dinamitzacié, és a dir, treballa per millorar la competéncia lingliistica del personal de I'Ajuntament.

Missio:

Garantir la qualitat lingliistica dels documents i publicacions de I'Ajuntament del Masnou en catala, tant pel que fa al contingut com la forma.

Persones destinataries:

Personal i carrecs electes de I'Ajuntament.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable: ‘
100 - Alcaldia 100 - Gabinet d'Alcaldia

2. Accés al servei

Ubicacié:

Edifici Centre, 2a. planta
Carrer de Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/ajuntament/regidories/alcaldia/servei-de-correccio-de-catala/

Teléfon:

935571855

Correu electronic:

catala@elmasnou.cat

Horari d'atenci6 al public:

Dilluns, dimecres, dijous i divendres, de 7.35a 13.00 h.
Dimarts, de 8.10 a 13.35 h.

Horari d’estiu: de dilluns a divendres, de 7.35 a 13.00 h.

Diputacié
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Ajuntament del Masnou

3. Cartera de prestacions del servei

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Codi Prestacié
32651.71 | Revisio de textos
32651.72 | Assessorament linguiistic
32651.73 | Dinamitzacio lingtistica

Diputacié
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Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00

32651.71

32651.72

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cat

Revisid de textos

Descripci6 de l'actuacio:

Servei de revisié de textos perque tinguin la maxima qualitat linglistica i estiguin llestos per ser publicats. Les funcions que realitza

el Servei de d’Assessorament Linglistic en aquest ambit son:
« Garantir la qualitat lingliistica, estilistica i formal dels textos, d’acord amb la normativa actual i les obres de referéncia

basiques, aixi com la coheréncia entre la documentacio publicada.

« Corregir tots els aspectes del document: ortografia, morfologia, sintaxi, terminologia, tipografia, estil (adequacio i
coheréncia), presentacié formal, organitzacioé del discurs, adequacio als models i I'estil de I'organitzacid, etc.

« Fer tasques d’edicio per adaptar els documents als proposits comunicatius: fer propostes, reformular, redactar,
reorganitzar el text, retallar...

« Corregir originals i proves d’'impremta.

« Organitzar la gestid de les correccions amb les persones implicades en el procés (autors dels textos, maquetacid,
Departament de Comunicacid, altres persones encarregades de I'edicid): consensuar terminis, regular el procés de treball,
consultar-los dubtes que es plantegin durant el procés de correccid, proposar canvis en la redaccio o el disseny del

document...
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra H No Directa, per la propia entitat. No

Assessorament lingtiistic

Descripcié de I'actuacié:

Conjunt d'actuacions que tenen com a objectiu resoldre els dubtes i mancances lingtiistics del personal de I'Ajuntament i millorar
la qualitat lingtiistica de les comunicacions:
« Oferir un servei de consultes lingiistiques i terminologiques puntual a través del correu electronic o el telefon.
« Canalitzar els dubtes linglistics de I'organitzacio o del Servei de Correccio a serveis de consultes especialitzats (TERMCAT,
OPTIMOT, Oficina d’Onomastica, altres serveis de I’Ajuntament...).
« Elaborar i difondre els criteris lingUistics institucionals i recursos per a les necessitats linguistiques del personal (models de
documents administratius, criteris lingtiistics...).
« Oferir suport en la fase de formulacié i plantejament dels textos.
¢ Adaptar la toponimia local a la normativa.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra H No Directa, per la propia entitat. No
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Ajuntament del Masnou

32651.73  Dinamitzacio lingiiistica

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Descripcié de l'actuacio:

« Elaborar materials propis per ampliar les com

el personal de I'organitzacid o entre grups concrets.

petencies linglistiques del personal.

L’objectiu de la dinamitzacio és promoure un bon Us de la llengua, sensibilitzar el personal sobre aquest fet i millorar la seva
competéncia linguistica.
« Fer difusié d’informacions de llengua o terminologia, novetats lingliistiques, productes linglistics interessants, etc. entre tot

Tipus de competéncia

Prestaci6 obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Altra

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

No

Directa, per la propia entitat.

* Rebre actualitzacions o informacions linguistiques rellevants per al lloc de feina que s’ocupa en I'organitzacio.

No

* Rebre les correccions dels textos amb la maxima qualitat i celeritat, d’acord amb els terminis pactats i els horaris del servei.
* Obtenir resposta a les consultes linglistiques que s’hagin adrecat al servei.

Deures:

« Aplicar els criteris i les correccions que indiqui el servei i garantir que s’incorporen a la versio final dels textos.

« Respectar el que fixa el Protocol de correccio pel que fa als terminis i a la forma de presentacio dels documents al servei.

Canals de participacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de 20 dies habils.
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Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00
& 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius segiients:

Compromisos H Objectius Fita ‘

Actuar amb rapidesa i agilitat. 32651.72.004 | Respondre les consultes linglistiques en un maxim de 48 hores, tret de les que 5
requereixin la intervencié d'un servei extern de consultes. Com a maxim, no
superar les 5 consultes a I'any en un termini superior a 48 hores.

32651.71.005 Atendre les peticions de revisié de menys de 5 pagines en un 10
maxim de 48 hores. Com a maxim no superar les 10
revisions a |'any en un termini superior a 48 hores.

Assolir els impactes esperats amb les actuacions., 32651.73.002 Publicar 6 'Pindoles' a I'any.6

‘ 32651.73.003” Publicar 15 'Monodisis' a I'any.HlE

Complir amb els requisits propis de I'actuacid, d'acord amb els| 32651.71.001 Que no es rebin queixes sobre la correccié dels documents 0
estandards més avangats. i les consultes.

32651.71.007 Garantir que el 95% de les demandes que arribin al servei siguin 5,00%
ateses d'acord amb el protocol de serveis.

Tractar amb la maxima correccid les persones ateses. 32651.00.006 Que no es rebin queixes sobre el tracte per part del personal del servei. 0

6. Qualitat i millora del servei ‘

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de |'aplicacié de la carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

Es pot contactar amb el Servei d’Assessorament lingtiistic per teléfon o per correu electronic, per suggerir temes linglistics d’interés per a la resta
del personal, propostes de millora, etc.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que |'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa autonomica:

* Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linguistica.

Altra normativa:

* Normativa gramatical i ortografica de I'Institut d’Estudis Catalans.
« Altres obres de consulta i organismes de referéncia en I'ambit de la llengua i la terminologia.

Diputacié
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Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00
& 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

1. Identificacio del servei

Denominacié:

Autobus urba

Descripci6:

El transport col-lectiu urba de viatgers ofert per I'Ajuntament del Masnou consisteix en |'operacié d'un servei d'autobusos que forma part del
sistema tarifari integrat i que facilita la mobilitat al municipi tenint en compte les seves particularitats orografiques, atenent especialment les
persones amb majors dificultats (gent gran, persones amb mobilitat reduida) i afavorint I'Gs dels mitjans col-lectius.

Missié:

La missio del servei és oferir un transport public que contribueixi a la millora de la mobilitat ciutadana i al desenvolupament sostenible del
municipi, garantint la millor prestacié a les persones usuaries i desenvolupant politiques de responsabilitat social en el marc de la viabilitat i
eficiéncia economica.

La seva visio és ser reconeguts per la ciutadania i les institucions com un servei de transport capdavanter a la comarca del Maresme.

El servei es presta atenent els valors de millora continua, professionalitat i eficiéncia.
Persones destinataries:

Public en general i, en particular, veins i veines del Masnou.

Regidoria responsable: Departament responsable:

402 - Mobilitat i via publica 402 - Mobilitat i via publica

2. Accés al servei

Ubicacié:

Passeig de Prat de la Riba, 1.
08320 El Masnou.

Web:

http://www.elmasnou.cat/guia-del-municipi/transports-publics/autobusos

Teléfon:

93 5571645

Correu electronic:
mobilitat@elmasnou.cat

Horari d'atenci6 al public:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

44110.00 Serveid'autobus urba.

Diputacié
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Ajuntament del Masnou

44110.00

Servei d'autobus urba.

Descripci6 de l'actuacio:

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

El servei de transport col-lectiu urba de viatgers es presta mitjangant una linia (C19) que té un recorregut circular.
Els horaris i les condicions del servei es regulen en el corresponent conveni amb I'empresa prestadora.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

El servei es presta amb els horaris seglients:
« De dilluns a divendres, de 07.00 a 22.30 hores.

« Dissabtes, diumenges i festius de 09.00 a 22.00 hores.

Requisits d'accés:
Satisfer les tarifes corresponents.

Documents a aportar:

Titol de transport validat.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Propia No

Indirecta.

Si

Ordenanga fiscal:

Preu regulat per I’Autoritat del Transport Metropolita (ATM).

En data 15/05/2007 es va signar el conveni d’adhesié dels serveis urbans del municipi del Masnou al sistema tarifari integrat de

I'ATM.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 17-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



ey

Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00
& 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

« Ser transportat o transportada sempre que es disposi d’un bitllet o titol de transport valid. En cas d’avaria o aturada de I'autobus pel motiu que
sigui, dret a continuar el viatge a la mateixa linia en vehicle de substitucio o reserva.

« Rebre informacio de les caracteristiques de prestacio del servei i de qualsevol alteracié que s’hi prevegi, aixi com de I'oferta de titols de
transport i els seus preus.

* Rebre un tracte correcte del personal de les empreses operadores, i ser atés quan es demani ajuda i informacio.

« Disposar de seients d’Us preferent si es tracta d'una persona amb mobilitat reduida o amb necessitats especials, dones embarassades o gent
gran.

« Accedir amb cadira de rodes i ocupar el lloc reservat si I'autobus es troba adaptat.

« Dur saquets o objectes de fins a 100x60x25 cm. Dur altres objectes o estris en les condicions que determini 'empresa concessionaria. En cap
cas es poden transportar objectes o materials perillosos o que puguin causar molésties a la resta de persones usuaries.

« Viatjar amb animals domeéstics sempre que es duguin tancats en caixes o gabies de dimensions apropiades. Les persones invidents o sordes
poden viatjar amb el seu gos pigall.

« Presentar les reclamacions al servei que es considerin convenients, i rebre’n resposta.

« Obtenir transport gratuit per als infants de fins a quatre anys, sempre que no ocupin seients.

* Rebre la cobertura de I'assegurancga obligatoria de viatgers, inclosa en el preu del transport.

* Accedir amb cotxet i situar-lo al lloc que es trobi indicat.

* Rebre canvi de fins a 10 € si es compra el bitllet a bord de I'autobus.

Deures:

« Dur el bitllet o titol de transport valid i degudament validat, també en cas de transbordament, i adequat al trajecte que es realitzi.
« Conservar el bitllet o titol de transport durant tot el viatge i mostrar-lo al personal de I'empresa operadora que el reclami.
* Accedir a I'autobus només a les parades senyalitzades i sol-licitar parada per baixar amb I'antelacio suficient. Pujar i baixar de I‘autobus per les

portes indicades.

* No fumar al vehicle ni a la resta d’instal-lacions del servei.

* Mantenir un comportament civic, correcte i respectuds amb la resta de passatgers i personal de 'empresa operadora.
* No malmetre ni embrutar I'autobus ni les instal-lacions del servei.

« Atendre les indicacions del personal de I'empresa operadora i no distreure al conductor.

« Cedir els seients reservats a les persones amb mobilitat reduida o altres col-lectius especificats a la senyalitzacio.

Canals de participacio:
L’Ajuntament del Masnou posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacio per tal que puguin col-

laborar en al millora del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments (que es poden adregar també directament a
I'empresa concessionaria del servei) i la realitzacié d’aquestes enquestes de satisfaccid per valorar I'atencié rebuda.
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5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos Objectius Fita

mitjans de comunicacid i xarxes socials sobre temes de
mobilitat del servei de transport public urba.

Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 44110.00.006 Garantir la presencia minima de 5 accions divulgatives en 5

d'acord amb els estandards més avangats. funcionament de I'app web i el web municipal sobre la
informacio del bus.

Compliramb els requisits propis de I'actuacio, 44110.00.007 Rebre un maxim de 10 queixes en relacié amb el 10

Dotar-se dels recursos materials necessaris per 44110.00.008 Disposar d'un 70% de les parades amb cobertura 70,00%
una bona prestacio. (marquesina).
44110.00.009 Disposar del 100% de la dotacié d'elements informatius 100,00%

actualitzats i la correcta senyalitzacié a les parades.

Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 44110.00.001 Realitzar anualment les enquestes de valoracio del servei 1
persones usuaries. previstes.
44110.00.010 Obtenir una valoracid promig del servei a I'enquesta a les 7,00

persones usuaries de 7 sobre 10 o superior

44110.00.010 Obtenir una valoracié promig del servei a I'enquesta a les 7,00

persones usuaries de 7 sobre 10 o superior

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié de la seva carta de serveis, dels resultats obtinguts i de la gestio de les
incidencies que apareguin en el servei.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
reclamacié patrimonial.
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7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les bases del Régim Local.
* Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s'aprova el Text refés de la Llei municipal i de regim local de Catalunya.

Normativa autonomica:

« Llei 12/1987, de 28 de maig, de regulacié del transport de viatgers per carretera mitjangant vehicles de motor.

Normativa municipal:

El servei s’ofereix en base al conveni entre el Departament de Territori i Sostenibilitat de I'Administracid de la Generalitat de Catalunya,

I’Autoritat del Transport Metropolita, I’Ajuntament del Masnou i 'Empresa Casas, S.A. per a la millora de les comunicacions mitjangant la millora
dels serveis regulars de transport public de viatgers urba i interurba al Masnou.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Biblioteca publica Joan Coromines

Descripci6:

La Biblioteca Joan Coromines és un servei public municipal obert a tothom i que té el compromis de satisfer les necessitats informatives,
educatives, culturals i de lleure de la ciutadania del Masnou.

Missio:

La Biblioteca Joan Coromines és un servei que vol garantir I'accés a la cultura, la informacid i coneixement de tota la ciutadania, posant a la seva
disposicio un fons adequat i que doni resposta a les seves necessitats i interessos informatius, formatius i d’oci. La biblioteca esta oberta a tothom
i és un lloc de trobada per a totes les persones de qualsevol edat.

Persones destinataries:

Ciutadania en general.

Regidoria responsable: Departament responsable: ‘
100 - Alcaldia 310 - Cultura

2. Accés al servei

Ubicacié:

Edifici Centre.
Carrer de Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Web:

https://bibliotecavirtual.diba.cat/masnou-el-biblioteca-joan-coromines

Teléfon:

93 5571888
Correu electronic:

b.masnou.jc@diba.cat

Horari d'atencié al public:

Horari d'hivern:
* Matins: dimarts, divendres i dissabte, de 09.30 a 13.00 hores.
¢ Tardes: de dilluns a divendres, de 15.30 a 20.00 hores.

Horari d'estiu:
¢ Matins: divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
* Tardes: de dilluns a dijous, de 15.00 a 20.30 hores.
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3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

Diputacié
Barcelona

33210.11 | Servei d'informacio i referéencia.

33210.12 | Servei de préstec.

33210.13 | Servei de préstec interbibliotecari.

33210.14 | Servei de préstec de recursos digitals (eBiblio).

33210.15 | Internet i ofimatica, servei d'impressions.

33210.16 | Wi-Fi

33210.17 | Consulta de bases de dades electroniques a través del cataleg.

33210.18 | Serveis a les escoles.

33210.20 | Programacié d'activitats culturals a la biblioteca.

33210.51 | Espais de suport per a I'estudi i/o treballs en grups.
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33210.11 Servei d'informacio i referéncia.

Descripci6 de l'actuacio:

Pg. Prat de la Riba, 1

08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Descripcié de I'actuacio:

Atencid a les peticions d’informacid, que s’ofereix a través dels fons propis, fons externs i d’altres biblioteques, d’altres catalegs,
de recursos electronics i d’altres fonts d’informacié.

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria:

H Forma de gestio:

H Pagament:

Propia H Si

33210.12 Servei de préstec.

‘ Directa, per la propia entitat.

‘No

Descripcié de I'actuacio:

Descripcié de I'actuacio:

Servei que permet endur-se documents fora de I'equipament durant un temps determinat i de manera gratuita.
Es poden tenir en préstec simultaniament fins a un maxim de 30 documents durant 30 dies.

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Documents a aportar:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia | Prestacié obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Propia Si

Directa, per la propia entitat.

No

Diputacio
Barcelona
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33210.13 Servei de préstec interbibliotecari.

33210.14

Descripcié de I'actuacié:

Servei que permet demanar i endur-se en préstec documents d’altres biblioteques.

Descripcié de I'actuacié:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:
Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.
Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Servei de préstec de recursos digitals (eBiblio).

Descripci6 de I'actuacio:

eBiblio Catalunya és un servei del Sistema de Lectura Publica de Catalunya que fa possible el préstec de continguts digitals a totes
les persones usuaries amb carnet de les biblioteques publiques catalanes.

Es pot accedir a aquests continguts a través de diferents dispositius: ordinadors personals, lectors de llibres electronics, tauletes o
teléfons intel-ligents.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Indirecta. ‘ No

Diputacio
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33210.15 Internet i ofimatica, servei d’'impressions.

33210.16

Descripcio de l'actuacio:

treballs o les consultes que I'usuari realitzi.
Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Servei que permet accedir a Internet i a eines d'ofimatica des dels ordinadors que hi ha a la Biblioteca, aixi com imprimir els

Requisits d'accés:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Propia Si Indirecta. Si

Tipus de competencia = Prestacio6 obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Ordenanca fiscal:

El servei d'impressions comporta I'abonament del preu public vigent, establert per la Diputacié de Barcelona.

Wi-Fi

Descripci6 de l'actuacio:

Servei de connexid a Internet des d’un ordinador portatil o altres dispositius mobils.
Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Diputacio
Barcelona
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Consulta de bases de dades electroniques a través del cataleg.

Descripci6 de l'actuacio:

La Xarxa de Biblioteques Municipals ofereix recursos digitals amb informacié actualitzada sobre diversos temes. S'hi poden trobar
enciclopédies, diaris i revistes, jocs per als nens i nenes, i articles sobre temes especialitzats.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.
Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Serveis a les escoles.

Descripci6 de I'actuacio:

La biblioteca ofereix serveis que ajuden a familiaritzar I'infant en I'Us de les biblioteques i en I'adquisicié d'habits de lectura i
habilitats en la recerca d'informacid. Inclou activitats com préstec de lots, visites a la biblioteca, activitats de foment de la lectura i
assessorament.

Descripcié de I'actuacio:

Escoles del municipi.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Diputacio
Barcelona
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Programacio d'activitats culturals a la biblioteca.

Descripcié de I'actuacio:

Oferta d’activitats culturals com conferéncies, trobades amb autors, tallers literaris, de noves tecnologies o de manualitats, clubs
de lectura o audicions musicals, hores del conte, tant per a adults o joves com per a infants.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Documents a aportar:
Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gesti6: ‘ Pagament:

Propia H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Espais de suport per a I'estudi i/o treballs en grups.

Descripcié de I'actuacio:

Disposicid de sales d'estudi durant els periodes d'examens o altres periodes d’alta ocupacio de la Biblioteca.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Documents a aportar:

Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Tipus de competéncia | Prestacié obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia No Directa, per la propia entitat. No

Diputacio
Barcelona
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Les persones usuaries:

1. Tenen el dret d’utilitzar els espais, col-leccid, serveis, instal-lacions i equipaments de la biblioteca de conformitat amb el seu reglament.

2. Poden demanar ajut al personal de la biblioteca que és el responsable de prestar el suport necessari per facilitar I’Us dels serveis i iniciar-los en
les técniques de recerca de la informacio.

3. Podran comunicar les seves propostes, suggeriments i/o queixes sobre el funcionament de la biblioteca mitjangant I'adrega electronica de la
biblioteca o els formularis a disposicio per a tal fi.

4. Podran sol-licitar informacié sobre el fons, el funcionament i el reglament de la biblioteca, aixi com qualsevol informacioé d’interes per als
ciutadans i ciutadanes.

5. Tenen dret a ser informades de I’'horari d’atencid al public, dels serveis amb horaris restringits i de les activitats que s’hi organitzen amb el
temps suficient.

Deures:

Les persones usuaries:

1. Han de mantenir a la biblioteca una actitud correcta; s’hi han d’evitar sorolls, comportaments o activitats que puguin interferir en el bon
funcionament dels serveis o molestar les altres persones usuaries. Els telefons mobils i altres dispositius sonors han d’estar silenciats.

2. Han de respectar les altres persones usuaries i el personal de la biblioteca. Cal que tinguin cura dels espais i facin un bon Us del mobiliari, els
aparells audiovisuals, els ordinadors aixi com els materials i documents que s’utilitzen a la biblioteca i els deixats en préstec.

3. No poden modificar la disposicié del mobiliari (taules, cadires, butaques, etc.), excepte en els casos permesos pel personal de la biblioteca.

4. Han de complir la normativa vigent dels drets d’autor en cas de copies o reproduccions d’'un document o de la informacié consultada o extreta
d’Internet.

5. Han de mostrar el carnet de la biblioteca o qualsevol altre document d'identificacid, mentre facin Us del servei bibliotecari, quan ho demani el
personal de la biblioteca.

6. Hauran de comunicar a la biblioteca qualsevol canvi en les seves dades, especialment les de residéncia, teléfon o correu electronic. També
comunicar la pérdua o sostraccié del carnet a la major brevetat possible.

7. Han de complir el reglament de la biblioteca i dels seus serveis.

Canals de participacio:

La biblioteca posa a disposicid dels seus usuaris i usuaries mecanismes de participacio per tal que puguin col-laborar en la millora dels serveis: la
formulacié de queixes i suggeriments i la resposta a enquestes de satisfaccié realitzades per la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié
de Barcelona.

Diputacio
Barcelona
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5. Compromisos i objectius

Diputacié
Barcelona

O

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos H Objectius Fita ‘ §
o)
Millorar I'accessibilitat de tots els publics 33210.16.004 Incrementar en un 1% el nombre de persones usuaries 1,00% 'g_
potencials als serveis i prestacions. del servei Internet i+ i de la xarxa WiFi. 3
B
=
33210.11.008 Incrementar en un 5% el nombre de visites al web i de 5,00% iZ
persones seguidores de la biblioteca a les xarxes socials.
o
33210.11.011 Editar cada mes una guia de novetats. H 12 &=
o
N
Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 33210.20.005 Realitzar un minim de 80 activitats culturals a I'any. 80 2
o
™
33210.20.006 Incrementar en un 2% el nombre de persones participants 2,00% §
en les activitats culturals realitzades, respecte I'any =
anterior. S
N
33210.18.007 Assolir un minim de 50 visites escolars anuals. H 50 S
w
&
Dotar-se dels recursos materials necessaris per 33210.11.010 Renovar anualment un 5% del fons. 5,00%
una bona prestacio.
<
S
Implantar eines de gestid eficients. 33210.11.009 Assolir almenys el 80% dels objectius del pla d'accié anual. 80,00% 3
o
ot
©
Oferir atencid personalitzada. 33210.11.003 Adquirir un 80% de les propostes de compra rebudes que 80,00% [a]
s'ajustin a la politica de la col-leccid.

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment i I'aplicacié del Pla d’Accié Anual de la Biblioteca i de la Xarxa de Biblioteques
Municipals de la Diputacié de Barcelona; també mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a |'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.

« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.
El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
reclamacié patrimonial.
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7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

* Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de Régim Local (art. 26.1.b).
« Decret legislatiu 2/2003 de 28 d’abril, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim local de Catalunya (art. 67.b), i I'article 39 de
la Llei 4/1993 , de 18 de marg del Sistema Bibliotecari de Catalunya i, es gestiona concertadament amb la Diputacié de Barcelona.

Normativa autonomica:

« Llei 4/1993, de 18 de marg del Sistema Bibliotecari de Catalunya (art. 39).

Normativa municipal:

* Reglament del servei municipal de biblioteca publica, aprovat pel Ple de I'Ajuntament en sessié ordinaria celebrada el 22 d'abril de 2015.

* Politica de Desenvolupament de la Col-leccié de la Biblioteca Joan Coromines, aprovada per la Junta de Govern Local de I'Ajuntament el 10 de
novembre de 2016.

Diputacié
Barcelona
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1. Identificacio del servei

Denominacio:

Cementiri i serveis funeraris

Descripci6:

El servei de cementiri consta de dues prestacions diferenciades:

1. Servei de cementiri, propiament, que consisteix en I'enterrament de difunts en ninxols o bé en la col-locacié d'urnes cineraries en columbaris.
També inclou el trasllat de despulles a un altre ninxol, dins del mateix cementiri 0 a un altre. L'Ajuntament garanteix I'enterrament a tothom, fins i
tot en els casos de manca de recursos.

2. Serveis funeraris, que agrupen tots els tramits previs a I'enterrament:
« Preparaci6 del difunt.
* Obtencid de la llicéncia de sepultura.
* Comunicacié de la defuncié a Registre Civil.
« Coordinacié amb la persona encarregada del cementiri per a la data d'enterrament.
« Tramitacio de la concessio de ninxol, en el cas que no es disposi préviament de sepultura.

« Opcionalment, tramitacié davant d’altres organismes (Seguretat Social, Registre d’ultimes voluntats, etc.), sempre amb la conformitat de la
familia.

Missio: ‘

Oferir un servei de qualitat donant sepultura als cadavers i restes cadavériques, assessorant els familiars i gestionant les concessions.

Persones destinataries: ‘

Ciutadania en general.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable: ‘
100 - Alcaldia ‘ 200 - Secretaria i serveis generals

2. Accés al servei

Ubicacio:

Veure prestacions.

Web:

https://www.elmasnou.cat/serveis-i-tramits/cataleg-de-serveis/servei-cementiri

Telefon:

935571714

Correu electronic:

cementiri@elmasnou.cat

Horari d'atenci¢ al public:

Veure prestacions.

Diputacié
Barcelona
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Ajuntament del Masnou

3. Cartera de prestacions del servei

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Codi Prestacio
16400.01 | Cementiri.
16400.02 | Concessions de dret funerari (sepultures).
16401.01  Serveis funeraris.

Diputacio
Barcelona
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Cementiri.

Descripci6 de l'actuacio:

La prestacié comprén:

* Obertura i tancament del cementiri per a I'accés del public, manteniment i conservacié dels elements comuns del recinte i
adequacio de les sepultures per a la inhumacié o nova concessid.

» Adequacid i ornamentacio floral per la festivitat de Tots Sants. Durant la temporada de Tots Sants (els 4 dies previs i el posterior

a la festivitat, dia dels Difunts) s’amplia el nombre d’hores dedicades a I’'ornamentacié floral del recinte.

El cementiri municipal i les seves sepultures son béns de domini public afectes al servei public que els és propi.

Les sepultures del cementiri municipal del Masnou es classifiquen en:

» Ninxols, amb ossera o sense ossera.

* Panteons.

» Columbaris, espais destinats a guardar les urnes de cendres procedents d’incineracions de cadavers i de restes cadaveriques.

L’Us de les sepultures es fa mitjangant regim de concessié administrativa, en el cas dels ninxols i columbaris. En el cas dels
panteons, la concessid es refereix Unicament al terrenys i la construccié és de titularitat privada i va a carrec de la persona
concessionaria.

Descripcié de l'actuacio:
Tota la ciutadania.
Ubicacio:

Cementiri del Masnou
Avinguda de Joan XXIII, 100
08320 El Masnou

Telefon:

935571714

Correu electronic:
cementiri@elmasnou.cat
Horari especific:

1. Diumenges, durant tot I'any, de 09.30 a 13.00 hores.
2. Dimartsi dijous:
¢ 1 d'octubre a 31 de marg, de 15.00 a 18.00 hores.
* 1 d'abril a 30 de setembre, de 16.00 a 19.00 hores.
« Els dimartsi els dijous festius, de 09.30 a 13.00 hores.
3. Agost. Horari especial:
* Dijous de 16.00 a 19.00 hores.
* Diumenges de 09.30 a 13.00 hores.
4. Tots Sants:
« Quatre dies anteriors a I'l de novembre (Tots Sants), de 08.00 a 13.00 hores i de 15.00 a 18.00 hores.
« Siun d'aquests dies és festiu, de 08.00 a 18.00 hores.
« Dies 1 (Tots Sants) i 2 (Difunts) de novembre , de 08.00 a 18.00 hores.

Requisits d'accés:

Per I'Gs del cementiri, cap en particular.

Per I'ds de les sepultures, tenir-ne la titularitat d'una.
Documents a aportar:

Cap en particular.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia H Si Directa, amb recursos externs. No

Diputacio
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Concessions de dret funerari (sepultures).

Descripci6 de l'actuacio:

Les concessions podran ser atorgades per a I'enterrament immediat d'un cadaver, per al trasllat de restes des d'un ninxol
adjudicat per periode de 5 anys o per al diposit, tant en ninxols com en columbaris, de cendres procedents d’incineracions de
cadavers o restes cadaveriques.

Les sepultures (ninxols i panteons) seran denominades en forma adequada i numerades correlativament, quedant obligats els
titulars a acceptar-ne el nimero que per ordre d’adjudicacid els hi toqui; aquest ordre coincidira amb el de numeracio.

El dret funerari s'adquireix per I'atorgament i concessio del titol del dret funerari i pel pagament de la taxa establerta en la
corresponent Ordenanga fiscal. Aquest atorgament es podra efectuar:

¢ Anom personal i individual, que sera el de la propia persona peticionaria.

* A nom de comunitats religioses o establiments benefics o hospitalaris reconeguts com a tals per I'Administracio, per a Us
exclusiu de les persones membres, de les asilades o de les acollides.

* Anom de corporacions, fundacions o entitats legalment constituides, de tipus social o benéfic, per a Us exclusiu de les persones
membres.

Descripcié de I'actuacio:

Tota la ciutadania.

Ubicacio:

Ajuntament del Masnou
Carrer de Tomas Vives, 4, ler
08320 El Masnou

Telefon:
935571714
Correu electronic:

cementiri@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.
Per atenci6 presencial, cal concertar cita prévia.

Requisits d'accés:

No tenir la titularitat de cap altra sepultura al cementiri.

Documents a aportar:

Llicencia de sepultura o certificat d'incineracio.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Indirecta. Si

Ordenanga fiscal:

Taxa de cementiri municipal.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 34-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona


mailto:cementiri@elmasnou.cat

ey

Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00

16401.01

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cat

Serveis funeraris.

Descripcié de I'actuacio:

Els serveis funeraris en el cementiri del Masnou sén prestats per I'Ajuntament mitjangant una empresa concessionaria.
La prestacio es basa en inhumacions, exhumacions, trasllat de restes i incineracions.

La inhumacié d'una d’urna de cendres pot fer-se en columbari o en ninxol, si ja se’n disposa d’un.

Les exhumacions de cadavers o restes cadaveriques que hagin de ser traslladades fora del cementiri municipal requereixen
I'autoritzacid prévia del Departament de Sanitat de la Generalitat de Catalunya.

Els tramits son iniciats davant de I'empresa que presta els serveis funeraris per compte de I'Ajuntament.

Les families que desitgin incinerar el difunt ho han de comunicar a I’'empresa concessionaria; el cementiri municipal del Masnou no
disposa de crematori.

Descripcié de I'actuacié:
Tota la ciutadania.

Ubicacio:

Cabré Junqueras, S.A. (empresa concessionaria).
Carrer d'Aristotil, 37

08304 Matard

Teléfon:

937415370

Correu electronic:

funeraria@cabrejunqueras.com

Web:

https://www.cabrejunqueras.cat
Horari especific:

24 hores.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H No ‘ Indirecta. ‘ Si
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

« Accedir lliurement i gratuitament al cementiri en I'horari d'obertura establert.

« Ser atés amb eficacia i eficiencia.

« Rebre la informacié basica necessaria per utilitzar els serveis que s'ofereixen.

« Disposar d'una sepultura en concessié sempre que no se'n tingui una altra en el cementiri municipal.

« Traslladar les despulles de les seves persones difuntes a un altre ninxol o a un altre cementiri.

« Formular queixes i suggeriments en relacié amb els serveis i el seu funcionament, i obtenir-ne una resposta en els terminis establerts.
« Ser enterrat en morir.

Deures:

« Disposar en tot moment del titol de concessid i presentar-lo sempre que I'Ajuntament ho requereixi.
* Mantenir en bon estat de neteja el ninxol del qual se n'és concessionari.
« Satisfer les taxes fiscals anuals en concepte de manteniment del cementiri.

Canals de participacio:

El cementiri i els serveis funeraris del Masnou posen a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacié per
tal que puguin col-laborar en la millora del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié
d'enquestes de satisfaccié per valorar |'atencié rebuda.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglents:

Compromisos Objectius Fita

Augmentar la capacitat de resposta. 16400.01.001 Assolir una disponibilitat del 2% de les sepultures 2,00%
inventariades.

Minimitzar els errors o els incompliments i 16400.00.004 No anul-lar més d'un 5% de les cites previes sol-licitades en 5,00%
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. relacié amb el servei de cementiri.

Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 16400.00.002 No rebre cap queixa de persones visitants i usuaries en 0
persones usuaries. relacié amb la neteja i la decoracié floral del cementiri.

16401.00.003 ‘ No rebre cap queixa pels serveis funeraris prestats.

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
reclamacié patrimonial.
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7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

* Decret 2263/1974, de 20 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de policia sanitaria mortuoria (BOE 197, 17/08/1974, darrera modificacio:
03/12/2014).

« Llei 33/2003, de 3 de novembre, del patrimoni de les administracions publiques (BOE 264, 04/11/2003).

« Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques (BOE 236, 02/10/2015).

« Llei 40/2015, d’1 d’octubre, del régim juridic del sector public (BOE 236, 02/10/2015).

« Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garanties dels drets digitals (BOE 294, 06/12/2018).

Normativa autonomica:

« Decret 336/1988, de 17 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament del patrimoni dels ens locals (DOGC 1076, 02/12/1988).

« Llei 2/1997, de 3 d’abril, sobre serveis funeraris (DOGC 2370, 14/04/1997).

« Decret 297/1997, de 25 de novembre, pel qual s’aprova el Reglament de policia sanitaria mortuoria (DOGC 2528, 28/11/1997).

» Decret 209/1999, de 27 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament que regula, amb caracter supletori, els serveis funeraris municipals (DOGC
2946, 05/08/1999).

Normativa municipal:

» Ordenanga general de serveis funeraris de I’Ajuntament del Masnou, aprovada pel Ple de I’Ajuntament en data 19 de febrer de 1998 (BOPB 75,
29/03/1999)

* Reglament del cementiri municipal, aprovat pel Ple de I’Ajuntament en data 28 de maig de 1982.

* Ordenanga fiscal de la taxa del cementiri municipal.
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1. Identificacio del servei
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Denominacio:

Formacio de persones adultes. =
Descripci6 §
pCio: S
Q.
La formacié permanent de persones adultes és un servei que I'Ajuntament ofereix des del Centre de Formacié de Persones Adultes del Masnou §
(CFPAM) des de I'any 1979. g_
=
L'actual oferta formativa del CFPAM gira al voltant de tres eixos: I'educacié general i I'accés al sistema educatiu; I'educacié per adquirir
competéncies transprofessionals i I'educacio per la cohesid i la participacié social. 2
n
Els ensenyaments corresponents a cadascun d'aguests eixos son: ‘;
1. Educacio general i accés al sistema educatiu: f&»‘
* Graduat en educacio secundaria obligatoria per a adults.
* Programes de formacid i insercio (PFl). o
« Curs especific per I'accés als cicles de grau mitja (CAM). §
* Preparacid per a les proves d'accés als cicles formatius de grau mitja. g
* Preparacio per a les proves d'accés als cicles formatius de grau superior. g
* Prova d'accés a la universitat per a majors de 45 anys (PAU+45). S
2. Educacio per adquirir competéncies transprofessionals: E
« Tallers d'angleés. 5
« Tallers d'informatica.
3. Educacid per a la cohesid i la participacié social: <
* Catala nivells 1, 2 3. S
« Castella nivells 1, 2i 3. S
« Tallers d'alfabetitzacid. '-0(;
« Taller de conversa en catala. g

* Formacid instrumental.

Missio:

La missi6 del CFPAM és formar i orientar adolescents i persones adultes per millorar les seves competéncies personals, laborals i socials perque
els permetin afrontar les exigéncies de la societat actual i, alhora, perqué esdevinguin agents transformadors i compromesos amb el seu entorn.

La visi6 és ser un centre conegut i reconegut per la ciutadania i les institucions com a referent de la formacié de persones adultes al municipi, en
el marc d'una educacié entesa com un procés al llarg de la vida i en tots els seus ambits. Que I'escola sigui un espai de trobada, de participacié i de
gaudi per adquirir i compartir coneixements i habilitats.

Els valors que orienten la missid i la visid del centre i son els eixos vertebradors de I'activitat docent son:
« Igualtat. Combatre tota forma de discriminacio per rad de génere, raga, religid, origen, capacitats, llengua, orientacié sexual i qualsevol altra per

enfortir 'autoestima personal i col-lectiva en una societat diversa.

» Respecte a la diversitat, interés per |'altre i interculturalitat. Entendre la diversitat (étnica, de génere, religiosa, linglistica, d'origen...), el
coneixement de l'altre i la convivéncia harmonica entre diferents cultures com a un factor d'enriquiment personal i col-lectiu.

« Inclusié. Afavorir que tot I’alumnat, sobretot el que es trobi en situacié desfavorable, tingui les mateixes possibilitats i oportunitats per realitzar-
se com a individus dins la societat.

« Pertinenca. Afavorir que |'alumnat se senti acollit, que forma part de la comunitat, a partir del coneixement de la llengua, cultura, entorn...

« Resiliencia. Afavorir la capacitat d’enfrontar-se i adaptar-se a I'adversitat, tot adquirint eines per superar-la.

« Socialitzacid. Entendre que les persones formem part d’una societat i necessitem de les altres per desenvolupar-nos, créixer i enriquir-nos.

L’escola és un espai que afavoreix el procés de socialitzacio.
« Autonomia. Donar eines perqueé les persones adquireixin capacitats basiques per desenvolupar-se en la seva vida quotidiana.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

Persones destinataries:
Amb caracter general, per accedir a I'educacié de persones adultes cal haver complert els 18 anys, amb les excepcions que es pugui indicar a cada
prestacio concreta.

A les prestacions on no es contempli I'accés amb menys de 18 anys, excepcionalment, el director o directora dels serveis territorials pot
autoritzar, amb un informe previ de la Inspeccié d'Educacid, la incorporacié d'alumnes majors de 16 anys.
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Regidoria responsable: Departament responsable: ‘
306 - Educacié 320 - Educacié

2. Accés al servei

Ubicacio:

Centre de Formacio de Persones Adultes del Masnou (CFPAM).
Edifici Centre.

Carrer d'ltalia, 50. 1a. planta.
08320 El Masnou
Web:

http://cfpam.cat

Telefon:

93557 18 82 -93 557 17 60

Correu electronic:

cfam@elmasnou.cat

Horari d'atencié al pablic:

De dilluns a divendres, de 15.00 a 21.00 hores.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

32621.00 | Centre de Formacio de Persones Adultes (CFPAM). Administracié general.

32621.11 | Graduat en educaci6 secundaria obligatoria per a adults (GES)

32621.12 | Formacio per a les proves d'accés als cicles formatius de grau mitja

32621.13 | Formacid per a les proves d'accés als cicles formatius de grau superior
32621.14 | Curs especific per I'accés als cicles de grau mitja (CAM)

32621.15 | Proves d'accés a la universitat per a majors de 45 anys (PAU+45)

32621.21 | Tallers d'angles
32621.22 | Tallers d'informatica

32621.31 | Llengua catalana
32621.32 | Llengua castellana
32621.33 | Tallers d'alfabetitzacié

32621.34 | Programa de formacid i insercié Baix Maresme (PFI-PTT)

32621.35 | Taller de conversa en catala

32621.36 | Formacié instrumental (coneixements basics)
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Graduat en educacié secundaria obligatoria per a adults (GES)

Descripci6 de l'actuacio:

Estudis que permeten completar els ensenyaments basics i obtenir el titol de graduat o graduada en educacié secundaria
obligatoria (GESO), equivalent a tots els efectes a I'ESO.

Descripcié de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.

Requisits d'accés:
Tenir 18 anys o complir-los durant I'any natural en qué s'inicia la formacid. També hi poden accedir les persones que tinguin 16
anys o els compleixin durant I'any natural en que s'inicia la formacid, si es compleix alguna de les circumstancies seglients:

« Tenir un contracte laboral que els impedeixi d'assistir al centre educatiu en régim ordinari.

* Trobar-se en procés d'obtenir un permis de treball.

« Ser esportista d'alt rendiment.

« Tenir necessitats especifiques i circumstancies singulars justificades que ho fan aconsellable.

« Cursar o haver cursat un programa de formacid i insercio.

S’haura de fer una entrevista o una prova de nivell en els dies i les hores establertes.
Documents a aportar:

1. Preinscripcio:
a) Documentacio que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais

d'origen.
* Expedient academic.
« Sil'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
« Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a legal.
« Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacid. Si esta en situacio
d'acolliment, la resoluci6 del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
 Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacié).
« De manera extraordinaria, les dades d'identificacié dels alumnes estrangers també es poden acreditar amb el
document d'identitat o la documentacio alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar. El director/a o
la persona titular del centre la valora i deixa constancia per escrit de la decisié adoptada.
* Document que certifiqui les circumstancies que permeten I'accés amb 16 anys:
- Persones amb contracte laboral: document que acrediti la seva afiliacié a la Seguretat Social (si no tenen
obligacio d'estar afiliats, el certificat del familiar titular de I'empresa i la declaracio dels tutors legals).
- Persones en procés d'obtencié d'un permis de treball: documentacié acreditativa corresponent.
- Esportistes d'alt rendiment que comparteixen ensenyaments: certificat acreditatiu expedit pel Consell Catala
de I'Esport.
- Persones que han cursat i superat un programa de formacid i insercid (PFI): certificat en que consti que I'han
cursat.
b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emeés per I'empresa. En el cas de treballadors en régim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).
* Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
* Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segtient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
* Expedient academic.
« Sil'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacid. Si I'alumne o I'alumna
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esta en situacio d'acolliment, la resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.

- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).

- Document que certifiqui les circumstancies que permeten |'accés amb 16 anys descrits a |'apartat de la preinscripcio.
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicié per la reduccié de la quota.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra H No Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanga fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.

Formacio per a les proves d'acceés als cicles formatius de grau mitja

Descripcié de l'actuacié:

Aquests estudis preparen per presentar-se a les proves d'accés als cicles de grau mitja de formacié professional, d’arts plastiques i
disseny i d’ensenyaments esportius.

Descripcié de I'actuacié:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda.

Requisits d'accés:

Tenir 16 anys o complir-los durant I'any natural en qué s'inicia la formacié.

No tenir el titol de graduat en educacié secundaria obligatoria (ESO) o equivalent academic.

S’haura de fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:
a) Documentacio que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais

d'origen.
« Sil'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a legal.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacid. Si esta en situacio
d'acolliment, la resolucié del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- De manera extraordinaria, les dades d'identificacid dels alumnes estrangers també es poden acreditar amb el
document d'identitat o la documentacié alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar. El director/a o
la persona titular del centre la valora i deixa constancia per escrit de la decisié adoptada.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).
b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per 'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).
* Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercid (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segiient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Sil'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacié. Si I'alumne o I'alumna
esta en situacié d'acolliment, la resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicié per la reduccié de la quota.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
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32621.13 Formacio per a les proves d’accés als cicles formatius de grau superior.

Descripci6 de I'actuacio:

Aquests estudis preparen per presentar-se a les proves d'accés als cicles de grau superior de formacié professional, d’arts
plastiques i disseny i d’ensenyaments esportius.

Descripci6 de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.

Requisits d'accés:

Tenir més de 18 anys o complir-los durant I'any natural en que s'inicia la formacio.

Cal tenir en compte que per realitzar les proves d'accés als cicles formatius de grau superior s'han de tenir més de 19 anys o
complir-los I'any natural en que es realitza la prova.

S’haura de fer una entrevista d’orientacio en els dies i les hores establertes.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:

a) Documentacioé que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
* Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per I'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).

* Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercid (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.

 Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segiient: original del DNI. Carnet de familia nombrosai/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicio per la reduccié de la quota.

Tipus de competencia = Prestacio obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:
Altra No Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanga fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.14 Curs especific per I'accés als cicles de grau mitja (CAM)

Descripcié de I'actuacio:

Curs que permet I'accés directe a qualsevol cicle de grau mitja de formacio professional inicial, sense haver de fer la prova d’accés

si s’obté la qualificacio final de 5.

Descripcié de I'actuacié:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres en horari de tarda.

Requisits d'accés:

¢ Tenir 17 anys o complir-los durant I'any natural en que s'inicia la formacio.
« No tenir el titol de graduat en educacié secundaria obligatoria (ESO) o equivalent académic.
« Fer una entrevista d'orientacid en els dies i les hores establertes.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:

a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per 'empresa. En el cas de treballadors en régim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).

« Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.

 Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
 Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segtient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
* Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicié per la reduccié de la quota.

Tipus de competencia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanga fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.15 Proves d’accés a la universitat per a majors de 45 anys (PAU +45)

Descripci6 de I'actuacio:

Estudis que preparen per presentar-se a les proves d'accés a la universitat per a les persones que tinguin 45 anys o més.
Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres en horari de tarda-nit.

Requisits d'accés:

* Tenir 45 anys o complir-los durant I'any natural en que s'inicia la formacié.

« No tenir cap titulacié o qualsevol altre requisit general d'accés que habiliti per accedir a la universitat.
« Fer una entrevista d'orientacié en els dies i les hores establertes.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:

a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per I'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).

 Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercid (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.

* Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residencia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segiient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
* Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicid per la reduccié de la quota.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Altra No Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanga fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.21 Tallers d’angles

Descripci6 de l'actuacio:

Aquests estudis tenen com a objectiu que les persones adultes assoleixin un grau de competéncia basica per comunicar-se en
llengua anglesa.

S’imparteixen els nivells inicials (A1.1, A1.2 i A2).

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.
Requisits d'accés:

Tenir 18 anys.

S’haura de fer una prova de nivell en els dies i les hores establertes.
Documents a aportar:

1. Preinscripcio:

a) Documentacioé que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per 'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).

« Persones que han cursat i superat un programa de formacié i insercid (PFl): certificat en qué consti que I'han cursat.

* Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
 Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segtient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
* Original del DNI, NIE o passaport de 'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicié per la reduccio de la quota.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Altra No Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanca fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.22 Tallers d’informatica

Descripci6 de l'actuacio:

Aquesta formacio té com a objectiu facilitar I'adquisicié de la competéncia digital, entesa com la combinacié de coneixements,

habilitats i actituds en I'ambit de les tecnologies de la informacié i la comunicacid (TIC) per desenvolupar-se en la societat actual.

S'ofereixen els nivells inicial, 1i 2.

Descripcié de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.
Requisits d'accés:
Tenir 18 anys.

S’haura de fer una prova de nivell en els dies i les hores establertes.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:
a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
* Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per 'empresa. En el cas de treballadors en régim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacié i insercié (PFl): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residéencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segtient: original del DNI. Carnet de familia nombrosai/o
monoparental.
3. Matricula viva:
* Original del DNI, NIE o passaport de 'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicid per la reduccié de la quota.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanca fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.31 Llengua catalana

Descripcié de I'actuacié:

Aquests estudis tenen com a objectiu que les persones adultes assoleixin un grau de competéncia basica per a comunicar-se en
llengua catalana i s'imparteixen en tres nivells: llengua catalana nivell 1, 2 i 3, que corresponen als nivells A1, A2 i B1 del MECR
(Marc europeu comu de referencia per a les llenglies).

Descripcio de l'actuacio:
Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.
Requisits d'accés:

Tenir més de 16 anys, estar alfabetitzat en la llengua d'origen i no tenir cap coneixement de la llengua catalana o moltes dificultats
per comprendre-la i entendre-la.

S’haura de fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.
Documents a aportar:

1. Preinscripcio:
a) Documentacioé que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais

d'origen.
« Sil'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a legal.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacio. Si esta en situacié
d'acolliment, la resolucié del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- De manera extraordinaria, les dades d'identificacid dels alumnes estrangers també es poden acreditar amb el
document d'identitat o la documentacié alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar. El director/a o
la persona titular del centre la valora i deixa constancia per escrit de la decisié adoptada.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emeés per I'empresa. En el cas de treballadors en régim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéencia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segiient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
* Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicié per la reduccié de la quota.
« Sil'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacié. SilI'alumne o I'alumna
esta en situacié d'acolliment, la resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
» Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).

Tipus de competéncia | Prestacio6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Altra No Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanca fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.32 Llengua castellana

Descripci6 de I'actuacio:

Aquests estudis tenen com a objectiu que les persones adultes assoleixin un grau de competéncia basica per a comunicar-se en
llengua castellana i s'imparteixen en tres nivells: llengua castellana nivell 1, 2 i 3, que corresponen als nivells A1, A2 i B1 del MECR
(Marc europeu comu de referéncia per a les llengles).

Descripci6 de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:
De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.
Requisits d'accés:

Tenir més de 16 anys, estar alfabetitzat en la llengua d'origen i no tenir cap coneixement de la llengua castellana o moltes
dificultats per comprendre-la i entendre-la.

S’haura de fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.
Documents a aportar:

1. Preinscripcio:
a) Documentacio que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais

d'origen.
« Sil'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a legal.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacio. Si esta en situacid
d'acolliment, la resolucié del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- De manera extraordinaria, les dades d'identificacié dels alumnes estrangers també es poden acreditar amb el
document d'identitat o la documentacio alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar. El director/a o
la persona titular del centre la valora i deixa constancia per escrit de la decisio adoptada.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).
b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per 'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
* Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segtient: original del DNI. Carnet de familia nombrosa i/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicié per la reduccié de la quota.
 Sil'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents relatius a la filiacié. Sil'alumne o I'alumna
esta en situacié d'acolliment, la resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full d’autoritzacid).

Tipus de competencia = Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanga fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.33 Tallers d’alfabetitzacio

Descripcié de I'actuacié:

L’objectiu d’aquests tallers és que les persones adultes aprenguin a llegir, escriure i fer calculs elementals.
La superacio d’aquests estudis permet I'obtencié del certificat de formacié instrumental.

Descripcié de I'actuacié:
Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.

Requisits d'accés:

Tenir 18 anys i no estar alfabetitzat o tenir dificultats en la lectoescriptura.

S’haura de fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.
Documents a aportar:

1. Preinscripcio:
a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emeés per 'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segtient: original del DNI. Carnet de familia nombrosai/o
monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
* Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicid per la reduccié de la quota.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Altra No Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanca fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.34 Programa de formacio i insercié Baix Maresme (PFI-PTT)

Descripcié de I'actuacié:

Els programes de formacid i insercid (PFI) son el primer nivell de qualificacié dins dels estudis de formacié professional i
s'adscriuen a diferents families professionals. Sén estudis voluntaris i la seva durada és d'un curs académic (1.000 hores).
L'alumnat de PFl rep un acompanyament i una tutoritzacié essencial per a I'assoliment dels objectius del programa. Amb els PFI, es
facilita I'accés directe als cicles de formacio de grau mitja, es qualifica per a una professio i es milloren les possibilitats d'accés al
mercat del treball.

S’ofereixen dos perfils: auxiliar d’activitats esportives i auxiliar de vendes, oficina i atencid al public.

Aquests programes es duen a terme en col-laboracié amb els ajuntaments de Montgat, Alella, Tiana, El Masnou i el Departament
d’Educacio.
Descripci6 de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Web:

https://triaeducativa.gencat.cat/ca/fp/pfi/
Horari especific:

Matins, de dilluns a divendres.

Requisits d'accés:

Tenir entre 16 i 21 anys i no haver obtingut el graduat en educacié secundaria obligatoria.

Documents a aportar:

L'establerta per la Generalitat de Catalunya per a cada curs escolar.

Web on trobar tota la informacid: https://preinscripcio.gencat.cat/ca/estudis/pfi/informat/prepara-documentacio/

Tipus de competencia | Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No
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Taller de conversa en catala

Descripcié de I'actuacié:

Taller adregat a persones que entenen el catala oral i escrit, pero no el parlen.

Descripcié de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

Horari especific:

Una hora setmanal.

Requisits d'accés:

Tenir 18 anys, estar alfabetitzat, entendre la llengua catalana a nivell oral i escrit, pero no parlar-la.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:

a) Documentacid que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.

b) Documentacid especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emeés per I'empresa. En el cas de treballadors en régim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracio censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).

« Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercid (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.

« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglient: original del DNI.
« Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de 'alumne/a.
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental, si s'al-lega aquesta condicié per la reduccié de la quota.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Ordenanga fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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Formacio instrumental (coneixements basics)

Descripcié de I'actuacio:

L'objectiu d'aquests estudis és proporcionar a les persones adultes els elements necessaris que els permetin |'adquisicio
progressiva de les competencies clau per afavorir el seu desenvolupament personal i académici la integracid social i laboral.

La superacié d'aquests estudis permet I'obtencid del certificat de formacié instrumental. També I'assoliment d'un nivell A2 del
MECR en les dues llenglies oficials i un coneixement equivalent al nivell de COMPETIC inicial.

Descripcié de I'actuacio:

Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
Horari especific:
De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.

Requisits d'accés:

Tenir 18 anys i no estar alfabetitzat o tenir dificultats en la lectoescriptura.

S’haura de fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.

Documents a aportar:

1. Preinscripcio:

a) Documentaciod que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers comunitaris, document d'identitat del pais
d'origen.

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per I'empresa. En el cas de treballadors en regim
d’autonoms, es té en compte el domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari de la
declaracié censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats tributaris (model 036).

* Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié (PFl): certificat en que consti que I'han cursat.

« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residencia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglient: original del DNI.
* Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a.
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta condicio per la reduccié de la quota.

Tipus de competéncia | Prestacio6 obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No

Ordenanca fiscal:

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

So6n drets de I'alumnat i/o dels seus responsables, segons el Reglament del servei:

* Rebre correctament i continuadament el servei.

« Comptar amb unes instal:-lacions segures i higiéniques.

« Comptar amb I'atencio de professionals preparats per prestar el servei.

« Tenir la informacid necessaria sobre questié de tota indole que afecti al funcionament del servei.
* Tots aquells que es determinin en les normes d’organitzacié i funcionament del centre.

Deures:

S6n obligacions de I'alumnat i/o dels seus responsables, segons el Reglament del servei:

* Respectar i acomplir normes d’organitzacio i funcionament del centre.

* Respectar les indicacions rebudes pel personal del centre, especialment en relacié al seu funcionament.

« Complir les obligacions establertes en la seva condicié d’usuaris/es.

« Abonar puntualment els imports establerts per a cadascun dels serveis.

* Mantenir, en tot moment, la higiene adequada i necessaria.

« No assistir al centre en cas que es pateixi alguna malaltia contagiosa. En aquest cas s’haura de comunicar aquest fet a la direccié del centre.
« Totes aquelles que es determinin en les normes d’organitzacié i funcionament del centre.

Canals de participacio:

El CFPAM posa a disposicid de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacio per tal que puguin col-laborar en la millora
del servei i de la propia carta de serveis: la formacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccié per valorar I'atencié
rebuda.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos Objectius Fita

Millorar I'accessibilitat de tots els publics 32621.00.001 Augmentar en un 5% el nombre de publicacions sobre el 5,00%

potencials als serveis i prestacions. CFPAM als canals de comunicacié de I’Ajuntament.

Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 32621.00.006 Assolir un 75% en la taxa d'éxit dels cursos del CFPAM. 75,00%
32621.00.009 No superar el 20% en la taxa d’abandonament dels cursos 20,00%

del CFPAM.
32621.00.010 Desenvolupar almenys un projecte d'accié comunitaria 1

des del Centre.

32621.00.011 Arribar a un 90% de matriculacions respecte les places 90,00%
ofertes cada curs.

Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 32621.00.002 Obtenir una nota minima de 8 sobre 10 en la valoracié 8,00
persones usuaries. global dels cursos del CFPAM de les enquestes de
satisfaccié de les persones usuaries.

32621.00.004 Obtenir una nota minima de 8 sobre 10 en la valoracio 8,00
del personal docent del CFPAM de les enquestes de
satisfaccid de les persones usuaries.

32621.00.012 Assolir una nota minima de 8 sobre 10 en l'index de 8,00
promotors nets (NPS) inclos a I'enquesta de satisfaccio
sobre els cursos.
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6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que |'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Llei organica 2/2006, de 3 de maig, d'educacié (BOE nim.106, de 4.5.2006).

Normativa autonomica:
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General

« Llei 3/1991, de 18 de marg, de formacié d'adults (DOGC nim. 1424, de 27.3.1991).

« Llei 12/2009, del 10 de juliol, d'educacié (DOGC nim. 5422, de 16.7.2009).

 Decret 102/2010, de 3 d'agost, d'autonomia dels centres educatius (DOGC nim. 5686, de 5.8.2010)

* Recomanacio del Parlament Europeu i del Consell, de 18 de desembre de 2006, sobre les competéncies clau per a I'aprenentatge permanent
(DOEU L 394/10, de 30.12.2006)

* Comunicacié de la Comissié de les Comunitats Europees (Brussel-les, 23 d'octubre de 2006): Aprendizaje de adultos: Nunca es demasiado tarde
para aprender (COM 2006-614, de 23.10.2006)

Ensenyaments inicials basics i competeéncies per la societat de la informacio

» Resolucio ENS/1403/2018, de 21 de juny, per la qual s'estableix el curriculum de llenglies estrangeres als centres de formacié d'adults del
Departament d'Ensenyament (DOGC num. 7652, de 28.6.2018).

« Resolucid ENS/447/2018, de 12 de marg, de modificacié de la Resolucié ENS/924/2014, de 23 d'abril, per la qual s'estableix el procediment
d'avaluacio i certificacié dels ensenyaments de competéncia digital a I'educacié d'adults (DOGC num. 7580, de 16.3.2018).

* Resolucié ENS/2322/2017, de 29 de setembre, per la qual s'autoritzen centres de formacié de persones adultes publics que no depenen del
Departament d'Ensenyament a impartir amb reconeixement els ensenyaments de llenglies i competencia digital per al curs 2017-2018 (DOGC
num. 7470, de 9.10.2017).

» Ordre PRE/206/2017, de 4 de setembre, de reconeixement de I'equivaléncia entre els certificats de competéncia digital de I'educacioé de
persones adultes (COMPETIC) i els certificats d'acreditacié de competéncies en tecnologies de la informacid i la comunicacié (ACTIC) (DOGC num.
7450A, de 7.9.2017).

* Resolucio6 de 14 de juny de 2016, de modificacié de la Resolucid de 19 de juny de 2012, per la qual s'estableixen els curriculums dels
ensenyaments d'informatica d'aplicacid a la xarxa de centres i aules de formacié de persones adultes dependents del Departament
d'Ensenyament i els centres municipals autoritzats pel Departament.

« Resolucio ENS/924/2014, de 23 d'abril, per la qual s'estableix el procediment d'avaluacid i certificacié dels ensenyaments de competéncia
digital a I'educacié d'adults (DOGC num. 6614, de 2.5.2014).

* Resolucié de 10 de maig de 2013, per la qual s'estableixen els curriculums dels ensenyaments corresponents a llengua catalana i castellana,
llengua occitana, denominada aranés a I'Aran, i a les llenglies estrangeres, d'aplicacié als centres de formacié d'adults que depenen del
Departament d'Ensenyament

 Resolucid ENS/1465/2014, de 19 de juny, per la qual s'estableix el procediment d'autoritzacié dels centres de formacié de persones adultes de
titularitat publica que no depenen del Departament d'Ensenyament a impartir amb reconeixement els ensenyaments de llenglies i els de
competéncia digital.

* Resolucié EDU/1740/2019, de 21 de juny, per la qual es modifica la Resolucid ENS/1465/2014, de 19 de juny, per la qual s'estableix el
procediment d'autoritzacié dels centres de formacié de persones adultes de titularitat publica que no depenen del Departament d'Ensenyament
a impartir amb reconeixement els ensenyaments de llenglies i els de competéncia digital.

Curs de formacio especific per als cicles formatius

e Ordre ENS/182/2012, de 22 de juny, de creacid dels preus publics per la matricula en el curs de formacio especific per a I'accés als cicles de
formacio professional inicial de grau mitja i als de grau superior impartits en centres dependents del Departament d'Ensenyament (DOGC num.
6159, de 28.6.2012).

 Resolucid ENS/1245/2012, de 13 de juny, per la qual s'organitza el curs de formacid especific per a |'accés als cicles de grau mitja i el curs de
formacio especific per a I'accés als cicles de grau superior (DOGC nim. 6158, de 27.6.2012).

Cursos de formacioé per a I'accés a cicles formatius

* Resolucio ENS/1781/2017, de 19 de juliol, per la qual es resol la convocatoria per al reconeixement de centres de formacié de persones adultes
que imparteixen formacid per a les proves d'accés als cicles formatius per al curs 2017-2018 (DOGC nim. 7420, de 26.7.2017).

» Resolucié EDU/3983/2010, de 9 de desembre, per la qual s'estableixen els temaris i els criteris d'avaluacié de les proves d'accés als cicles
formatius de formacié professional inicial, als cicles formatius d'ensenyaments d'arts plastiques i disseny, i als cicles d'ensenyaments esportius
(DOGC num. 5778, de 20.12.2010).

* Resolucio EDU/2898/2006, de 22 d'agost, per la qual es regula, amb caracter experimental, la formacio per a les proves d'accés als cicles
formatius de formacié professional per al curs 2006-2007 (DOGC num. 4717, de 13.9.2006).

Proves d'accés a la universitat per a majors de 45 anys (PAU+45)

« Llei organica 8/2013, de 9 de desembre, per a la millora de la qualitat educativa (LOMCE). (BOE 295, de 10.12.2013).

« Reial decret 412/2014, de 6 de juny, pel qual s'estableix la normativa basica dels procediments d'admissio als ensenyaments universitaris
oficials de grau. (BOE 138, de 07.06.2014).
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Educacio secundaria per a adults
e Ordre ENS/154/2011, de 14 de juny, del procediment i els documents i requisits formals del procés d'avaluacié a I'educacié secundaria
obligatoria per a les persones adultes (DOGC num. 5922, de 18.7.2001).

« Decret 161/2009, de 27 d’octubre, d'ordenacié dels ensenyaments de I'educacié secundaria obligatoria per a les persones adultes (DOGC nim.

5496, de 2.11.2009).

Formaci6 instrumental

* Resolucié EDU/3774/2022, de 28 de novembre, per la qual s'estableixen el procediment, els documents i els requisits formals del procés
d'avaluacio dels ensenyaments de la formacié instrumental per a les persones adultes. (DOGC num. 8807, de 5.12.2022).

e Ordre EDU/217/2022, de 23 de setembre, per la qual s'estableix el curriculum de la formacié instrumental per a les persones adultes (DOGC
num. 8763, de 30.9.2022).

Programes de formacio i insercio

« Resolucié EDU/148/2023, de 18 de gener, per la qual es modifica I'annex 2 de la Resolucié ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de |'estructura dels
programes de formacid i insercié (DOGC num. 8840, de 25.1.2023).

 Resolucié EDU/1359/2019, de 16 de maig, per la qual es modifiquen la Resolucié ENS/1102/2014, de 21 de maig, per la qual s'estableixen els
programes de formacid i insercid, i la Resolucié ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels programes de formacio i insercié (DOGC
num. 7881, de 23.5.2019).

 Resolucié EDU/735/2019, de 20 de marg, per la qual s'estableix el contingut i la durada dels moduls de formacié general i dels moduls de
formacid professional comuns a tots els perfils professionals dels programes de formacio i insercié (DOGC num. 7841, de 27.3.2019).
 Resolucio ENS/1470/2018, de 27 de juny, per la qual es modifica I'annex 2 de la Resolucié ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels
programes de formacid i insercié (DOGC num. 7655, de 3.7.2018).

« Resolucio ENS/241/2015, de 9 de febrer, per la qual es modifica la Resolucié ENS/1102/2014, de 21 de maig, per la qual s'estableixen els
programes de formacid i insercio per al curs 2014-2015, i s'obre el termini per al curs 2015-2016 (DOGC num. 6815, de 20.2.2015).

* Resolucié ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels programes de formacié i insercié (DOGC nim. 6727, de 14.10.2014).
 Resolucié ENS/1102/2014, de 21 de maig, per la qual s'estableixen els programes de formacié i inserci6 per al curs 2014-2015 (DOGC nim.
6628, de 22.5.2014).

Normativa municipal:

* Reglament del servei de formacié de persones adultes del Masnou.
« Ordenances fiscals reguladores dels preus publics. Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Clavegueram

Descripci6:

El servei consisteix en la inspeccio, neteja i manteniment de la xarxa de clavegueram municipal.

El sistema de clavegueram del Masnou consta d’una xarxa de col-lectors que recorren el subsol del municipi normalment sota les calgades. Té una
part de xarxa separativa, amb col-lectors d’aiglies residuals (37%) i d’aigtlies pluvials (23%); i un part de xarxa unitaria (40%), on en un mateix col-
lector es transporten tant aigiies residuals com pluvials.

Degut a I'orografia del municipi, la xarxa de clavegueram presenta un bon comportament a la part alta del municipi on hi ha pendents
pronunciades que provoquen altes velocitats a la xarxa, perd mostra més problemes a la part baixa del municipi, on les pendents es redueixen de
manera important i la sortida de les aiglies pluvials cap al mar es troba condicionada per la preséncia de la carretera N Il i la linia del ferrocarril.

Missio:

La missio del servei és mantenir en bones condicions la xarxa de clavegueram i donar resposta rapida a les incidéncies que succeeixin.
L'Ajuntament vol arribar a un punt de gestid eficient del servei, establint els processos necessaris per a mantenir en un estat optim tots els
elements de la xarxa i establir mecanismes de control que millorin la seva eficiéncia gracies a la deteccid d’avaries, per tal d'esdevenir model per
les poblacions de I'entorn que presenten unes xarxes amb caracteristiques i dificultats similars.

El servei es gestiona amb:

« Adaptabilitat: es tenen en compte els canvis en les necessitats i les expectatives de la ciutadania i es transforma i s’adapta sempre que és
necessari.

 Qualitat: s'aspira a la seva millora continua.

« Transversalitat: es proposen i promocionen accions conjuntes amb perspectiva de municipi i de comarca.

Persones destinataries:

Ciutadania en general.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable:

407 - Manteniment, serveis municipals i paisatge ‘ 411 - Manteniment i serveis urbans
2. Accés al servei

Ubicacio:

Avinguda del Maresme, 5
08320 El Masnou

Web:

http://www.elmasnou.cat/equipaments/regidoria-de-manteniment-serveis-municipals-i-paisatge

Telefon:

93 5571600

Correu electronic:

manteniment@elmasnou.cat

Horari d'atencié al pablic:

De dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.
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3. Cartera de prestacions del servei

Codi

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cat

Prestacio

16000.11 ‘ Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

16000.21 ‘ Clavegueram. Neteja de la xarxa.

‘ 16000.31 ‘ Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.

16000.41 ‘ Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.

16000.11

16000.21

Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

Descripci6 de l'actuacio:

Manteniment, tant preventiu com correctiu, de la xarxa de clavegueram: canvi de reixes i tapes de pou en mal estat, arranjament
de col-lectors amb deficiencies estructurals i altres actuacions de manteniment.

No s’inclou el manteniment de les escomeses privades (tub que va des de la fagana d’un edifici fins a connectar amb el
clavegueram public, normalment a meitat de carrer), ni I'atencié a urgéncies per mal funcionament d’aquestes.

Descripcié de l'actuacié:

Ciutadania en general.

Ubicacié:

Tot el municipi.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.
Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia Si Directa, amb recursos externs. Si

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram.

Clavegueram. Neteja de la xarxa.

Descripcié de I'actuacié:

Neteja, tant preventiva com correctiva, de la xarxa de clavegueram: neteja de col-lectors, embornals, reixes i resta d’elements de
la xarxa.

No s’inclou la neteja de les escomeses privades (tub que va des de la fagana d’un edifici fins a connectar amb el clavegueram
public, normalment a meitat de carrer).

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Ubicacio:

Tot el municipi.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: H Forma de gestio6: H Pagament:

Propia H Si H Directa, amb recursos externs. H Si
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16000.31

16000.41

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cat

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram.

Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.

Descripci6 de l'actuacio:

Inspeccions de la xarxa de clavegueram, tant preventives com correctives, amb camera perxa, camera robotitzada o directament
amb personal qualificat.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Ubicacio:

Tot el municipi.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.
Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia Si Directa, amb recursos externs. Si

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram.

Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.

Descripci6 de l'actuacio:

Petites obres de reparacid i millora de la xarxa de clavegueram, aixi com substitucié i nova construccié de col-lectors, embornals,
pous i interceptors.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Ubicacié:

Tot el municipi.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: H Forma de gestio: H Pagament:
Propia H Si H Directa, amb recursos externs. H Si

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram.

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

* Rebre el servei, que fa que les aiglies residuals de les finques privades siguin evacuades correctament i sense molésties.
* Formular les reclamacions que creguin convenients d’acord amb els procediments establerts i la resta de normativa aplicable.

Deures:

Diputacié
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« Respectar les instal-lacions que integren la xarxa de clavegueram municipal i no efectuar cap manipulacié o alteracié dels seus elements sense
la corresponent autoritzacié municipal.

« Realitzar el manteniment de I’'escomesa privada per evitar problemes en la xarxa de clavegueram municipal o afectacions en la via publica
(s’inclou també el tram des de la fagana fins a la connexié amb la xarxa de clavegueram municipal).

« Abstenir-se d’establir o permetre derivacions en la seva instal-lacié particular per evacuar aigua d’altres locals o habitatges.

* Permetre I'entrada a les finques privades del personal de neteja i manteniment en les hores habils o de normal relacié amb I'exterior, exhibint
I'acreditacio pertinent, per revisar o comprovar les instal-lacions.

« Facilitar la tasca inspectora dels serveis municipals o dels seus delegats, mitjancant I'accés a aquelles parts de les instal-lacions que es consideri
necessarii el subministrament d’informacié rellevant requerida pel personal inspector.

« Satisfer els preus o tarifes per la prestacié del servei, fixats en la taxa vigent en cada moment.

* Demanar permis d'obres al departament d'Urbanisme i obres de I'Ajuntament per realitzar actuacions a les escomeses privades.

Canals de participacio:

Les persones usuaries del servei poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a través dels canals disposats a tal efecte i que
es poden per I'Ajuntament, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament (app, web, instancies, etc.).

5. Compromisos i objectius

‘ Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

‘ Compromisos Objectius Fita
Actuar amb rapidesa i agilitat. 16000.00.002 Atendre el 100% de les urgéncies (per embussos) en 100,00%
menys de 2 hores des del moment en qué es rep la
incidencia.
Augmentar la capacitat de resposta. 16000.41.001 Executar almenys el 70% de les actuacions correctives 70,00%

durant I'any en que es detecten.

Minimitzar els errors o els incompliments i 16000.31.004 Augmentar les hores d'inspeccié amb camera respecte 1,00%
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. I'any anterior.
16000.11.005 Disminuir les hores de manteniment correctiu respecte -1,00%

I'any anterior.

Tractar amb la maxima correccié les persones 16000.00.001 No rebre cap queixa en relacié amb el tracte rebut per 0
ateses. part del personal del servei.
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6. Qualitat i millora del servei

Gestio6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacié:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:

« Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.

« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

* Llei 7/1985, de 2 d’abril, Reguladora de les Bases de Régim Local.

Normativa autonomica:

« Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei Municipal i de Régim Local de Catalunya.
- Decret 130/2003, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament dels serveis publics de sanejament.

Normativa municipal:

* Reglament regulador d'abocaments d'aigtlies residuals de la comarca del Maresme, aprovat definitivament pel ple del Consell en sessié de data
20 de juliol de 2004 (BOPB 05/082004).
* Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).

Diputacié
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1. Identificacio del servei

Diputacié
Barcelona

Denominacié:

Serveis a les empreses i a I'emprenedoria

Descripci6:

L'Ajuntament del Masnou ofereix un seguit de serveis a les empreses i I'emprenedoria per tal d'acompanyar-les en els diferents processos de
gestacio, creacio, posta en marxa i consolidacié d'activitats economiques.

Aquests serveis presten una especial atencio al teixit comercial de la Vila.

Missi6:

La missio del servei és afavorir un desenvolupament economic equilibrat i sostenible del municipi, que generi ocupacié i riquesa, que aprofiti les
oportunitats que ofereixen les activitats tecnologicament més avangades, i que tingui en compte les caracteristiques locals.

Persones destinataries:

Persones emprenedores, comergos i altres activitats empresarials ubicades al Masnou o interessades a traslladar-s'hi al municipi.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable:

201 - Promocié economica i turisme 220 - Promocié economica

2. Accés al servei

Ubicacié:

Edifici Centre

Carrer d'ltalia 50, 1a planta
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/promocio-economica-i-empresa

Teléfon:

93 557 17 60

Correu electronic:

p.economica@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

Horari general:
* Matins: de dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
« Tardes: dijous de 16.00 a 19.00 hores (excepte vigilies de festius).

Horari d'estiu (del 15 de juliol al 15 de setembre):
* Matins: De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Es recomana demanar cita preévia.
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08320 El Masnou

Ajuntament del Masnou Pg. Prat de Ia Riba, 1

3. Cartera de prestacions del servei

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Codi Prestacié
43110.10 | Suport a la participacio en fires organitzades per I'Ajuntament
43110.21 | Suport a l'organitzacié d'esdeveniments firals
43300.10 | Informacid i assessorament a empreses i persones emprenedores.
43300.20 | Formacid per a empreses i persones emprenedores.
43300.30 | Allotjament i domiciliacié empresarial i usos puntuals d'espais.
43300.40 | Sensibilitzacio, difusié i promocid de la cultura emprenedora i I'activitat empresarial
43300.50 | Prospeccioé empresarial

Diputacié
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43110.10

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
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Suport a la participacio en fires organitzades per I'Ajuntament

Descripci6 de l'actuacio:

Des del departament de Promocié economica s'ofereix informacid i suport a establiments comercials o de restauracid,
professionals, artesans i artesanes i altres negocis per participar com expositors a les fires organitzades per I'Ajuntament,
singularment a la Fira Comercial i Gastronomica, esdeveniment a cel obert de promocié comercial que se celebra al Masnou des
de I'any 2021, i la Fira de Nadal.

Aquest suport inclou orientacid sobre les condicions de participacio, els requisits a complir i la taxa a satisfer (cas de concretar-se
la participacidé com expositor) i assisténcia en els tramits administratius a realitzar.

Descripcié de I'actuacié:

Establiments comercials o de restauracio, professionals, artesans i artesanes i altres que puguin ser interessats a participar com
expositors en un esdeveniment firal organitzat per I'Ajuntament.

Requisits d'accés:

Podran obtenir la condicié d’expositor a les fires organitzades per I’Ajuntament del Masnou, aquelles sol-licituds que compleixin

els requisits especifics seglients:
1) Tots:
a) Estar legalment constituit i tenir els permisos corresponents per al desenvolupament de I'activitat.
b) Disposar d’assegurancga de responsabilitat civil per cobrir les despeses derivades dels sinistres individuals i col-lectius que es

puguin causar en |'exercici de I'activitat

c) Trobar-se al corrent de les obligacions amb la Seguretat Social i I’Agéncia Tributaria.
2) Establiments de venda de productes alimentaris i/o del sector de la restauracié. A més dels requisits indicats en el punt
anterior:

a) Disposar de la documentacié que acrediti el compliment de la normativa general vigent sobre higiene i manipulacié

d’aliments i la normativa especifica que pugui existir referida als productes comercialitzats.
b) Disposar del registre o autoritzacio sanitaria de funcionament, si escau.

A cada edicid, la convocatoria corresponent podra incloure altres requisits especifics.
Documents a aportar:

La documentacio a presentar per sol-licitar la participacié com expositor es recull a les bases que regulen les fires organitzades per

I’Ajuntament del Masnou.
1. En tots els casos:
a) Formulari de sol-licitud de participacié com a expositor en model normalitzat. Aquest formulari incloura la declaracié

responsable del compliment dels requisits establerts a I’article 2 de les bases i I'autoritzacié a I’Ajuntament del Masnou a
obtenir de forma directa el compliment de les obligacions tributaries amb I’AEAT i la TGSS. En cas de denegar aquesta
autoritzacio, caldra que la persona sol-licitant aporti els documents acreditatius corresponents, concretament els certificats
d’estar al corrent de les obligacions tributaries amb aquests dos organismes.
b) Assegurancga de responsabilitat civil per cobrir les despeses derivades dels sinistres individuals i col-lectius que es puguin
causar en |'exercici de I'activitat.
c) Memoria descriptiva del negoci i dels productes o serveis que es pretenen vendre per a I'obtencié de puntuacié del procés
d’elaboracié del producte o productes, en el cas que es vulgui obtenir puntuacio pel criteri de valoracid relatiu a la confeccié
propia.

2. Establiments de venda de productes alimentaris i/o del sector de la restauracio, addicionalment:
a) Declaracid responsable en matéria de salut alimentaria segons model normalitzat.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra H No Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanga fiscal:

Taxa per ocupacié de terrenys d'Us public.
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43110.21 Suport a I'organitzacié d’esdeveniments firals

Descripci6 de l'actuacio:

Des I’Ajuntament del Masnou es dona suport a I'organitzacié per part de tercers de fires que contribueixin a la dinamitzacié

comercial o gastronomica del municipi.

Descripcié de I'actuacio:

Comergos, establiments de restauracié i altres agents comercials que operen en el territori i organitzin activitats firals.

Requisits d'accés:

Documents a aportar:

Presentar a I'Ajuntament del Masnou un projecte d'activitat firal i complir amb els requisits derivats de I'ocupacié de I'espai public.

Projecte d'activitat firal.

Tipus de competéncia ' Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia No Directa, amb recursos externs. Si

Ordenanga fiscal:

Taxa per ocupacioé de terrenys d'Us public.
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43300.10 Informacié i assessorament a empreses i persones emprenedores.

Descripcié de I'actuacio:

L'Ajuntament, a través del Centre Local de Serveis a les Empreses (CLSE), ofereix informacié i orientacié a empreses i a persones
emprenedores sobre diferents aspectes de la seva gestid:

En el cas de les empreses:

« Creacid i inici de I'activitat. Suport en el procés de constitucio, realitzacié de tramits i compliment de requisits mercantils i fiscals
i informacio sobre serveis que ofereixen el mateix Ajuntament i altres administracions.

« Consolidacio i cooperacié empresarial. Orientacid per la consolidacid o I'obertura de noves linies de negoci, I'obtencid de
finangament, I'accés a ajuts i subvencions, i la millora de processos interns, de |'estratégia de marqueting i comunicacié o la

gestié economica, entre d'altres.

« Intermediacié en la compravenda d'empreses. Assisténcia en processos de compravenda d'empreses, a través de programes de
cooperacié amb diverses institucions, posant en contacte persones propietaries que volen cedir petites i mitjanes empreses
viables i persones emprenedores disposades a donar-les continuitat amb un projecte de futur, sense haver de passar per la fase de
crear-les i aprofitant el bagatge acumulat.

« Tramitacié municipal. Suport a les empreses en la realitzacié de tramits administratius municipals,

Especificament per al comerg, s'assessora i es treballa amb els agents del municipi per al desenvolupament de plans de
dinamitzacié i la realitzacié de campanyes i altres accions de promocié del comerg local.

Pel que fa a I'emprenedoria, es déna suport per elaborar el pla d’empresa, I'estudi economic del projecte i I'estrategia

empresarial. Durant els tres anys posteriors a la creacié de 'empresa s’ofereixen plans de seguiment per a la seva consolidacié.

La prestacio actua també com a Punt d’Atencié a I’Emprenedor (PAE), que s’encarrega de facilitar la creacié de noves empreses i
I'inici efectiu de la seva activitat i el seu desenvolupament.

En el cas del comerg, s'assessora i es treballa conjuntament amb els agents comercials del municipi per al desenvolupament de

plans de dinamitzacié.
Descripcié de I'actuacié:

Persones emprenedores, empreses de recent creacid i petites i mitjanes empreses constituides.

Requisits d'accés:

Les empreses de recent creacié han de tenir menys d’un any d’antiguitat.

Documents a aportar:

Els necessaris per als tramits a realitzar. Es concreten en concertar la visita o durant la primera entrevista.

Tipus de competéncia | Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No
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43300.20 Formacié per a empreses i persones emprenedores.

Descripci6 de I'actuacio:

Organitzacio i realitzacid d’accions formatives sobre temes relacionats amb la gestié empresarial, per tal d'afavorir la millora de
les competéncies professionals en aquest terreny i mantenir-se actualitzat sobre noves técniques i enfocaments.

Descripci6 de I'actuacio:

Persones emprenedores, autbnoms i empreses.

Horari especific:

L'horari de les accions formatives depén de la programacid de cadascuna d'elles.

Requisits d'accés:

Cal fer la inscripcié quan s'obre el termini de cada accié formativa.
Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competencia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, amb recursos externs. No
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Allotjament i domiciliacié empresarial i usos puntuals d'espais.

Descripci6 de l'actuacio:

Cessio d'espais al Centre d'Empreses Casa del Marqueés, amb accés a serveis i recursos complementaris, en diferents modalitats:

1. Allotjament empresarial. El Centre disposa de divuit despatxos distribuits en dues plantes, que poden ser cedits a empreses per
al desenvolupament de la seva activitat de negoci en diferents modalitats, com viver d'empreses (per empreses de constitucio
recent) o centre de negocis.

2. Espais de coworking. Modalitat d'allotjament en espais compartits amb altres empreses.

3. Domiciliacié. Prestacié adregada a empreses no allotjades al Centre per qué hi puguin fixar el seu domicili social, rebre la seva
correspondéncia i utilitzar els espais comuns i compartits.

4. Cessio de sales de reunié i aules. El Centre disposa de sales que poden ser cedides per a reunions i activitats formatives.

Els serveis i recursos complementaris sén: recepcio, espai office equipat, espai de venda automatica, cafeteria, neteja d'espais
comuns i compartits, climatitzacid, linia telefonica fixa, connexié WiFi, accés permanent al Centre per les empreses allotjades,
lloguer d'espais d'emmagatzematge i arxiu, lloguer d'equipament informatic i audiovisual, i servei de fotocopies, impressions i
enquadernacions.

Descripci6 de l'actuacio:

Persones emprenedores i empreses de nova creacié o consolidades.
Ubicacié:

Centre d’Empreses Casa del Marques

Passeig de Bellresguard, 12
08320 El Masnou

Telefon:
935571770

Correu electronic:

casadelmarques@elmasnou.cat
Web:
http://www.casadelmarques.cat/
Horari especific:

L'accés als espais cedits és continuat.
L'atencio general al public es presta:

Horari ordinari:
e Matins: de dilluns a divendres, de 08.00 a 15.00 hores.
« Tardes: de dilluns a dijous, de 15.00 a 20.00 hores (excepte vigilies de festius).

Horari d'estiu:
* Matins: de dilluns a divendres, de 08.00 a 14.00 hores.
Requisits d'accés:
Pot ser objecte d’allotjament qualsevol activitat economica, llevat de les que impliquin processos de fabricacio directa de
qualsevol tipus en el mateix Centre i de les de venda al detall, quan es realitzi de manera presencial.
A més, en funcié de la modalitat d’allotjament, cal acomplir els requisits determinats en cada cas al Reglament del Centre

d'Empreses Casa del Marques.
Documents a aportar:

Pla d’empresa que acrediti que es tracta d’un projecte viable, economicament, financerament i técnicament.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Altra H No Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanga fiscal:

Preu public 10. Per la cessid d'Us d'espais i la prestacio de serveis del Centre d'Empreses Casa del Marqués.
Normativa especifica:

« Reglament del Centre d'Empreses Casa del Marqueés, modificat pel Ple de I'Ajuntament del Masnou en sessié celebrada el
29/04/2020 i publicat al BOPB el 09/07/2020.
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43300.40 Sensibilitzacio, difusio i promocio de la cultura emprenedora i I'activitat empresarial

Descripcié de I'actuacio:

Amb aquesta prestacid, I'Ajuntament es marca els objectius de fomentar la cultura emprenedora com a font de creacié d'ocupacio

ide riquesa, i d'ajudar a I'impuls i la consolidacioé del teixit empresarial local, amb especial atencié al comerg.

Inclou accions com:

« Campanyes divulgatives i programes de sensibilitzacié i coneixement als centres educatius.
* Dinamitzacié de la xarxa empresarial local, afavorint I'intercanvi i el coneixement mutu.

e Campanyes i altres activitats de promocioé del comerg local.

» Convocatories de subvencions i premis.

Descripci6 de l'actuacio:

Public en general o sectors especifics segons les diferents accions: centres educatius, empreses, persones emprenedores.

Requisits d'accés:

Segons el tipus d'activitat pot ser necessaria la inscripcié previa.

Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No

43300.50 Prospeccio empresarial

Descripci6 de I'actuacio:

Sota la denominacié comuna de prospeccié empresarial i amb |'objectiu de promoure I'activitat economica al municipi,
I'Ajuntament del Masnou realitza diverses accions per coneixer de primera ma les necessitats de les empreses locals, augmentar la
seva visibilitat i contribuir al seu creixement. Les principals accions son:

* Manteniment d'un directori de I'activitat economica al Masnou, allotjat al web del Centre Local de Serveis a les Empreses (CLSE)
'Casa del Marques'.

* Elaboracié d'estudis de I'estructura empresarial del municipi, de les seves necessitats i expectatives, i de les possibilitats de
desenvolupament futur.

* Realitzacié de visites a les empreses locals, per apropar I'oferta de serveis del CSLE i detectar de forma directe necessitats i vies
de suport i col-laboracid.

Descripcié de I'actuacié:

Empreses del municipi, persones emprenedores i public en general.

Requisits d'accés:

Ser una empresa o disposar d'un projecte empresarial ubicat al Masnou.
Documents a aportar:
Cap en particular.

Tipus de competéncia H Prestacié obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Diputacio
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Drets:
Sén drets de les persones usuaries: 'ﬁ
* Disposar de serveis accessibles. 8
« Ser atesos amb respecte i deferéncia i en els idiomes oficials de la comunitat autonoma. 'g_
* No ser discriminades de cap forma. 3
;o L s . =
* Rebre I'orientacid necessaria sobre qualsevol de les prestacions. P
o
« Poder presentar queixes o suggeriments sobre les prestacions. =
« Tenir garantida la confidencialitat de les seves dades.
« Utilitzar les eines i recursos tecnologics i materials del servei, d’acord amb la seva disponibilitat. &
. . . . ~
« Coneixer la identitat de les persones que treballen al servei. —
i
N~
Sén també drets els que es contenen en els reglaments i normes d’Us que puguin existir per cada prestacio, que han de ser publics i accessibles. ,?
o
Deures:
Sén deures de les persones usuaries: N
« Tractar respectuosament les persones que treballen al servei. =
« Comportar-se amb civisme i tractar amb respecte la resta de persones usuaries. S
« Utilitzar els equipaments i les seves instal-lacions amb respecte i de manera adequada, d’acord amb les normes i reglaments vigents. N
« Aportar la documentacid i les dades necessaries, de forma llegible, per a dur a terme les gestions i tramits propis de cada prestacio, segons 3"
els criteris que es defineixin. E
* Proporcionar informacié real i fiable. @
. . . . . P . R . . <
S6én també deures els que es contenen en els reglaments i normes d’Us que puguin existir per cada prestacid, que han de ser publics i accessibles. N
S
1
Canals de participacio: Te)
£
L'Ajuntament té un Consell de Promocié Econdmica, organ sectorial de participacié ciutadana, amb caracter informatiu, consultiu i assessor. Les [a)
seves competéncies, funcions i activitats es desenvolupen en I'ambit del foment del desenvolupament socioeconomic del territori, que té com a
eixos principals la millora de I'ocupacid, la consolidacié del teixit empresarial, i la dinamitzaci6 turistica i comercial, aixi com totes aquelles
iniciatives relacionades amb les entitats representatives dels sectors comercial, de restauracid, empresarial i turistic.
5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglents:

‘ Compromisos ‘ Objectius Fita ‘
Actuar amb rapidesa i agilitat. 43300.30.001 Assolir un percentatge anual maxim de no ocupacié dels 15,00%
despatxos destinats a allotjament empresarial a la Casa
del Marqués.
43300.10.002 Garantir que les persones usuaries del servei d'informacié 100,00%

i assessorament a empreses i persones emprenedores sén
ateses com a maxim 10 dies després de la sol-licitud
d'assessorament a la cita previa.

43300.30.003 Garantir que totes les sol-licituds de cessié d'espais a la 100,00%
Casa del Marqués es responen en un termini maxim de 30
dies des de la seva recepcid.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

43300.30.006 Garantir que totes les incidencies que succeeixen als 100,00%
serveis de la Casa del Marqués es responen en un termini
maxim de 24 hores des de la seva recepcio o deteccio.

Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 43300.40.001 Realitzar anualment un nombre minim d'accions de 5
sensibilitzacio, difusié o promocié de la cultura
emprenedora i I'activitat empresarial.
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43110.10.001 Cobrir la totalitat de les places (stands) destinades a 1
expositors a les fires organitzades per I'Ajuntament.

43300.10.211 Tenir un percentatge significatiu de les empreses 10,00%
domiciliades al municipi del Masnou com a usuaries dels
serveis del CLSE.

Minimitzar els errors o els incompliments i 43300.20.002 Garantir que no es cancel-lara cap accié formativa del 100,00%
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. servei d'empresa i emprenedoria que s'hagi programat.
Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 43300.20.001 Assolir un grau de satisfaccié minim de les persones 8,00
persones usuaries. participants a les accions formatives organitzades pel

CLSE, segons les enquestes de satisfaccid.

43300.30.002 Assolir un grau de satisfacciéo minim de les empreses 8,00
allotjades al Centre d'Empreses 'Casa del Marques',
segons les enquestes de satisfaccio.

43110.21.002 No tenir cap queixa dels organitzadors d'esdeveniments 0,00
firals al municipi en relacié amb el suport rebut.

43110.10.002 No tenir cap queixa dels expositors participants a fires 0,00
organitzades per I'Ajuntament en relacié amb el suport
rebut.

43300.10.312 Assolir almenys una nota de 8 sobre 10 en la valoracié 8,00

global del servei del CLSE a les enquestes de satisfacci6 de
les persones usuaries.

6. Qualitat i millora del servei

Gestio de la qualitat:

L'equip huma del servei té com a objectiu satisfer plenament les persones usuaries i aconseguir la maxima eficacia i eficiencia a cadascuna de les
actuacions que desenvolupa, en un marc de millora continua.

Per aconseguir aquesta fita, orienta la seva gestié a determinar i complir els processos necessaris per satisfer les necessitats de les persones
usuaries i es compromet a satisfer els requisits aplicables i a millorar el servei de forma continua, a partir del seguiment dels resultats i
I'avaluacié d'aquesta carta de serveis.

Vies de reclamacio:
Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través

dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de 20 dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
o Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
o Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa municipal:

 Reglament del Centre d’Empreses Casa del Marqués, aprovat pel Ple de I’Ajuntament el 21/07/2016.
* Preu public 10 per la cessid d'Us dels espais i la prestacio dels serveis del centre d’empreses Casa del Marqueés.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 72-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



ey

Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00
& 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

1. Identificacio del servei

Denominacié:

Servei d'habitatge

Descripci6:

El servei d’habitatge és un servei gratuit de I’Ajuntament del Masnou que pretén fer efectiu el dret de les persones a I'habitatge digne.

Missio:

El servei d’habitatge de I'Ajuntament del Masnou té com objectiu fonamental dissenyar i dur a terme les politiques d'habitatge a desenvolupar al
municipi, tant des de la perspectiva de I'atencié a demandes puntuals i urgents, com pel que respecta a una planificacio a llarg termini de les
necessitats habitacionals de la ciutadania.

Persones destinataries:

El servei d’habitatge es troba a la disposicid de tota la ciutadania en general, per tal d'obtenir informacid, assessorament i suport en la tramitacié
de diferents ajuts i prestacions relacionats amb |'habitatge.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable:

404 - Habitatge 404 - Habitatge

2. Accés al servei

Ubicacio:

Plaga de la lgualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/habitatge

Telefon:

93 5571800

Correu electronic:

habitatge@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

L'atencio general al public es fa des de I'Oficina d'Atencié Ciutadana (OAC), I'horari de la qual és:
* De dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.
* Dijous també de 16.00 a 19.00 hores (excepte en festiu o vigilia de festiu, mes d'agost, Setmana Santa i Nadal).

Per a visita amb el personal técnic, cal demanar cita preévia a I'OAC, al telefon 93 557 17 77.

3. Cartera de prestacions del servei

BOPB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona | Data 5-1-2024 | CVE 202410001023 | Pag. 73-179 | https:/bop.diba.cat | @

Codi Prestacié

15210.41 | Accés a I'habitatge protegit.

15210.42 | Ajuts a families per al manteniment de I'habitatge.

15210.43 | Sol-licitud i renovacié dels ajuts de I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya per al pagament del lloguer

15210.44 | Sol-licitud de les prestacions economiques d'especial urgencia de I'Agéncia de |'Habitatge de Catalunya

15210.45 | Borsa de mediacid per al lloguer social del Masnhou

15210.46 | Servei d'informacié i orientacié en materia d’habitatge
15210.47 | Servei d’assessorament especialitzat en matéria d’habitatge

15220.41 | Ajuts economics municipals per a promoure la rehabilitacié d’habitatges i edificis d’Us residencial

Diputacié
Barcelona
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‘ 15220.42 | Subvencions per a la rehabilitacio d'edificis d'Us residencial de I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya

‘ 15220.43 | Sol-licitud de la cédula d’habitabilitat o de duplicat de la mateixa.

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 74-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



oy

Ajuntament del Masnou Pg.PratdelaRiba,1  Tel. 93557 17 00

15210.41

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cat

Accés a I'habitatge protegit.

Descripcié de I'actuacio:

Recepcid i tramitacié d’una part de les sol-licituds adregades al Registre de sol-licitants d'habitatge protegit de la Generalitat de
Catalunya, per a la inscripcid, modificacié de dades i renovaciod de la inscripcio en el Registre.

Descripcié de l'actuacié:

Persones que cerquen un habitatge a preu assequible.

Requisits d'accés:

Estar empadronat al Masnou.

Documents a aportar:

Els que estableix la normativa en vigor que regula la inscripcié en el Registre de sol-licitants d'habitatge protegit de
la Generalitat de Catalunya.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Delegada Si Directa, per la propia entitat. No
Normativa especifica:

Decret 106/2009, de 19 de maig, pel qual es regulen el Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Proteccié Oficial de Catalunya i
els procediments d’adjudicacio dels habitatges amb proteccio oficial.

Descripcié de I'actuacié:

Recepcid i tramitacio dels ajuts municipals destinats a facilitar el manteniment de I’habitatge habitual.
Aquests ajuts s'estructuren en tres linies:

Linia 1. Subvencions per al lloguer de I'habitatge habitual per a persones majors de 36 anys.

Ajuts destinats a subvencionar les despeses mensuals derivades del manteniment del lloguer de I’habitatge habitual, amb excepcid
dels endarreriments, la taxa d’escombraries, els parquings, els trasters, I'IBl, fiances, i les despeses de comunitat, sempre que es
repercuteixi al llogater i se’n pugui determinar I'import per estar desglossat en el rebut mensual del lloguer.

Linia 2. Subvencions per al lloguer de I'habitatge per a joves entre 18 i 35 anys.

Ajuts destinats a subvencionar les despeses mensuals derivades del manteniment del lloguer de I’habitatge habitual, amb excepcid
dels endarreriments, la taxa d’escombraries, els parquings, els trasters, I'IBI, fiances, i les despeses de comunitat, sempre que se’n
pugui determinar I'import.

Linia 3. Subvencions per al pagament de I’hipoteca de I'habitatge habitual.
Ajuts destinats a subvencionar les quotes hipotecaries mensuals derivades del manteniment de I’habitatge habitual.

Descripcié de I'actuacié:

Persones amb dificultats per accedir i mantenir I’habitatge habitual.

Requisits d'accés:
Estar empadronat al Masnou.

Documents a aportar:

Els que estableixin les bases reguladores aprovades pel Ple de I'Ajuntament.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gesti6: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
Normativa especifica:

Bases especifiques reguladores de les subvencions, aprovades pel Ple de I'Ajuntament en sessi6 de 16 de desembre de 2021, i les
corresponents convocatories.
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15210.43 Sol-licitud i renovacio dels ajuts de ’Agéncia de ’'Habitatge de Catalunya per al pagament del lloguer

Descripcié de I'actuacié:

Recepcid i tramitacid de les sol-licituds dels ajuts convocats per I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya per al pagament del lloguer.

Descripcié de I'actuacié:

Persones que tenen problemes per a pagar el lloguer del seu habitatge.

Requisits d'accés:
Estar empadronat al Masnou.
Documents a aportar:

Els que determina la resolucié vigent que reguli aquests ajuts.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Delegada Si Directa, per la propia entitat. No
Normativa especifica:

Resolucions per les que s'aproven les bases reguladores i les convocatories dels ajuts.

15210.44 Sol-licitud de les prestacions economiques d'especial urgéncia de I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya

Descripcié de I'actuacio:

Recepcid, tramitacid parcial i seguiment de les sol-licituds de les prestacions economiques d'especial urgéncia convocades per
I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

Descripcié de I'actuacio:

Persones que tenen rebuts impagats del lloguer o de la hipoteca del seu habitatge o que hagin patit un procés de desnonament.

Requisits d'accés:

Estar empadronat al Masnou.

Documents a aportar:

Els que estableixi la resolucioé reguladora vigent d'aquestes prestacions.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:
Delegada H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
Normativa especifica:

Resolucions per les que s'aproven les bases reguladores i les convocatories dels ajuts.
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15210.45 Borsa de mediaci6 per al lloguer social del Masnou

15210.46

Descripci6 de l'actuacio:

nombre d'habitatges de lloguer a preus assequibles i facilitar-ne I'accés a unitats de convivencia.
Inclou la inscripcio tant de la propietat com de les persones llogateres a la Borsa de lloguer social.

Servei de mediacid entre persones propietaries d'habitatges buits i possibles llogateres, que té com a objectiu incrementar el

Descripcié de I'actuacié:

Persones propietaries que volen llogar el seu habitatge a través d’aquest programa i persones llogaters que cerquen pis.

Requisits d'accés:

Estar empadronat al Masnou.

Documents a aportar:

Els que estableixi la normativa vigent que regula aquest programa.
Tipus de competencia | Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra Si Directa, per la propia entitat. No

Servei d’informacio i orientacié en materia d’habitatge

Descripci6 de I'actuacio:

Informar, orientar i assessorar en matéria d’habitatge sobre quiestions basiques en materia d'habitatge.
Descripci6 de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Estar empadronat al Masnou o disposar d'un habitatge ubicat al municipi.

Documents a aportar:

Segons la consulta que s'efectui.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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15210.47

15220.41
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Servei d’assessorament especialitzat en matéria d’habitatge

Descripcié de I'actuacié:

Informar, orientar i assessorar, de manera especialitzada, sobre situacions complexes en matéria d’habitatge.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Teléfon:

935571777

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 13.00 hores.
Cal concertar cita prévia, trucant per teléfon.

Requisits d'accés:

Estar empadronat al Masnou o disposar d'un habitatge ubicat al municipi.
Documents a aportar:

Segons la consulta que s'efectui.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, amb recursos externs. No

Ajuts economics municipals per a promoure la rehabilitacié d’habitatges i edificis d’us residencial

Descripcié de I'actuacié:

Tramitacio d’ajuts municipals per promoure la rehabilitacié d’habitatges i d'edificis d’Us residencial.

Existeixen quatre programes:

Actuacions generals en edificis d’habitatges, tant plurifamiliars com unifamiliars.
Interior d’habitatges.

Suport a families.

Informes técnics.

Descripci6 de l'actuacio:

Comunitats de propietaris i propietaries, persones propietaries d’habitatges i persones llogateres amb el consentiment de la
propietat de I'immoble.

Requisits d'accés:

Segons estableix la normativa en vigor que regula I'atorgament d'aquests ajuts.

Documents a aportar:

Els que estableix la normativa en vigor que regula I'atorgament d'aquests ajuts.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio6: ‘ Pagament:
Propia H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Normativa especifica:

Bases especifiques reguladores de la concessid d'ajuts economics municipals per promoure la rehabilitacié d'habitatges i edificis

d'Us residencial al municipi del Masnou, a atorgar pel procediment de concurréncia competitiva, aprovades pel Ple de
I'Ajuntament en data 21/09/2017.
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15220.42 Subvencions per a la rehabilitacio d'edificis d'us residencial de I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya

Descripcié de I'actuacio:

Recepcid, tramitacio i assessorament tecnic de subvencions a la rehabilitacié d’edificis d’Us residencial promoguts per I’Agencia de
I'Habitatge de Catalunya.

Descripci6 de l'actuacio:

Comunitats de propietaris i propietaries, persones propietaries d’habitatges i persones llogateres amb el consentiment de la
propietat de I'immoble.

Requisits d'accés:

Els que estableix la normativa en vigor que regula I'atorgament d'aquests ajuts.
Documents a aportar:
Els que estableix la normativa en vigor que regula I'atorgament d'aquests ajuts.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Delegada H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Normativa especifica:

Resolucions per les que s'aproven les bases reguladores i les convocatories dels ajuts.

15220.43 Sol-licitud de la cédula d’habitabilitat o de duplicat de la mateixa.

Descripcié de l'actuacié:

Recepcid i tramitacio de cédules d’habitabilitat (de primera i segona ocupacid). També es faciliten duplicats de cédules
d’habitabilitat ja existents.

Descripcié de I'actuacié:

Persones propietaries de I'habitatge, administradores o representants autoritzats.

Requisits d'accés:

* Per a la sol-licitud de cedula d'habitabilitat: que I'habitatge es trobi ubicat al municipi del Masnou.
* Per a duplicats de cedula d'habitabilitat: que ho sol-liciti una persona habilitada.

Documents a aportar:

Segons s'estableix a la normativa reguladora vigent.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

* Rebre un tracte amable, respectuds, empatic i proper per part del personal del servei, sense cap tipus de discriminacio per rad de naixement,
sexe, raga, origen, religid, orientacio sexual, opinié o qualsevol altra circumstancia personal o social.

« Obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacid i orientacid per a I'exercici i la proteccié dels seus drets i interessos i en el compliment
dels seus deures i obligacions.

« Rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant I'Ajuntament.

* Presentar queixes i suggeriments relatives al servei.

« Tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

* No aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals aquestes puguin disposar.

« Coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué son persones interessades i que demostrin un interes legitim.

Deures:

* Complir la normativa reguladora de les prestacions del servei.

« Utilitzar el servei de manera correcta i responsable.

* Respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié del servei.

« Facilitar la seva identificacid, en els suposits previstos a la llei, en les seves relacions amb I'Ajuntament.

« Facilitar I'actuacié de I'administracié municipal i subministrar informacio verag, quan no estigui en poder de I’Ajuntament, en els casos i en la
forma previstos a la llei.

Canals de participacio:

El servei d'habitatge posa a disposicio de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacié per tal que puguin col-laborar en
la millora del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccié per valorar
I’atencid rebuda.

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a través de qualsevol dels canals disposats a tal efecte
per I'Ajuntament del Masnou o traslladades a I’Agéncia de I'Habitatge, cas que la resolucié sigui de la seva competéncia.

La queixa o suggeriment sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta o trasllat a I'Agencia de I'Habitatge en un termini
maxim de 30 dies habils.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos Objectius Fita
Millorar I'accessibilitat de tots els publics 15210.00.003 Difondre la totalitat de les actuacions del servei 100,00%
potencials als serveis i prestacions. d'habitatge als mitjans de comunicacio de I'Ajuntament.

Actuar amb rapidesa i agilitat. 15210.00.001 Traslladar a I'Agéncia de I'Habitatge de Catalunya la 100,00%

documentacié lliurada per totes les persones interessades
en un termini maxim de 15 dies.

Augmentar la capacitat de resposta. 15210.00.002 No rebre cap queixa per la concertacié de cites previes al 0
servei d'Habitatge.

Compliramb els requisits propis de I'actuacio, 15210.42.001 Resoldre totes les sol-licituds d'ajuts municipals en el 100,00%
d'acord amb els estandards més avangats. termini maxim establert a les bases o a les convocatories.
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6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestionara fent el seguiment del que s'estableix en aquesta carta de serveis i, en particular, dels grau de compliment dels
compromisos i d'assoliment dels objectius.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través dels
canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les persones
responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:

 Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.

 Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

* Reial decret 233/2013, de 5 d'abril, pel qual es regula el Pla estatal de foment del lloguer d'habitatges, |a rehabilitacié edificatoria, i la
regeneracio i renovacié urbanes, 2013-2016.

« Reial decret 637/2016, de 9 de desembre, pel qual es prorroga el Reial Decret 233/2013, de 5 de abril.

* Llei 12/2023, de 24 de maig, pel dret a I'habitatge.

Normativa autonomica:

« Llei 18/2007, de 28 de desembre, del dret a I’habitatge.

Llei 13/2009, del 22 de juliol, de I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

* Decret 75/2014, de 27 de maig, del Pla per al dret a I'habitatge.

* Decret 106/2009, de 19 de maig, pel qual es regulen el Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Protecci6 Oficial de Catalunya i els
procediments d’adjudicacié dels habitatges amb proteccié oficial.

Normativa municipal:

* Bases especifiques reguladores de les subvencions, aprovades pel Ple de I'Ajuntament en sessi6 de 16 de desembre de 2021, i les corresponents
convocatories.

* Bases especifiques reguladores de la concessié d'ajuts economics municipals per promoure la rehabilitacié d'habitatges i edificis d'Us residencial al
municipi del Masnou, a atorgar pel procediment de concurréncia competitiva, aprovades pel Ple de I'Ajuntament en data 21 de setembre de 2017, i
les corresponents convocatories.
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1. Identificacio del servei
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Denominacio:

Informacié i promocio turistica

Descripci6:

El servei d’informacio i promocio turistica de I’Ajuntament del Masnou ofereix orientacio i suport global a les persones usuaries turistiques per la
seva estada i els facilita informacid i prestacions sobre I'allotjament, el transport, els serveis, els espectacles i altres activitats relacionades amb la
culturaiel lleure.

Aixi mateix, informa la ciutadania sobre activitats i recursos del municipi i sobre altres destinacions del territori.

El servei té un paper essencial en la promocid i projeccié turistica del municipi en tots els seus vessants: art, cultura, patrimoni, gastronomia,
comerg, esport, etc.

Les funcions del servei sén:

« Informar sobre |'oferta turistica del Masnou relativa restauracié i allotjaments; transports, recursos naturals, culturals i patrimonials;
esdeveniments ludics, culturals, esportius i comercials; i altres serveis turistics.

 Assessorar personalment les persones usuaries sobre |'oferta de turisme cultural, actiu, gastronomic, familiar, accessible, etc., d’acord amb la
seva disponibilitat de temps, preferéncies i necessitats, aixi com també sobre els serveis publics basics del seu interés (sanitat, seguretat i serveis
consulars).

« Lliurar publicacions d’intereés turistic, facilitant material grafic disponible sobre I'oferta turistica sol-licitada: planols, horaris, punts d’interes,

rutes, etc.

« Informar i assessorar sobre els drets de la persona usuaria de serveis turistics, facilitar el contacte de I'OMIC del Masnou i el full oficial de
reclamacié de I’Agéncia Catalana de Consum.

» Comunicar les altes, baixes i modificacions dels habitatges d’us turistic a la Generalitat de Catalunya.

¢ Promocionar I'oferta turistica del municipi mitjangant la distribucié de material turistic, el subministrament d’informacié, etc.

« Tramitar les autoritzacions de rodatges i sessions fotografiques a la via publica, coordinant les actuacions amb altres serveis municipals i la
Maresme Film Commission.

« Supervisar el compte oficial d’Instagram de I’Ajuntament @elmasnou_turisme.

Missio:

La missio del servei d'informacio i promocié turistica de I'Ajuntament del Masnou és oferir un servei d'orientacio integral a les persones usuaries
de serveis turistics, gestionant i difonent la informacid sobre els recursos propis del municipi.

Persones destinataries:

Ciutadania en general; persones visitants (que no pernocten al Masnoul) i turistes (que si pernocten al municipi).

Sector turistic del Masnou: empreses turistiques d’allotjament, agents de viatge i establiments i activitats d’interés turistic (restauracio, activitats
esportives i culturals, instal-lacions destinades a aquest objecte, empreses de serveis relacionats amb congressos, convencions i incentius, etc.).
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Regidoria responsable: Departament responsable: ‘
208 - Turisme i promocié del municipi 220 - Promocié economica

2. Accés al servei

Ubicacio:

Edifici Centre
Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/276-turisme

Telefon:

93 5571830

Correu electronic:

turisme@elmasnou.cat

Horari d'atencié al puablic:

De dilluns a divendres de 9 a 14h.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

43200.11 | Informacid i atencid turistica.

43200.31 | Promocio turistica del municipi.
43200.32 | Col-laboracié amb agents turistics del territori.

43200.61 ' Comunicacié d'altes, baixes i modificacions dels HUT a la Generalitat.

43200.62 | Tramitacid d'autoritzacions per rodatges o sessions fotografiques a la via publica.
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Informacio i atencio turistica.

Descripci6 de l'actuacio:

Informacio sobre els recursos turistics del municipi, mitjangant una atencid personalitzada a la ciutadania en general i en particular
a les persones visitants i turistes que visiten el Masnou.

A I'Oficina de Turisme es rep i atén personalment les persones, tant presencialment com telefonicament, telematica o per correu
postal. Especificament, es facilita informacié d’utilitat relativa als serveis d'interés (seguretat ciutadana, mobilitat, establiments
turistics, activitats d’interés turistic, recursos naturals, culturals i patrimonials, esdeveniments ludics, culturals, esportius i
comercials), aixi com sobre qualsevol altre producte o servei que pugui suposar un atractiu turistic.

Aquesta informacié s’ofereix en quatre idiomes: catala, castella, anglés i frances.

A més, es fa la gestio de les reserves a les activitats de promocio del turisme i del patrimoni cultural local que organitza el propi
Ajuntament.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general, persones visitants (que no pernocten al municipi) i turistes (que si pernocten al Masnou).
Ubicacio:
Oficina de Turisme del Masnou

Pg. de Prat de la Riba, 16
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571834

Correu electronic:

turisme@elmasnou.cat

Horari especific:

De Setmana Santa a octubre

De dimecres a divendres,de 16 a 20 h
Dissabtes, de 10a 14 hide16a20h
Diumenges i festius, de 10a 14 h

De novembre a Setmana Santa
Dijous i divendres, de 16 a 20 h
Dissabtes, de 10a14 hide16a20h
Diumenges i festius, de 10 a 14 h

Juliol i agost
De dimarts a dijous, de 17 a 21 h

Divendres i dissabtes,de 10al14hide17a21h
Diumenges, de 10a 14 h

Tancament anual: 1 i 6 de gener, 1 de maigi 24, 25, 26 i 31 de desembre
Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

Tipus de competéncia | Prestacié obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, amb recursos externs. No
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43200.31 Promoci6 turistica del municipi

Descripcio de l'actuacio:

Des del servei d'informacié i promoci6 turistica es fa difusié dels recursos i les activitats d’interés turistic que tenen lloc a la vila,
per mitja del lloc web municipal i de I'edicid i distribucié de publicacions (en paper o suport digital) dins del mateix municipi i a
través d'altres organismes i institucions per qué en facin difusio.

Aixi mateix, es creen nous productes turistics de qualitat, com itineraris o degustacions de productes locals, adregats a les
persones visitants.

Per altra banda, s’assessora les empreses i els professionals sobre I'activitat turistica en la destinacid.

Complementariament, es col-labora amb altres ambits de I'Ajuntament, per exemple, proporcionant imatges de qualitat
fotografica amb motius turistics, i es supervisa la programacié i continguts del compte oficial d’'Instagram de I’Ajuntament
@elmasnou_turisme, que és un dels principals canals de promocié del municipi.

En el cas d'Instagram, els continguts (imatges, videos, concursos, informacions diverses) son elaborats de forma exclusiva i per a
afegir valor al perfil. També es comparteixen fotografies d’altres persones usuaries per contribuir a difondre una imatge atractiva
del municipi i incitar a la visita de la nostra destinacié i a compartir-ne I'experiéncia.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general, persones visitants (que no pernocten al municipi) i turistes (que si pernocten al Masnou).

Sector turistic del municipi: allotjaments turistics, agents de viatge i establiments i activitats d’interés turistic (restauracio,
activitats esportives i culturals, instal-lacions destinades a aquest objecte, empreses de serveis relacionats amb congressos,
convencions i incentius, etc.).

Persones usuaries de la xarxa social Instagram.

Ubicacio:

Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Telefon:

93 5571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:
Per a la ciutadania en general, cap

Per al sector empresarial, tenir una activitat domiciliada al Masnou.

Documents a aportar:

Cap.
Tipus de competéncia | Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No
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43200.32 Col-laboracié amb agents turistics del territori.

Descripcié de I'actuacié:

Des del servei d'informacié i promocid turistica es col-labora amb agents turistics del territori per a la promocié del municipi,
preferentment amb el Consorci de Promocio Turistica Costa del Maresme, el Consorci de Promocié Enoturistica del Territori DO
Alella, I'Oficina Técnica de Turisme de la Diputacié de Barcelona i I’Agencia Catalana de Turisme.

A tal efecte, es proporciona als diferents ens informacio relativa a les activitats d’interes turistic que es duen a terme al Masnou,
es participa en campanyes conjuntes de promocid, com per exemple fires, i es col-labora en la planificacio turistica del territori, en
la implantacié de noves infraestructures o en I'estructuracié de nous productes turistics.

Descripci6 de l'actuacio:

Consorcis de turisme, associacions empresarials i altres ens locals.
Ubicacio:
Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Altra No Directa, per la propia entitat. No
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Comunicacio d'altes, baixes i modificacions dels HUT a la Generalitat.

Descripci6 de l'actuacio:

Tramesa a la Generalitat de Catalunya de les altes, baixes i modificacions de dades dels habitatges d’us turistic (HUT) situats al
Masnou, a través de I'extranet de les administracions publiques catalanes (plataforma EACAT), per tal que aquests habitatges
s’inscriguin en el Registre de Turisme de Catalunya.

També s'informa i s’assessora sobre el tramit d'inscripcidé en aquest registre.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona, ciutadans i personal de I’Ajuntament del Masnou.

Ubicacio:
Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:

Haver fet la comunicacié prévia d'inici d'activitats d'habitatge d'Us turistic.

Documents a aportar:

Comunicacio prévia d'inici d'activitats d'habitatge d'us turistic.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gesti6: ‘ Pagament:
Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ Si

Ordenanca fiscal:

« Taxa per llicencies, comunicacions préevies, declaracions responsables i controls posteriors a I'inici de les activitats.
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43200.62 Tramitacié d'autoritzacions per rodatges o sessions fotografiques a la via publica.

Descripcié de I'actuacio:

Autoritzacié de I'ocupacié de la via publica per la realitzacié de rodatges o sessions fotografiques.

El servei s’encarrega de la tramitacié de I'expedient i de I'aplicacié de la taxa per I'ocupacié de la via publica per a rodatges,
filmacions i sessions fotografiques, coordinant les actuacions amb altres serveis municipals implicats. Pel que fa als equipaments
municipals que compten amb un preu public, sén els departaments corresponents els encarregats d’autoritzar el rodatge, aplicant
el preu public corresponent.

També es col-labora amb la Maresme Film Commission, com a ens intermediari amb el sector audiovisual, en I'assessorament de

la recerca de localitzacions i la facilitacid dels serveis necessaris durant la filmacié o rodatge al lloc.
Descripci6 de l'actuacio:
Qualsevol persona, Maresme Film Commission i sector audiovisual

Ubicacio:

Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Telefon:

935571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat
Horari especific:
De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:
Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ Si

Ordenanca fiscal:

Taxa per parades, barraques, casetes de venda, espectacles o atraccions situats en terrenys d’us public i industries del carrer i
ambulants i enregistrament de productes audiovisuals.
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Les persones usuaries del servei tenen dret a:

« Ser atesos amb celeritat i eficacia.

« Ser tractats de manera respectuosa.

« Formular queixes i suggeriments sobre el servei i obtenir-ne una resposta en els terminis establerts.

« Garantir la proteccid de les dades personals lliurades.

« Participar en la millora continua del servei, mitjangant els canals que aquest posa a I'abast de tothom.

Deures:

Les persones usuaries del servei tenen el deure de:

« Respectar el personal adscrit al servei.

* Respectar-ne la resta de persones usuaries.

« Respectar l'ordre i els criteris d'atencié que s'estableixin per al servei.

« Respectar els horaris del servei.

* Mantenir I'ordre dels materials i publicacions que hi ha a a les dependéncies del servei.

« Satisfer les taxes pel servei demanat, quan correspongui: rodatge, sessié fotografica, activitats, comunicacio prévia d’un habitatge d’us turistic,

etc.

Canals de participacio:

El servei posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacid per tal que puguin col-laborar en la millora
del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccio per valorar I'atencié
rebuda.
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5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos H Objectius Fita ‘

Actuar amb rapidesa i agilitat. 43200.00.001 Respondre les consultes senzilles que arriben per correu 100,00%
electronic en un termini no superior a 48 hores, des de
I'nora de recepcid.

43200.00.002 Respondre les consultes més complexes que arriben per 100,00%
correu electronic en un termini maxim de 5 dies, des de
I'nora de recepcid.

Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 43200.11.005 Obtenir una valoracid de 4 sobre 5 o superior pel que fa a 4,00
la utilitat de la informacié rebuda i el coneixement de la
destinacio per part del personal del servei.

Complir amb els requisits propis de I'actuacid, 43200.11.006 No rebre cap queixa per mala atencié en els idiomes que 0
d'acord amb els estandards més avangats. s'utilitzen a I'Oficina de Turisme (catala, castella, anglés i
frances).
43200.00.008 Aplicar la totalitat dels compromisos que estableix la 1

distincié al Compromis per a la Sostenibilitat BIOSPHERE.

Tractar amb la maxima correccié les persones 43200.11.003 No rebre cap queixa pel tractament rebut pel personal del 0
ateses. servei.
Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 43200.11.004 Obtenir una valoracid de 4 sobre 5 o superior pel que fa al 4,00
persones usuaries. grau de satisfaccio promig de les persones ateses en

relacid al tracte rebut.

43200.11.007 Que el 90% de les persones que omplen les enquestes 90,00%
recomanin les activitats.

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

A més, el servei aplica des de I'any 2017 la metodologia del compromis per a la sostenibilitat BIOSPHERE, per garantir-ne la qualitat i

sostenibilitat. L’adhesié a BIOSPHERE implica assumir els principis de gestid sostenible, desenvolupament economic i social, conservacio i millora
del patrimoni cultural, conservacié ambiental, qualitat i seguretat i implicacié de la persona visitant.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que |'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacio d'un expedient de
reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei
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Normativa autonomica:

* Llei 13/2002, de 21 de juny, de turisme de Catalunya.

* Manual basic de retolacié exterior de les Oficines de Turisme de Catalunya.

« Distintius oficines de turisme de Catalunya.

- Decret 106/2008, de 6 de maig, de mesures per a |'eliminacié de tramits i la simplificacié de procediments per facilitar I'activitat economica.
« Llei 5/2017, del 28 de marg, de mesures fiscals, administratives, financeres i del sector public i de creacié i regulacié dels impostos sobre grans
establiments comercials, sobre estades en establiments turistics, sobre elements radiotoxics, sobre begudes ensucrades envasades i sobre
emissions de dioxid de carboni (a partir del Titol I, Capitol VI, articles 22 al 50).

» Decret 141/2017, de 19 de setembre, pel qual s'aprova el Reglament de I'lmpost sobre les estades en establiments turistics.

e Ordre VEH/216/2017, de 22 de setembre, per la qual s'aproven els models d'autoliquidacié 920, 940 i 950 de I'lmpost sobre les estades en
establiments turistics.

« Decret 75/2020, de 4 d'agost, de turisme de Catalunya.

Normativa municipal:

* Ordenanga fiscal reguladora de la Taxa per parades, barraques, casetes de venda, espectacles o atraccions situats en terrenys d’us public i

industries del carrer i ambulants i enregistrament de productes audiovisuals.

¢ Ordenances fiscals. Taxa per llicéncies, comunicacions prévies, declaracions responsables i controls posteriors a I'inici de les activitats.

« Ordenances fiscals. Preu public 6. Per activitats culturals per a la promocié del municipi.

« Pla de desenvolupament turistic del Masnou, aprovat pel Ple el 20 de juliol de 2017.

« Ordenanca reguladora dels habitatges d'Us turistic del Masnou, aprovada pel Ple en sessié de 16 de juliol de 2020. Publicacié oficial al BOPB de
data 2 d'octubre de 2020.

* Comunicacié d'inici d'activitat d'habitatge d'Us turistic.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Mercats municipals

Descripci6:

Els mercats municipals del Masnou, sedentari i setmanal, sén els dos referents classics del comerg de proximitat a la vila.

En ells, masnovins, masnovines i visitants, poden trobar una amplia varietat de productes, especialment una oferta alimentaria fresca d'altissima
qualitat.

Missié:

Complementar I'oferta comercial local amb productes de proximitat i de qualitat, especialment pel que fa a establiments d'alimentacio fresca de
gran qualitat.

Persones destinataries:

Veins i veines del Masnou, persones visitants, i paradistes.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable:

201 - Promocié economica i turisme ‘ ‘ 220 - Promocié economica

2. Accés al servei

Ubicacié:

Oficines municipals: Edifici Centre

Carrer d'ltalia, 50. Planta baixa
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/promocio-economica-i-empresa

Teléfon:

93 557 17 60

Correu electronic:

comerc@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

Oficines municipals:
Horari general:
« Matins: de dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
« Tardes: dijous de 16.00 a 19.00 hores (excepte vigilies de festius).

Horari d'estiu (del 15 de juliol al 15 de setembre):
« Matins: De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Es recomana demanar cita previa.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio

43120.11 | Mercat municipal sedentari

43120.21 | Mercat municipal no sedentari

43120.11  Mercat municipal sedentari
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El Mercat Municipal del Masnou es va inaugurar el febrer de 1995 i ofereix proximitat, qualitat, varietat i confianga.

Ubicat al centre de la vila, compta també amb un aparcament amb més de noranta places que ofereix una hora d'estada gratuita
si es realitzen compres al Mercat.

El Mercat consta de dos espais diferenciats: d'una banda, el vestibul (400 m2), que té sis locals comercials amb una oferta de
restauracio i un supermercat; de l'altra, el mercat propiament dit (més de 500 m2) amb diferents parades que ofereixen una gran
diversitat de productes frescos d'alimentacid.

Ubicacio:

Descripcié de I'actuacio:

Veins i veines del Masnou i persones visitants.

Edifici Centre

08320 El Masnou

Horari especific:

Mercat:

Carrer d'ltalia, 50. Planta baixa

Locals comercials del vestibul:
* De dilluns a dissabte, de 07.30 a 14.00 i de 17.00 a 20.30 hores.
* Diumenge, de 07.30 a 14.00 hores.

* Dilluns, dimecres, dijous i dissabte, de 07.30 a 14.00 hores.
* Dijous i divendres, de 07.30 a 20.00 hores.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competéncia | Prestacio6 obligatoria: Forma de gestio6: Pagament:
Propia No Indirecta. No
Normativa especifica:

 Reglament del Mercat Municipal, aprovat pel Ple de I'Ajuntament del Masnou en sessié celebrada el 15 de desembre de 1994.
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Mercat municipal no sedentari

Descripci6 de l'actuacio:

El mercat setmanal del Masnou és un complement important de I'oferta comercial de la vila, ja que agrupa més de de quaranta
parades amb productes diversos: alimentacio, roba, parament de |a llar, calgat, articles de pell, cosmética, artesania, joieria i
d'altres.

La tradicio del mercat setmanal al Masnou és molt antiga i ja I'any 1930 es té constancia que cada dimarts es col-locaven parades
al Cami Ral, en un indret que, posteriorment, donaria lloc a la plaga del Mercat Vell.

Descripcié de I'actuacio:

Veins i veines del Masnou i persones visitants.

Ubicacio:

Carrers proxims a la plaga d'Espanya: passeig de Roman Fabra, carrer de Josep Pujadas Truch i avinguda de Pau Casals.

Horari especific:

Dimarts, de 08.30 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competéncia | Prestacio6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia No Indirecta. No
Normativa especifica:

 Ordenanga reguladora de la venda no sedentaria al mercat setmanal del Masnou, aprovada pel Ple de I'Ajuntament en sessio
celebrada el 21 de juliol de 2016.
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Sén drets de les persones usuaries:
« Disposar de serveis accessibles.
« Ser atesos amb respecte i deferéncia i en els idiomes oficials de la comunitat autonoma.
* No ser discriminades de cap forma.
* Rebre I'orientacié necessaria sobre qualsevol de les prestacions.
 Poder presentar queixes o suggeriments sobre les prestacions.
« Tenir garantida la confidencialitat de les seves dades.
« Utilitzar les eines i recursos tecnologics i materials del servei, d’acord amb la seva disponibilitat.
« Coneixer la identitat de les persones que treballen al servei.

Sén també drets els que es contenen en els reglaments i normes d’Us que puguin existir per cada prestacid, que han de ser publics i accessibles.

Deures:

Son deures de les persones usuaries:
« Tractar respectuosament les persones que treballen al servei.
« Comportar-se amb civisme i tractar amb respecte la resta de persones usuaries.
« Utilitzar els equipaments i les seves instal-lacions amb respecte i de manera adequada, d’acord amb les normes i reglaments vigents.
« Aportar la documentacid i les dades necessaries, de forma llegible, per a dur a terme les gestions i tramits propis de cada prestacio, segons
els criteris que es defineixin.
* Proporcionar informacid real i fiable.

Sén també deures els que es contenen en els reglaments i normes d’Us que puguin existir per cada prestacid, que han de ser publics i accessibles.

Canals de participacio:

L'Ajuntament té un Consell de Promocié Economica, organ sectorial de participacié ciutadana, amb caracter informatiu, consultiu i assessor. Les
seves competencies, funcions i activitats es desenvolupen en I'ambit del foment del desenvolupament socioeconomic del territori, que té com a
eixos principals la millora de I'ocupacid, la consolidacid del teixit empresarial, i la dinamitzacié turistica i comercial, aixi com totes aquelles
iniciatives relacionades amb les entitats representatives dels sectors comercial, de restauracid, empresarial i turistic.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos Objectius Fita
Dotar-se dels recursos materials necessaris per 43120.11.001 No superar el 10% de parades disponibles pero tancades 10,00%
una bona prestacio. al mercat municipal sedentari.

43120.21.002 No superar el 10% de parades disponibles pero 10,00%

desocupades al mercat municipal no sedentari o setmanal.

Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les 43120.11.003 No rebre més de 5 queixes anuals sobre el funcionament 5
persones usuaries. del mercat municipal sedentari.

wv

43120.21.004 No rebre més de 5 queixes anuals sobre el funcionament
del mercat municipal no sedentari o setmanal.
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6. Qualitat i millora del servei
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Gestio de la qualitat: @
L'equip huma del servei té com a objectiu satisfer plenament les persones usuaries i aconseguir la maxima eficacia i eficiencia a cadascuna de les =
actuacions que desenvolupa, en un marc de millora continua. %
2
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Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través o
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Oficina d'Atenci6 Ciutadana

Descripci6:

L'Oficina d’Atencio Ciutadana (OAC) esta integrada per un equip de professionals polivalents formades en atencié al public, que treballen per
oferir un servei de qualitat, fer les gestions municipals més clares, rapides i agils i també resoldre, orientar i canalitzar les demandes ciutadanes.

L'OAC proporciona la maxima informacié possible i facilita la tramitacié a la ciutadania dels assumptes administratius d’ambit municipal i d’altres
administracions, sota els criteris de proximitat, eficacia i eficiéncia en atencié a les persones.

Missi6:

L'Oficina d'Atencid Ciutadana té com a missio oferir una gestié completa dels tramits més habituals dels ciutadans, un servei més rapid, senzill i
eficag i una atencid centralitzada per evitar desplagaments innecessaris, i simplificar i agilitzar les tramitacions administratives dels ciutadansii la

relacié entre els ciutadans i I’Ajuntament.

Persones destinataries:

Ciutadania en general i qualsevol ambit organitzatiu del propi Ajuntament del Masnou.

Regidoria responsable:

204 - Modernitzacié i atencié ciutadana

‘ Departament responsable:

204 - Oficina d'Atencié Ciutadana (OAC)

2. Accés al servei

Ubicacié:

Plaga de la lgualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/atencio-ciutadana

Teléfon:

93 5571777

Correu electronic:
oac@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.

Dijous, de 16.00 a 19.00 hores (tancat quan s'escaigui en festiu o vigilia de festiu).

Horari d'estiu (de I'1 al 31 d'agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes), de dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio

92500.11 ‘ Informaciod a la ciutadania

92500.21 ‘ Gestio de suggeriments, queixes o propostes de la ciutadania.

92500.31 ‘ Realitzacié de tramits administratius.
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92500.11

92500.21

92500.31

4. Drets i deures de les persones usuaries

‘ Drets:

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cat

Informacio a la ciutadania

Descripcié de I'actuacio:

Informacié a la ciutadania, mitjangant una atencié personalitzada, pels canals presencial, telefonic i telematic sobre els serveis i
actuacions de I'Ajuntament i altres administracions, i sobre serveis i esdeveniments importants del municipi.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap en particular.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: H Forma de gestio: H Pagament:

Propia H No H Directa, per la propia entitat. H No

Gestio de suggeriments, queixes o propostes de la ciutadania.

Descripcié de I'actuacio:

Rebre i tramitar els suggeriments, les queixes o les propostes que els ciutadans i les ciutadanes poden presentar davant I'Oficina
d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament del Masnou per a la millora de la qualitat que estiguin relacionades amb serveis, actuacions o
decisions d'ambit municipal.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Instancia geneérica i la documentacid necessaria relacionada amb el suggeriment, queixa o proposta.

Tipus de competencia H Prestacié obligatoria: H Forma de gestio6: H Pagament:

Propia H No H Directa, per la propia entitat. H No

Realitzacié de tramits administratius.

Descripci6 de l'actuacio:

Resoldre de manera immediata tramits especifics i iniciar I'expedient dels que gestionen altres departaments, sota criteris de
proximitat, eficacia i eficiéncia en I'atencio a les persones.

Requisits d'accés:

Els corresponents a cada tramit concret.

Documents a aportar:

Els corresponents a cada tramit concret.

Tipus de competencia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia No Directa, per la propia entitat. No
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« Atriar, entre les llengties oficials de la Comunitat Autonoma, aquella en la que voleu ser atesos.

« A ser atés de manera correcta i en igualtat de condicions, sense cap tipus de discriminacid per rad de sexe, llengua, raga, religio, condicio social,
nacionalitat, origen o opinio.

« A ser assistits en I’Us de mitjans electronics per relacionar-vos amb I'Ajuntament.

* A obtenir informacié i orientacid sobre els procediments que vulgueu iniciar.

« A conéixer |'estat de tramitacio dels expedients en els quals sigui part i ser informat dels drets que I'assisteix en els diferents procediments.
« A conéixer la identitat de les autoritats i el personal al servei de I’Administracié municipal sota la responsabilitat de la qual es tramiten les
actuacions i els procediment administratius en queé tingui la condicié d’interessat/da.

« Dret a no aportar documents que hageu aportat anteriorment en qualsevol Administracio.

« Aformular queixes, suggeriments i propostes en relacié amb el funcionament de I'Oficina d’Atencié Ciutadana o de qualsevol altre servei
municipal.

Deures:

« Tractar amb educacié i consideracio al personal municipal i la resta de persones usuaries del servei

* Ser curosos amb les instal-lacions i el mobiliari.

* Respectar I'ordre, els horaris i els criteris de I'Oficina d’Atencié Ciutadana.

« Deure d’assegurar-se de la lectura i comprensié d’allo que es signa.

« Deure de facilitar de forma certa les dades d’identificacié personal i les relatives a la prestacid del servei o a la realitzacié del tramit.

Canals de participacio:

L'Oficina d'Atencié Ciutadana posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacio per tal que puguin col-
laborar en la millora del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccié per
valorar I'atencié rebuda.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius segiients:

Compromisos ‘ Objectius Fita

Actuar amb rapidesa i agilitat. 92500.00.001 No superar els 10 minuts, llevat de situacions 100,00%
excepcionals, i un temps mitja de 5 minuts.
92500.00.002 Atendre amb un temps mitja inferior a 10 minuts, llevat 10,00
de situacions excepcionals.
92500.00.005 ‘ No superar un temps mitja d'espera de 5 minuts. H 5,00
92500.00.006 No superar un maxim de temps d'espera, en minuts, per 6,00
ser ates telefonicament a I'OAC.
Augmentar la capacitat de resposta. 92500.00.008 Incrementar el nombre general de tramits telematics 3,00%
realitzats anualment per I'OAC.
Minimitzar els errors o els incompliments i 92500.00.007 No superar un maxim de trucades no ateses (perdudes) 1.000
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. per no disponibilitat de personal operador a I'OAC.
Incrementar la transparéncia en relacié amb les 92500.00.004 Garantir la publicacié de la memoria del servei dins dels 1
actuacions. primers sis mesos seglients a I'acabament de I'exercici.
Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 92500.00.003 Garantir que no hi hagi més de 3 queixes anuals sobre el 3
persones usuaries. servei.

6. Qualitat i millora del servei

Gestio6 de la qualitat:
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La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacid i els resultats obtinguts en relacié amb aquesta carta de serveis.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En el cas que es detecti alguna desviacio en el compliment dels compromisos, I'Oficina d'atencio ciutadana donara explicacions de les
circumstancies que donen lloc a I'incompliment amb indicacid de les accions necessaries per resoldre-ho el més rapid possible per tal que les
persones usuaries no es vegin afectades.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Real Decret 208/1996, de 9 de febrer, on es regulen els Serveis d’informacié administrativa i d’atencié al ciutada, BOE del 4 de marg.

* Legislacié en matéria de procediment administratiu de les administracions publiques.

« Legislacio i normativa en matéria de proteccié de dades de caracter personal.

¢ Resolucié de 30 de gener de 2015, de I'Institut Nacional de Estadistica sobre instruccions tecniques als ajuntaments sobre la gestié del padré
municipal.

Normativa autonomica:

« Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.

Normativa municipal:

 Reglament organic municipal, aprovat pel Ple de I'Ajuntament el 18/02/2016.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Oficina Municipal d'Informacié de Consum (OMIC).

Descripci6:

L'Oficina Municipal d'Informacié de Consum (OMIC) és un servei gratuit de I'Ajuntament del Masnou per ajudar les persones consumidores i
usuaries a defensar els seus drets per mitja de la informacié preévia, I'assessorament i la recepcié de reclamacions en materia de consum.

Missié:

Donar a conéixer, protegir i defensar els drets de les persones consumidores i usuaries de béns i serveis. Mitjangant I'educacié i formacid de la
ciutadania, el control de les empreses i establiments, 'assessorament i tramit dels expedients derivats de conflictes de consum i el foment de la
mediacié i I'arbitratge. Son valors de I'OMIC la voluntat de servei, la professionalitat, la millora continua, el treball transversal i I'eficiencia.

La visio és ser reconeguts per la ciutadania i les institucions com a referent de servei util i eficag en la proteccio de les persones consumidores i
usuaries.

Persones destinataries:

L’OMIC de Masnou és a la disposicié de la ciutadania del municipi que vulgui presentar una denuncia, queixa o reclamacié en relacié a conflictes
sorgits en la compra de productes o en la prestacio de serveis o sol-licitar informacio, orientacio i assessorament sobre llurs drets i deures en

matéria de consum i les formes d’exercir-los.

També pot donar suport a qualsevol persona que tingui un problema amb un servei o un comerg ubicat al municipi després de mantenir una
relacié de consum amb aquest establiment.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable:
314 - Salut publica i consum ‘ 331 - Consum

2. Accés al servei

Ubicacié:

Plaga de la Igualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

https://elmasnou.cat/temes/consum

Telefon:

93 5571800

Correu electronic:
omic@elmasnou.cat

Horari d'atenci6 al public:

De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.
Segon i quart dijous de cada mes, de 16.00 a 19.00 hores.

Per concertar visita a I'OMIC: es pot fer presencialment a I'Oficina d’Atencié Ciutadana, al telefon 935571777, o telematicament al gestor de cita
prévia del web municipal.
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Ajuntament del Masnou

3. Cartera de prestacions del servei

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Codi Prestacié
49300.11 | Recepcid i tramitacié de queixes, reclamacions i denuncies.
49300.12 | Informacid, orientacid i assessorament a persones consumidores.
49300.13 | Gestid de reclamacions per mitja de la resolucié extrajudicial dels conflictes.
49300.14 | Foment de l'arbitratge en matéria de consum.
49300.21 | Sensibilitzacio i educacié a les persones consumidores.
49300.22 | Elaboracié de material divulgatiu i difusié d'organitzacions.
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Recepcio i tramitacio de queixes, reclamacions i dentincies.

Descripcié de I'actuacio:

Rebre i tramitar les queixes, reclamacions i denuincies de les persones consumidores domiciliades al Masnou o les referents a
establiments radicats al municipi.

En el cas que correspongui, es deriven les denuncies a I’Agéncia Catalana del Consum, per tal que aquest organisme, si ho creu
convenient pugui realitzar les tasques d’inspecci6 i iniciar procediments sancionadors en mateéria de consum.

Tipus de competéncia | Prestacio obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No

Informacid, orientacié i assessorament a persones consumidores.

‘ Descripcié de l'actuacié:

Informar, orientar i assessorar les persones consumidores sobre llurs drets i deures i les formes d’exercir-los mitjangant una
atencio personalitzada.

‘Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

‘ Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Gestio de reclamacions per mitja de la resolucié extrajudicial dels conflictes.

Descripci6 de l'actuacio:

Gestionar les reclamacions en matéria de consum per mitja de la resolucié extrajudicial dels conflictes. La resolucié extrajudicial
dels conflictes derivats d'una relacié de consum es canalitza principalment per la mediacié i I'arbitratge de consum.

Des de I'Oficina Municipal d'Informacié de Consum del Masnou es presta el servei de mediacié en materia de consum, i en cas
d’optar pel sistema d’arbitratge, I’'OMIC col-labora amb la Junta Arbitral de Consum de Catalunya, derivant la reclamacié al Consell
Comarcal del Maresme.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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Foment de |'arbitratge en matéria de consum.

‘ Descripci6 de l'actuacio:
‘ Fomentar I'arbitratge com a mitja de resolucié dels conflictes de consum.
‘Tipus de competencia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gesti6: ‘ Pagament:

‘ Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Sensibilitzacio i educacié a les persones consumidores.

Descripci6 de I'actuacio:

Sensibilitzar i educar en consum les persones consumidores, particularment els col-lectius especialment protegits, mitjangant
projectes, activitats i campanyes informatives de caire divulgatiu.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio6: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, amb recursos propis i externs. ‘ No

Elaboracié de material divulgatiu i difusié d'organitzacions.

Descripci6 de l'actuacio:

Elaborar material divulgatiu, fer difusié de les organitzacions de persones consumidores i col-laborar-hi. Aquestes organitzacions
sén les associacions i cooperatives de consumidors inscrites al registre d’associacions de consumidors de I’Agéncia Catalana de
Consum de la Generalitat de Catalunya o al de I'Institut Nacional de Consum.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

« Dret a la proteccio dels seus interessos com a persones consumidores.

« Dret a una informacié clara, accessible i verag per qualsevol canal (presencial, telefonic i telematicament).
« Dret a disposar de |'espai d’atencié adequat per a garantir la confidencialitat.

« Dret a fer seguiment de la reclamacié o queixa de consum presentada.

« Dret a tenir la informacio respecte de les accions programades de sensibilitzacié i educacié en consum.

« Dret a ser informades dels resultats dels compromisos contrets i de les enquestes.

« Dret a formular qualsevol suggeriment o queixa sobre la prestacid del servei i a rebre una resposta adequada.

Deures:

« Deure de respectar els procediments per a la gestié de les queixes, reclamacions i mediacions.
« Deure de facilitar a I’Ajuntament dades d’identificacié veraces i autéentiques en els formularis.
« Deure de presentar els requeriments documentals necessaris per a la gestid de la queixa o reclamacio.

« Deure de ser respectuds amb el personal de I’Ajuntament i |a resta de persones usuaries.

* Deure de participar en la millora del servei mitjangant la la resposta de les enquesta i la presentacié de queixes i suggeriments.

Canals de participacio:

realitzacié d'enquestes de satisfaccid per valorar I'atencié rebuda.

L'Oficina Municipal d'Informacié de Consum del Masnou posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de
participacié per tal que puguin col-laborar en la millora del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggerimentsii la
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5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius segiients:

Compromisos H Objectius Fita ‘

Actuar amb rapidesa i agilitat. 49300.00.007 Garantir que el 80% de les persones usuaries son ateses 80,00%
en un termini maxim de 15 dies des de la seva sol-licitud
de cita préevia, quan correspon.

49300.00.009 Assegurar que el 80% de les reclamacions siguin resoltes 80,00%
en un termini maxim de 90 dies naturals des de la
notificacié d'admissioé a tramit, sens perjudici de les
suspensions i prorrogues previstes per la normativa i de
I'afectacid per periodes de vacances.

49300.00.013 Garantir que el 80% dels casos atesos per internet sobre 80,00%
consum es responen un termini maxim de 7 dies des de la
recepcio de la consulta.

49300.00.014 Garantir que el 80% de totes les consultes sobre consum 80,00%
es responen un termini maxim de 7 dies des de la
recepcio.
Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 49300.21.009 Garantir una presencia minima anual de 7 accions 7

divulgatives en mitjans de comunicacid i xarxes socials
sobre temes de consum.

49300.11.012 Assolir un nivell del 50% en l'index de resolucio favorable
de reclamacions de persones consumidores gestionades

per I'OMIC.
Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 49300.21.002 Garantir que el grau promig de satisfaccié de les persones 7,00
persones usuaries. assistents a les activitats d'educacid i sensibilitzacié en

consum dirigides a les escoles es troba amb una
puntuacié igual o superior a 7 sobre una puntiacié de 10.

6. Qualitat i millora del servei

Gestio de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacid i els resultats obtinguts en relacié amb aquesta carta de serveis.

Vies de reclamacié:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En el cas que es detecti alguna desviacié en el compliment dels compromisos, I’'OMIC donara explicacions de les circumstancies que donen lloc a
I'incompliment amb indicacid de les accions necessaries per resoldre-ho el més rapid possible per tal que les persones usuaries no es vegin
afectades.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

‘ Normativa estatal:
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* Reial Decret 231/2008, de 15 de febrer, pel qual es regula el Sistema Arbitral de Consum.

« Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova el text refds de la Llei general per a la defensa dels consumidors i usuaris i
altres lleis complementaries.

« Llei 60/2003, de 23 de desembre, d’arbitratge.

Normativa autonomica:

» Decret 198/2016, de 23 de febrer, sobre la inspeccié de consum i control de mercat, el procediment de presa de mostres, les mesures cautelars
i altres actuacions inspectores.

 Decret 98/2014, de 8 de juliol, sobre el procediment de mediacio en les relacions de consum.

« Decret 151/2013, de 9 d'abril, sobre la potestat sancionadora en matéria de consum i sobre el procediment de restitucié de quantitats
percebudes indegudament, reposicioé de la situacié alterada i rescabalament de danys i perjudicis.

* Decret 121/2013, de 26 de febrer, pel qual es regulen els fulls oficials de queixa, reclamacié i denuncia en les relacions de consum.

* Llei 22/2010, del 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.

Normativa municipal:

Cap.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Parcs, jardins i zones verdes

Descripci6:

Dur a terme el manteniment i la neteja de I'arbrat viari, de jardins, zones verdes i arees de joc infantil. Atendre les consultes per part de la
ciutadania i gestionar les incidéncies que se'n deriven. Vetllar per la conservacié del verd urba, gestionant replantacions d’arbrat i planta,
controlant la tala d’arbres dins de les finques particulars i introduint métodes de control fitosanitari més respectuosos per la faunaii la flora.

Difondre les actuacions que es duen a terme mitjangant la redaccié de noticies i articles per a les xarxes socials.

Promoure el coneixement i respecte per del verd urba que ens envolta mitjangant campanyes destinades a la ciutadania i tallers a les escoles.

Missio:

Garantir una neteja i un manteniment de qualitat de I'arbrat viari i de les zones enjardinades i els espais verds del municipi.

Persones destinataries:

Persones residents al Masnou i visitants.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable:

401 - Serveis urbans i manteniment 411 - Manteniment i serveis urbans

2. Accés al servei
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Ubicacio:

Avinguda del Maresme, 5 08320 El Masnou

Web:

Teléfon:

935571600

Correu electronic:
paisatge@elmasnou.cat
Horari d'atencié al public:

De dilluns a divendres, de 8:30 a 14:00

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

17100.31 | Manteniment, conservacid i reposicié d'arbrat viari.

17100.51 ' Manteniment i neteja de les arees d'esbarjo de gossos (correcans)

17100.81 | Assessorament i col-laboracié en la nova obra municipal

17100.82 | Assessorament en sol-licituds d'obres menors de tala d'arbres.

17100.91 ' Manteniment i conservacié de parcs, jardins i zones verdes.

17100.92 | Neteja de parcs, jardins i zones verdes.

17100.31  Manteniment, conservacio i reposicié d'arbrat viari.

Diputacié
Barcelona
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Ajuntament del Masnou

17100.51

Descripcié de l'actuacié:

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Seleccio d'espécies, esporga, reposicio d'arbres morts, tractament fitosanitari, manteniment i neteja de l'arbrat.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

Cap

Documents a aportar:

Cap

Tipus de competeéncia  Prestaci6 obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:
Propia No Directa, amb recursos externs. No
Manteniment i neteja de les arees d'esbarjo de gossos (correcans)

Descripci6 de I'actuacio:

Neteja, desinfeccié i manteniment preventiu i correctiu dels elements.

Descripcié de I'actuacio:

Propietaries i propietaris de gossos.

Requisits d'accés:

Cap

Documents a aportar:

Cap

Tipus de competencia H Prestacié obligatoria: H Forma de gesti6: H Pagament:
Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
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17100.81

17100.82

08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
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Assessorament i col-laboracié en la nova obra municipal

Descripci6 de l'actuacio:

Assessorar el departament d’urbanisme quan hi ha projectes d’obres noves per tal d’unificar i facilitar el manteniment aixi com
recomanar especies vegetals adequades.

Descripcié de I'actuacio:
Personal que treballa al departament d'Urbanisme de I'Ajuntament.

Requisits d'accés:

Cap

Documents a aportar:

Cap

Tipus de competéncia  Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia No Directa, per la propia entitat. No

Assessorament en sol-licituds d'obres menors de tala d'arbres.

Descripci6 de I'actuacio:

Atorgar llicencia en base al valor ornamental i biologic de I'arbre i proposar compensacié per mantenir el verd urba municipal.
Descripci6 de I'actuacio:
Ciutadans i ciutadanes que sol-liciten llicencia d’obres menors de tala.

Web:

https://www.elmasnou.cat/media/repository/urbanisme/ordenanca_edificacio/Text_refos_Ordenanca_amb_carta_de_colors.pdf

Requisits d'accés:

Cap

Documents a aportar:

Instancia genérica i sol-licitud de llicéncia d’obres menors

Tipus de competencia H Prestacié obligatoria: ‘ Forma de gestio6: ‘ Pagament:
Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
Normativa especifica:

« Article 23 de I'Ordenanga municipal edificacio.
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17100.91

17100.92

Manteniment i conservacié de parcs, jardins i zones verdes.

Descripci6 de l'actuacio:

www.elmasnou.cat

Tractament i manteniment de gespes, arbustiva, arbrat, saulons, regs, jardineres, parterres, talussos, zones marrons i arees de joc

infantil.
Descripcié de I'actuacio:

Ciutadanes i ciutadans.

Requisits d'accés:

Cap

Documents a aportar:

Cap

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: H Forma de gestio: H Pagament:
Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
Normativa especifica:

« Article 26.1a de la Llei de bases de regim local.

Neteja de parcs, jardins i zones verdes.

Descripcié de I'actuacié:

Neteja d'espais publics enjardinats.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Tipus de competéncia  Prestacié obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia Si Directa, amb recursos externs. No
Normativa especifica:

« Article 26.1a de la Llei de bases de régim local.
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

« Realitzar consultes relacionades amb el verd urba, jocs infantils o arbrat viari.
« Fer reclamacions o queixes pels diferents canals disponibles o de manera presencial.
« Disposar d’espais de qualitat oberts a tothom sense discriminacio

Deures:

* Demanar permisos necessaris per la tala d’arbres particulars i compensar les baixes del verd urba.
« Mantenir la vegetacio privada dins de I'espai de la finca sense envair la via publica.

* Respectar les normes d’usos i de convivéncia definits a les ordenances de civisme.

« Respectar la vegetacid i procurar no malmetre-la.

* Respectar els elements de joc i esportius dels parcs municipals.

Canals de participacio:

« Correus electronics rebuts a paisatge@elmasnou.cat o a I'adrega electronica de 'OAC.

« Instancies, queixes i suggeriments i escrits entrats per registre d’entrada.

* Avisos rebuts a través del gestor d’incidencies.

* Trucades telefoniques al departament de Manteniment, serveis municipals i paisatge.

* Missatges a xarxes socials.

« Presencialment, a les oficines del departament de Manteniment, serveis municipals i paisatge.

« Aportacions individuals o col-lectives en els espais, 0rgans o instruments de participacio establerts per I’Ajuntament.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d’aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les persones
responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de 20 dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d’incompliment dels termes de la carta de serveis, s’analitzaran els motius pels quals no s’ha aconseguit I'objectiu i es proposaran unes
mesures correctores per tal d’evitar que es repeteixi.

El reconeixement de I’ incompliment dels compromisos de la carta de serveis no donara a lloc necessariament a la tramitacié d’un expedient de
reclamacié patrimonial.

Diputacié
Barcelona
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1. Identificacio del servei

Denominacio:

Policia local

Descripci6:

La Policia Local és un cos de seguretat que depen del municipi i que busca garantir i protegir el lliure exercici dels drets i les llibertats de les
persones i el normal desenvolupament de la convivencia i la seguretat ciutadana, aixi com la seguretat viaria al municipi.

Missio:

La missié encomanada als cossos i forces de seguretat consisteix en protegir el lliure exercici dels drets i les llibertats publiques i garantir la
seguretat ciutadana, aixi com col-laborar amb I'administracié de justicia en tasques de policia judicial.

La Policia Local té com a visio I'exercici d’un servei public i util a la poblacid, amb diversitat de resposta, de la maxima qualitat, extensio i abast,
amb capacitat per adaptar-se ala demanda ciutadana i als canvis d’estratégia politica i capag de generar valor afegit a la societat.

Tot aixo es vol assolir desenvolupant uns valors definits, que giren entorn a I'actuacié policial amb criteris de congruéncia, oportunitat i
proporcionalitat i amb respecte per les persones, sense produir-se cap discriminacié per rad de raga, sexe, religié o opinié o qualsevol altra
circumstancia personal o social, i amb neutralitat politica i imparcialitat, i actuant amb dignitat i integritat professionals.

Persones destinataries: ‘

Tota la ciutadania.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable: ‘
202 - Seguretat ciutadana ‘ 210 - Seguretat ciutadana

2. Accés al servei

Ubicacié:

Prefectura de la Policia Local.
Carrer de Joan Miré, 150
08320 El Masnou.

Web:

http://www.elmasnou.cat/temes/seguretat-ciutadana

Telefon:

935552244

Correu electronic:

seguretatciutadana@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Diputacié
Barcelona
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3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

Diputacié
Barcelona

13200.11 | Seguretat i ordre public.

13200.21 | Vigilancia civica.
13200.51 | Gestio d'objectes perduts.

13200.52 ' Ocupacié temporal de terrenys d’Us public, mudances i talls de carrer.

13200.61 | Informes sobre accidents de circulacio.

13200.62 | Presentacio d'al-legacions a les denuncies de transit de la policia local.

13200.63 | Senyalitzacions viaries i reserves d’estacionament (PMR i C/D).
13200.71  Presentacio de denuncies penals.

13200.72  Sol-licitud de la targeta d’armes.

13200.81 | Vacances segures.

13300.31 | Retirada de vehicles de la via publica.

13300.32 | Retirada de vehicles abandonats a la via publica.

13500.00 | Proteccid civil.
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Seguretat i ordre public.

Descripcié de I'actuacio:

La prestacié compren les accions seglients:
* Protegir les autoritats de la corporacid local i vigilar i custodiar els edificis, les instal-lacions i les dependéncies municipals.
 Ordenar, senyalitzar i dirigir el transit en el nucli urba, d'acord amb el que estableixen les normes de circulacié, aixi com impartir

formacid en materia d’educacio viaria.

« Instruir atestats per accidents de circulacié esdevinguts dins el nucli urba.

« Exercir de policia administrativa, a fi d'assegurar el compliment dels reglaments, ordenances, bans, resolucions i altres
disposicions i actes municipals.

* Dur a terme diligencies de prevencio i actuacions destinades a evitar la comissié d'actes delictius.

« Vigilar els espais publics i col-laborar amb la Policia Autonomica en la proteccid de les manifestacions i en el manteniment de
I'ordre en grans concentracions humanes.

 Cooperar en la resolucid de conflictes privats.

* Prestar auxili en accidents, catastrofes i calamitats publiques, participant, d'acord amb el que disposen les lleis, en I'execucié dels
plans de proteccio civil.

« Vetllar pel compliment de la normativa vigent en mateéria de medi ambient i de proteccié de I'entorn.

* Dur a terme les actuacions destinades a garantir la seguretat viaria en el municipi.

« Auxiliar els jutges, els tribunals i el ministeri fiscal en la investigacid dels delictes i en el descobriment i la detencio dels
delinglients.

* Practicar, per iniciativa propia o a requeriment de l'autoritat judicial, del ministeri fiscal o dels superiors jerarquics, les primeres
diligencies de prevencid i de custodia de detinguts i la prevencid i la custodia dels objectes provinents d'un delicte o relacionats
amb I'execucio d'aquest.

Descripcié de I'actuacié:

Tota la ciutadania.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap, llevat del DNI o document que permeti la identificacio de les persones per dur a terme algunes gestions de caracter personal.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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13200.21 Vigilancia civica

13200.51

Descripcié de I'actuacié:

El servei de vigilancia civica té I'objectiu fonamental de millorar I'espai public i reorientar les actituds que el deterioren.
A tal efecte, la seva actuacio es basa en:
« Ser present a la via publica per detectar incidencies i desperfectes i comunicar-les als departaments de referéncia.

escolar i en el desenvolupament d’activitats a la via publica.
« Facilitar informacid a la ciutadania.

mobilitat.

« Col-laborar i auxiliar la Policia Local en el control del compliment de les ordenances municipals, en I'entrada i sortida en horari

« Participar en campanyes preventives i en altres accions de sensibilitzacié en els ambits de la salut publica, el medi ambientila

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general, entitats, institucions i altres departaments de I’Ajuntament.

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 07.30 a 15.00 hores.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

Cap.
Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia No Directa, per la propia entitat. No

Gestio d'objectes perduts.

Descripcié de I'actuacié:

Actuacio en cas de troballa o pérdua d’un objecte. Consisteix en el lliurament de |'objecte trobat a la via publica a la policia local
per a la seva custodia i lliurament posterior, si escau, al seu propietari legitim.

Descripci6 de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Document Nacional d'ldentitat (DNI).

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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Descripcié de I'actuacié:

Préstec dels senyals de transit per |'autoritzacié d’ocupacié temporal de la via publica per mudances. Es tracta d'un servei destinat
a facilitar I'autoritzacié d'ocupacié temporal de la via publica per mudances. Es faciliten els senyals de transit necessaris per
delimitar I'ocupacid. Cal deixar un diposit en metal-lic en garantia per a I'Us d'aquests senyals, el qual sera retornat a la persona
interessada quan els torni.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Document Nacional d'ldentitat (DNI).

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ Si

Ordenanga fiscal:

* Taxa per ocupacié de terrenys d’us public. Apartat 7.

Informes sobre accidents de circulacio.

Descripcié de I'actuacio:

Elaboracié d'informes policials sobre accidents de circulacié. Consisteix en un informe técnic elaborat per un funcionari de la
policia local sobre un accident de circulacié o una intervencié policial.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Haver estat implicat en un accident de circulacié ocorregut al terme municipal del Masnou, on hagi intervingut la policia local, o
actuar en representacio de la persona implicada.

Documents a aportar:

Document Nacional d'Identitat (DNI) de la persona implicada o bé poder o autoritzacié de representacid.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio6: ‘ Pagament:

Propia H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ Si

Ordenanca fiscal:

* Taxa per expedicié de documents administratius. Informes de la Policia Local. Apartats 11.1i 11.2.
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13200.62 Presentacio d’al-legacions a les denuncies de transit de la policia local

Descripci6 de I'actuacio:

Presentacio d’al-legacions a una dentncia de transit de la policia local del Masnou, en la qual s'exposen els motius pels quals s’esta
en desacord amb la denuncia.

Descripci6 de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Haver estat denunciat o actuar en representacio de la persona fisica o juridica denunciada.

Documents a aportar:

Document Nacional d'ldentitat (DNI) de la persona implicada o bé poder o autoritzacié de representacio.

Tipus de competencia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio6: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No
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13200.63 Senyalitzacions viaries i reserves d’estacionament (PMR i C/D)

Descripcié de I'actuacio:

Sol-licitud d’autoritzacié per senyalitzar a la via publica i per a reserves d’estacionament:

« Reserva d'estacionament per a vehicles de persones amb la mobilitat reduida (PMR).

 Afegir nova placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles per a persones amb la mobilitat reduida (PMR).
« Canvi de placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles per a persones amb la mobilitat reduida (PMR).

* Reserva d'estacionament d'Us privatiu per a vehicles que han de fer tasques de carrega i descarrega (C/D).

« Altres tipus de reserva d'estacionament (motos, autocars, etc.).

« Retols indicadors d'establiments assistencials o farmacies.

« Retols indicadors o prohibitius diversos.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
Requisits d'accés:

Tenir interes legitim.

Documents a aportar:

* Reserves d'estacionament de vehicles per a persones amb la mobilitat reduida (PMR): targeta d'aparcament per a persones
amb mobilitat reduida i permis de circulacié del vehicle, fotocopia del DNI de la persona interessada i de la persona titular del
vehicle, en el cas que no sigui la mateixa que la interessada, certificat de reconeixement del grau de minusvalidesa i el certificat
d'empadronament al municipi del Masnou.

« Afegir nova placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles per a persones amb la mobilitat reduida
(PMRY): permis de circulacio del vehicle, fotocopia del DNI de la persona interessada i de la persona titular del vehicle en el cas que
no sigui la mateixa que la interessada.

« Canvi de placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles per a persones amb la mobilitat reduida (PMR):
permis de circulacié del vehicle, fotocopia del DNI de la persona interessada i de la persona titular del vehicle en el cas que no sigui
la mateixa que la interessada.

« Zona de carrega i descarrega (d'us privatiu): llicencia de I'activitat.

« Altres reserves d'estacionament: permis de circulacié del vehicle.

« Reétols d'establiments assistencials: acreditacio de la titularitat i activitat.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanga fiscal:

« Taxa per utilitzacié privativa o aprofitament especial de la via publica amb entrada de vehicles a través de les voreres i les
reserves de via publica per aparcament exclusiu, carrega i descarrega de mercaderies de qualsevol mena.
« Taxa per concessio de plaques, patents i altres distintius analegs.
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13200.71 Presentaci6 de denuncies penals.

Descripci6 de I'actuacio:

Presentacio de denuncies per haver estat victima, perjudicat o testimoni d’un fet delictiu.

La denuncia ha de ser clara i ha d'incloure les dades segiients:
« Els fets denunciats.

« Data i, si escau, hora en qué es van produir els fets.

« Lloc on es van produir els fets.

* Possibles testimonis, si n'hi ha.

« Qualsevol altra dada considerada d'interes a efectes judicials.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Si es vol concertar cita prévia, cal fer-ho a través de la pagina web municipal.

Requisits d'accés:

Haver estat victima o perjudicat pel delicte denunciat o testimoni dels fets.

Documents a aportar:

Document Nacional d'ldentitat (DNI) o altre document que acrediti legalment la personalitat (NIE; passaport; permis de conduir,
etc.).

Tipus de competéncia ' Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No
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13200. Sol-licitud de la targeta d’armes

13200.81

Descripcio de l'actuacio:

ciutadana.
Descripcio de l'actuacio:

Ciutadania en general.

Permet registrar la possessié d’una arma de la 4a categoria (aire comprimit), segons el Reglament d'armes vigent, a un ciutada o

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Ser major de 14 anys. Ser vei o resident de la localitat del Masnou.

Documents a aportar:

* DNI o documentacio equivalent en vigor que serveixi per acreditar la identitat i I'edat de la persona sol-licitant, en el cas que
I'interessat o interessada no doni autoritzacié d'accés a aquestes dades a través de la Direccié General de la Policia.

« Certificat medic d'aptituds psicofisiques de la persona interessada.

« Targeta d'armes segons |'impreés oficial de la Direccié General de la Guardia Civil. El faciliten a les armeries.

« Fotocopia de la factura de compra de I'arma.

« Justificant de residéncia (s'obté a I'OAC).

Tipus de competencia | Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Vacances segures.

Descripci6 de l'actuacio:

Servei que permet a la ciutadania sol-licitar formar part d’'una base de dades gestionada per la policia local perque es pugui

localitzar en cas de necessitat mentre estan fora de la llar per vacances.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general.
Horari especific:
Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Ser resident al Masnou.

Documents a aportar:

Document Nacional d'Identitat (DNI) i acreditacio de la propietat de I'immoble o de I'existéncia d’un contracte de lloguer.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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13300.31 Retirada de vehicles de la via publica

Descripci6 de I'actuacio:

La prestacio té la finalitat de garantir i assegurar la correcta ordenacio i seguretat del transit de vehicles dintre del municipi, aixi
com |'adequat Us de les vies urbanes per part dels conductors, conforme a la normativa vigent reguladora d’aquesta materia.
Consisteix en la retirada de vehicles indegudament estacionats a la via publica amb el servei de grua municipal per part de la
policia local.

Procedeix la retirada amb la grua dels vehicles que infringeixin la normativa de transit, d'acord amb els articles 53, 54 i 55 de

|'Ordenanga municipal de circulacié i I'article 105 del Reial decret legislatiu 6/2015 (Llei de seguretat viaria), en els casos segiients:

« Sempre que constitueixi un perill o ocasioni greus pertorbacions a la circulacié de vehicles, a vianants, al funcionament d’algun
servei public o deteriori el patrimoni public.

« En cas d'accident que impedeixi continuar la marxa.

« Quan hagi estat immobilitzat per deficiéncies del mateix vehicle i hagin transcorregut més de 48 hores des de la immobilitzacié
sense solucionar I'anomalia que va motivar-la.

* Quan un vehicle estigui estacionat en llocs habilitats per I'autoritat municipal com a zones d’estacionament reservat per I'Us de
persones amb discapacitat sense haver col-locat els distintiu que els autoritza.

* Quan un vehicle estigui estacionat en els carrils o parts de les vies reservats exclusivament per a la circulacio o per al servei de
determinats usuaris i a les zones reservades a carrega i descarrega.

« Quan un vehicle romangui estacionat en llocs habilitats per I'autoritat municipal com d’estacionament amb limitacié horaria
sense haver col-locat el distintiu que '"autoritza, o quan ultrapassi el triple del temps abonat conforme al que esta establert a
I’'ordenenga municipal de circulacid.

* Quan es pugui presumir, racionalment, el seu abandonament a la via publica, d'acord amb I'article 106 del Reial decret legislatiu
6/2015 (Llei de seguretat viaria).

« Quan un vehicle es trobi estacionat a la via publica i estigui sonant el dispositiu de la seva alarma electronica, de manera
intermitent o permanent, produint moleésties al veinat de la zona, si el seu conductor no compareix a desactivar-la.

* Quan obstaculitzi, dificulti o suposi un perill per a la circulacié (veure articles 53, 54 i 55 de I'Ordenan¢a municipal de circulacio
que regulen aquests suposits de forma detallada).

Descripcié de I'actuacié:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Cap en particular.
Documents a aportar:

Permis de conduccio.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, amb recursos externs. Si

Ordenanca fiscal:

« Taxa per retirada de vehicles de la via publica i estada en el diposit municipal.
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Retirada de vehicles abandonats a la via publica.

Descripci6 de l'actuacio:

La prestacio té la finalitat de garantir i assegurar I'Us adequat i eficient de I'espai public i el medi ambient, aixi com la correcta
ordenacio dels aparcaments per part dels titulars dels vehicles, conforme a la normativa vigent reguladora, per evitar la preséncia
de:

« Vehicles fora d'Us: vehicle de motor que esdevé residu solid, perqué es tracta d’un vehicle abandonat o pel fet que el posseidor
se’n despren o té la intencio o I'obligacio de desprendre-se’n).

* Vehicles abandonats: vehicle del qual es presumeix racionalment I’'abandonament quan transcorrin més de dos mesos des que el
vehicle hagi estat dipositat després de la seva retirada de la via publica per I'autoritat competent, o quan romangui estacionat per
un periode superior a un mes en el mateix lloc de la via publica i presenti desperfectes que en facin impossible el desplagament
pels seus propis mitjans o li faltin les plaques de matriculacié.

Descripcié de l'actuacié:

Ciutadania en general.

Horari especific:
Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
Requisits d'accés:

Ser propietari del vehicle al qual es rendncia.

Documents a aportar:

* Document identificador (DNI, carnet de conduir, passaport o NIE).

* Original del permis de circulacié del vehicle.

* Original de la fitxa técnica.

* Impres de renuncia del vehicle a favor de I'Ajuntament del Masnou. No cal passar-lo pel Registre d'entrada.
* Declaracio jurada, en el cas que el titular no trobi la documentacié original del vehicle.

Tipus de competéncia ‘ Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
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Proteccio civil.

Descripcié de I'actuacio:

La prestacio té la finalitat d'evitar, reduir, corregir o minimitzar els danys causats a persones i béns per tota classe de mitjans
d'agressié i pels elements naturals o extraordinaris en temps de pau, quan I'amplitud i la gravetat de llurs efectes els fa assolir el
caracter de calamitat publica, mitjangant la previsio dels riscs greus, la prevencid (conjunt d'actuacions encaminades tant a la
disminucid dels riscs com a llur deteccié immediata, mitjangant la vigilancia), la planificacié de les respostes davant les situacions
de greu risc col-lectiu i les emergencies, |'estructura de coordinacio, les comunicacions, el comandament i el control dels diferents
organismes i entitats que actuen en aquestes respostes, la intervencid per a anul-lar les causes i pal-liar, corregir i minimitzar els
efectes de les catastrofes i les calamitats publiques, el restabliment dels serveis essencials i la confeccié de plans de recuperacié de
la normalitat, la preparacié adequada de les persones que pertanyen als grups d'intervencio i la informacid i formacié de les
persones i els col-lectius que puguin ésser afectats per riscs, catastrofes i calamitats publiques.

Des de proteccio civil es presten també serveis preventius, d’informacid i de suport a altres operatius en actes de massiva
concurréncia de ciutadans organitzats per I’Ajuntament, com per exemple en correfocs i focs d’artifici de la Festa Major de Sant
Pere, la Cavalcada de Reis, concerts i festivals diversos, rues de carnestoltes, cercaviles, els actes dels Tres Tombs, proves
esportives, fires comercials, etc.

Descripcié de I'actuacio:

Ciutadania en general.

Horari especific:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.
Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia Si Directa, amb recursos externs. No

4. Drets i deures de les persones u

Drets:

Deures:

Dret d’accés als serveis publics de seguretat ciutadana en condicions d’igualtat i sense cap tipus de discriminacié per rad de raga, sexe, religié o
opinid o qualsevol altra circumstancia personal o social.

Deure de respecte i consideracio per les persones prestataries del servei public de seguretat ciutadana.

Canals de participacio:

Les persones usuaries del servei poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a través de qualsevol dels canals disposats a tal
efecte per I'Ajuntament, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament (app, web, instancies, etc.).
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Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos H Objectius Fita
Millorar I'accessibilitat de tots els publics 13200.00.009 Rebre un maxim de 5 queixes sobre el servei, anualment. 5
potencials als serveis i prestacions.
Actuar amb rapidesa i agilitat. 13200.00.007 Donar resposta a les demandes d’ajuda o assisténcia en 100,00%
un temps no superior a 15 minuts.
Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 13200.91.004 Impartir almenys una classe d'educacid viaria a tots els 100,00%
alumnes de 5é curs d'educacid primaria del municipi.
13200.00.005 Impartir almenys una xerrada a cada institut del municipi 100,00%
sobre questions relacionades amb problematiques socials
(accidentalitat amb vehicles a motor, consum de
substancies estupefaents, delictes i Us de noves
tecnologies, assetjament, civisme, Us de nous mitjans de
transport, etc.).
13500.00.006 Participar i supervisar el correcte compliment dels plans 100,00%
d’emergéncia dels centres d’ensenyament de la localitat
en simulacres d’evacuacid, una vegada a I'any.
Garantir el correcte tractament de les dades de 13200.00.002 No tenir cap reclamacié per I'Gs incorrecte de dades 0

caracter personal.

personals, d’acord amb I'establert a la normativa
d’aplicacié.

6. Qualitat i millora del servei

Gestio de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

reclamacié patrimonial.

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que |'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
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7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Constitucid Espanyola (Art. 104.1)

« Llei Organica 10/1995, del Codi Penal

* Llei d’Enjudiciament Criminal

« Llei organica 2/1986, de 13 de marg, de Forces i Cossos de Seguretat (en especial els titols | i V).
« Llei Organica 4/2015, de Proteccid de la Seguretat Ciutadana

« Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de régim local (art. 2, 25).

« Reial Decret Legislatiu 6/2015, de 30 d'octubre, pel qual s'aprova el text refés de la Llei de transit, circulacié de vehicles de motor i seguretat
viaria.

* Reial Decret 1428/2003, de 21 de novembre, del Reglament General de Circulacid

* Reial Decret 2822/1998, de 23 de desembre, del Reglament General de Vehicles

« Reial Decret 818/2009, de 8 de maig, del Reglament General de Conductors

* Reial Decret 320/1994, de 25 de febrer, del Reglament Sancionador en matéria de transit.

Normativa autonomica:

« Estatut d’Autonomia de Catalunya

* Llei 4/2003, de 7 d’abril, d’ordenacié del sistema de seguretat publica de Catalunya.

« Llei 16/1991, de 10 de juliol, de policies locals de Catalunya.

* Llei 4/1997, de 20 de maig, de proteccid civil de Catalunya.

 Decret 155/2014, de 25 de novembre, pel qual s'aprova el contingut minim per a I'elaboracid i I'homologacié dels plans de proteccid civil
municipals i s'estableix el procediment per a la seva tramitacié conjunta.

« Decret 30/2015, de 3 de marg, pel qual s'aprova el cataleg d'activitats i centres obligats a adoptar mesures d'autoproteccié i es fixa el contingut
d'aquestes mesures.

« Decret Legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim local de Catalunya.

» Decret 217/1999, de 27 de juliol, sobre gesti6 dels vehicles fora d’us.

« Decret legislatiu 1/2009, de 21 de juliol, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei reguladora dels residus i la resta de normativa vigent relativa al

medi ambient relacionades amb I'objecte del contracte.
 Decret Legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refds de la Llei municipal i de régim local de Catalunya.

Normativa municipal:

* Ordenanga Municipal de Circulacid

* Ordenanga Fiscal que regula la taxa per retirada de vehicles de la via publica i estada en el diposit municipal.

» Ordenanga Fiscal que regula la taxa per expedicié de documents administratius. Informes de la Policia Local. Apartats 11.1i 11.2.
¢ Ordenancga Fiscal que regula la taxa per ocupacio de terrenys d’us public. Apartat 7.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Recursos humans

Descripci6:

El servei de Recursos Humans el conforma un equip multidisciplinari de professionals que treballen conjuntament i transversal per tal de donar
serveis als empleats i empleades publiques de la Corporacid aixi com a diferents serveis de I'organitzacié.

Aquest servei és format per diversos ambits:
* Atencié a I'empleat.

« Seleccid i desenvolupament.

« Relacions Laborals, recursos i prestacions.
* Prevencid de riscos laborals.

Missio:

El servei de Recursos Humans actua com a eix vertebrador per assolir els objectius predefinits per I’equip de govern, i vehicula, juntament amb els
interlocutors socials, les politiques de personal de I’Ajuntament. En aquest sentit, la seva missio és coadjuvar les necessitats de I'organitzacid i la
satisfaccid de 'empleat/da.

Els nostres valors sén obtenir els maxims nivells de rendibilitat i eficacia, sempre sota la fita d’oferir uns serveis d’alt nivell qualitatiu als nostres

usuaris/aries: els membres de I'organitzacid.

Persones destinataries: ‘

L'empleat i empleada publica i la ciutadania en general.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable: ‘
207 - Serveis generals 205 - Recursos humans i organitzacié

2. Accés al servei

Ubicacié:

Casa de la Vila

Carrer de Tomas Vives, 4
08320 El Masnou

Web:

https://elmasnou.cat/informacio-oficial/gestio-empleats-publics

Teléfon:

935571 700

Correu electronic:

rrhh@elmasnou.cat

Horari d'atencié al pablic:

Horari del servei: de dilluns a divendres, de 08.00 a 14.30 hores.

Horari presencial i telefonic a 'empleat: de dilluns a divendres de 14.00 a 15.00 hores, i els divendres de 08.30 a 14.00 hores, amb cita previa.
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3. Cartera de prestacions del servei
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Codi Prestacié
92020.11 | Atencid a lI'empleat.
92020.21 | Seleccié i desenvolupament del personal.
92020.31 | Relacions laborals, recursos i prestacions.
92020.41 | Prevenci6 de riscos laborals.
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Atencio a I'empleat.

Descripcié de I'actuacio:

Atencid personalitzada als empleats i empleades de la corporacio.

Gestionar, tramitar i fer el seguiment dels expedients administratius derivats de la vinculacio laboral dels empleats i empleades:
excedeéncies, jubilacions, llicencies, expedients disciplinaris.

Elaborar les nomines i assegurances socials del personal.

Gestionar i mantenir el sistema d'informacio de personal, custodiar els expedients personals i preparar i emetre les certificacions
corresponents al seu ambit de competéencia.

Gestionar el temps de treball: seguiment i control de preséencia, absentisme, permisos, horaris, vacances i similars.
Gestionar i tramitar la formacié dels empleats i empleades.

Descripcié de I'actuacié:

Empleats i empleades de I'Ajuntament

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Seleccio i desenvolupament del personal.

Descripci6 de I'actuacio:
Gestionar els procediments i expedients relatius a convocatories, concursos i altres processos de seleccid, contractacio i provisio
de llocs.

Estudiar, proposar i controlar les modificacions de la relacié de llocs de treball i de la plantilla de personal.
Detectar les necessitats formatives, planificar i gestionar aspectes técnics en matéria de formacid.

Descripcié de I'actuacio:
Usuaris i usuaries externes

Empleats i empleades de I'Ajuntament
Tipus de competéncia H Prestacié obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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92020.31  Relacions laborals, recursos i prestacions.

Descripci6 de l'actuacio:

Controlar i fer el seguiment de la despesa del capitol 1 de despeses de personal.

Atendre els i les empleades de la corporacid i els i les representants legals i sindicals, i impulsar la resolucié negociada dels
conflictes organitzatius.

Descripci6 de l'actuacio:

Empleats i empleades de I'Ajuntament

Tipus de competéncia | Prestacio obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

92020.41  Prevencio de riscos laborals.

Descripci6 de I'actuacio:

Dirigir, planificar, organitzar, coordinar i controlar els diferents ambits de prevencio dels riscos laboral a I'Ajuntament: pla de
prevencid i manual de procediments (seguretat, higiene, ergonomia i psicosociologia), vigilancia de la salut dels empleats i
empleades, accidentabilitat laboral, condicions de seguretat en el lloc de treball, plans d'emergencies dels edificis, formacio i
informacio en prevencié

Coordinacié del comite de seguretat i salut.

Gestid dels conflictes laborals, elaboracié de propostes sobre millores de les relacions interpersonals i la comunicacié en I'ambit
laboral. Coordinacio del protocol d'assetjament laboral.

Descripcié de I'actuacio:

Empleats i empleades de I'Ajuntament

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: H Forma de gestio: H Pagament:

Propia H Si H Directa, amb recursos externs. H No

4. Drets i deures de les persones usuaries

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

Drets:

« Ser atesos amb la major brevetat possible.

« Dret a utilitzar qualsevol de les llengties oficials a Catalunya.

* Presentar una queixa o reclamacié sobre el servei rebut.

« Fer aportacions i suggeriments, ja que per nosaltres sempre constituiran una oportunitat de millora.

Deures:

« Tractar amb respecte i consideracio al personal que presta el Servei.
« Fer un Us correcte de les instal-lacions i el material municipal.
« Retornar la documentacié en les mateixes condicions d’ordre, integritat i conservacid en les que va ser facilitada.

Canals de participacio:

L'Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora dels serveis.

Principalment els empleats i empleades publiques es poden dirigir al nostre servei en I'horari presencial i telefonic establert per a I'empleat, aixi
com posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

En el cas dels usuaris externs, en matéria de convocatories de personal, altres vies de contacte son:
« La bustia de queixes i suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals.
* També es pot utilitzar via presencial, adregant-se a I'OAC.

5. Compromisos i objectius
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Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos Objectius Fita
Actuar amb rapidesa i agilitat. 92020.41.007 Garantir que els EPIS, quan sigui necessari pel risc avaluat, 100%
arribin al personal sense superar un termini maxim de 5
dies.
Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 92020.21.011 Atendre la major part de les peticions d'assisténcia a 80,00%
accions formatives formulades pel personal.
Minimitzar els errors o els incompliments i 92020.41.003 Actualitzar la totalitat dels plans basics d'emergencies 100,00%
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. dels edificis municipals que han tingut canvis durant I'any
i que cal adaptar.
92020.21.006 Garantir que no hi hagi més de 5 queixes anuals sobre 5
convocatories de processos de seleccid.
Implantar eines de gestid eficients. 92020.21.012 Mantenir el nombre de personal amb relacié de caracter 8,00%

temporal per sota d'un maxim acceptable.
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6. Qualitat i millora del servei

Gestio6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacid i els resultats obtinguts en relacié amb aquesta carta de serveis.

Vies de reclamacié:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacio d'un expedient de
reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

Procediment administratiu:
« Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques.
« Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public.

Régim local:

* Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases de régim local.

« Reial Decret Legislatiu 2/2015, de 23 d'octubre, pel que s'aprova el text refds de la Llei de I'estatut dels treballadors.

« Reial Decret Legislatiu 5/2015, de 30 d'octubre, pel que s'aprova el text refds de la Leli de |'estatut basic de I'empleat public.
« Llei 30/1984. De 2 d'agost, de mesures per a la reforma de la funcié publica.

Contractacio:
« Llei9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public.

Hisendes locals:
« Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el text refés de la Llei reguladora de les hisendes locals.
« Llei organica 2/2012, de 17 d’abril, d’estabilitat pressupostaria i sostenibilitat financera.

Seguretat Social:
« Reial Decret Legislatiu 8/2015, de 30 d'octubre, pel que s'aprova el text refés de la Llei general de la Seguretat Social.

Prevencid de riscos laborals:
* Llei 31/1995, de 8 de novembre, de prevencio de riscos laborals.

Normativa autonomica:

Procediment administratiu:
* Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.

Régim local:

* Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el text refés de la Llei municipal i de régim local de Catalunya.

 Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s’aprova el Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals (ROAS).

» Decret 336/1988, de 17 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament de patrimoni dels ens locals.

« Decret Legislatiu 1/1997, de 31 d'octubre, pel qual s'aprova la refosa en un text tnic dels preceptes de determinats textos legals vigents a
Catalunya en materia de funcio publica.

 Decret 214/1990, de 30 de juliol, pel qual s'aprova el Reglament del personal al servei de les entitats locals.

Normativa municipal:

* Reglament organic municipal, aprovat pel Ple de I'Ajuntament el 18/02/2016.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Servei local d'ocupacio

Descripci6:

El Servei local d'ocupacié és el conjunt de prestacions ofertes per I'Ajuntament del Masnou, en el marc general del sistema d'ocupacié de
Catalunya, per a promoure i desenvolupar la politica d’ocupacié municipal i per a garantir uns serveis ocupacionals de qualitat a les persones i
empreses de la Vila, dins d’una estratégia global de desenvolupament economic, orientada a la consecucio de I'objectiu de la plena ocupacid i el
benestar social.

Missié:

El Servei local d'ocupacio té com a missié promoure |'ocupacid, millorar les habilitats de les persones treballadores del municipi, ocupades i
desocupades, i facilitar la seva insercid laboral per contribuir al desenvolupament economic i social de la comunitat.

Persones destinataries:

Veins i veines i empreses del municipi del Masnou.

Regidoria responsable: Departament responsable: ‘
201 - Promocidé economica i turisme 220 - Promocidé economica

2. Accés al servei

Ubicacié:

Edifici Centre
Carrer d'ltalia 50, 1a planta
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/ocupacio

Telefon:

93557 17 60

Correu electronic:

serveiocupacio@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

Horari general:
* Matins: de dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
« Tardes: dijous de 16.00 a 19.00 hores (excepte vigilies de festius).

Horari d'estiu (del 15 de juliol al 15 de setembre):
e Matins: De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Es recomana demanar cita previa.
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3. Cartera de prestacions del servei
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Codi Prestacié
24100.11 | Informacié i orientacié professional. Club de la Feina.
24100.21 | Borsa de treball.
24100.22 | Assisténcia i orientacio a empreses en la seleccié de personal
24100.23 | Practiques laborals
24100.51  Formacio continua i reciclatge professional.
24100.61 | Foment, sensibilitzacio, difusid i promocio de I'ocupacio

Diputacié
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Informacio i orientacié professional. Club de la Feina.

Descripcié de I'actuacio:

Actuacions personalitzades d’informacié, acompanyament, motivacio i assessorament que, tenint en compte les circumstancies
personals i professionals de cada persona usuaria, li permeten de conéixer-ne les capacitats, els interessos i el perfil ocupacional, i
gestionar-ne l'itinerari de qualificacio, en la recerca d’ocupacio o en la posada en marxa d’iniciatives empresarials.

Aquestes actuacions s’articulen sobretot a través del Club de la Feina, un espai dinamitzat per personal especialista que disposa
també de recursos per cercar feina de forma autonoma: ordinadors connectats a Internet, impressores, telefons i accés a les
publicacions d'ofertes de treball del Servei d'Ocupacié de Catalunya (SOC) i de les principals borses de treball d’accés public.
També s’hi realitzen sessions de grup d’acollida, tallers monografics i altres activitats.

Descripcié de l'actuacié:

Qualsevol vei o veina del Masnou.

Horari especific:

Atenci6 al public:

¢ Matins, de dilluns a divendres, de 08.30 a 14.30 hores.
« Tardes, dimarts i dijous de 15.30 a 18.00 hores.

Cal concertar cita previa.

Requisits d'accés:

* Tenir 16 anys o més.
« Concertar una cita per a la realitzacié d’una entrevista ocupacional amb el personal técnic.

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No

Borsa de treball.

Descripcié de I'actuacio:

Servei d’intermediacid laboral del Servei Local d’Ocupacié que es realitza a través de la Xarxa Local d’Ocupacid (XALOC) de la
Diputacio de Barcelona, aixi com d’altres recursos similars. Des del servei s"acompanya les persones usuaries en el seu procés de
millora de I'ocupabilitat per a la insercié al mercat de treball.

Quan les empreses que busquen personal ho demanen, es presenten les candidatures que més s’ajusten a cada perfil sol-licitat.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol vei o veina del Masnou.

Requisits d'accés:

* Tenir 16 anys o més.
« Concertar una cita per a la realitzacié d’una entrevista ocupacional amb el personal técnic o bé inscriure's a una sessié d'acollida
del Servei Local d'Ocupacid.

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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Assistencia i orientacio a empreses en la seleccié de personal

Descripcié de I'actuacié:

Servei d'intermediacio laboral ofert pel Servei Local d'Ocupacio a les empreses en els processos de seleccié de personal:
Assessorament sobre els perfils professionals més adequats per les seves necessitats.

Primera seleccié de les candidatures que més s’ajusten al perfil ofert per I'empresa, entre les existents a la borsa de treball.
Suport en els tramits de contractacio.

Seguiment de les persones que siguin contractades.

Orientacid en les possibilitats de formacié de la plantilla de I'empresa.

Assessorament en |'aplicacié de la quota de reserva del 2% de personal a persones amb discapacitat, si s’escau.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol empresa.
Requisits d'accés:

Cal que I'empresa estigui donada d'alta a la borsa d'empreses col-laboradores del Servei Local d'Ocupacid. A tal efecte s'ha de
concertar una visita inicial.
Les empreses col-laboradores poden accedir al servei directament.

Documents a aportar:

La necessaria per a donar resposta a la demanda de I'empresa.
Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Practiques laborals

Descripcié de l'actuacié:

Organitzacié de practiques en empreses orientades a adquirir competéncies que millorin I'ocupabilitat de les persones, tant si es
troben en actiu com si estan en situacié d’atur.

Descripcié de I'actuacié:

Persones usuaries del Servei Local d'Ocupacié que estiguin participant en un itinerari d'orientacio o realitzant formacié
professionalitzadora.

Ubicacio:

Les practiques es realitzaran a les ubicacions adients en cada cas.
Horari especific:

Les practiques es realitzaran d'acord amb els horaris que correspongui en cada cas.

Requisits d'accés:

Ser persona usuaria del Servei Local d'Ocupacié.

Documents a aportar:

Cap, inicialment.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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Formacio continua i reciclatge professional.

Descripcié de I'actuacio:

Accions formatives per la millora i I'adquisicié de competéncies técniques, transversals i d'accés a la feina.

Descripcié de l'actuacio:

Qualsevol persona.

Horari especific:

Segons cada accié formativa o programa de practiques.

Requisits d'accés:

* Tenir 16 anys o més.
* Preinscriure's i haver estat admeés a |’accié formativa o programa de practiques.

Documents a aportar:

Els que s'indiquin a la convocatoria de cada accié formativa o programa de practiques.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, amb recursos externs. No

Foment, sensibilitzacio, difusié i promocio6 de 'ocupacio

Descripcié de I'actuacio:

Programes i actuacions adrecgades al foment de I'ocupacio i a millorar les possibilitats d’insercié laboral de col-lectius en situacid
de vulnerabilitat (com per exemple, subvencions i plans d’ocupacid). També es realitzen actuacions orientades a sensibilitzar sobre
problematiques relatives a I'ocupacié (com la igualtat i la no discriminacid, la conciliacié de la vida familiar i laboral, I'atur de llarga
durada, I'accés del jovent al mon del treball...) i a incentivar I'adopcié d’accions innovadores per les empreses i les persones en
procés de recerca de feina.

Descripci6 de l'actuacio:

Public general o empreses.
Ubicacio:

Depén de cada accié.
Horari especific:

Depén de cada accié.

Requisits d'accés:

Normalment, cal la preinscripcio a les diferents accions que s’organitzen, adregant-se al Servei Local d’Ocupacid.

Documents a aportar:
Cap en particular.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Altra H No ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Son drets de les persones usuaries del Servei local d'ocupacio:

e Disposar de serveis accessibles.

o Ser atesos amb respecte i deferéncia.

o Ser atesos en els idiomes oficials de la comunitat autonoma.

® No ser discriminats de cap forma.

o Rebre I'orientacié necessaria sobre qualsevol dels serveis.

e Poder presentar queixes o suggeriments sobre els serveis.

o Tenir garantida la confidencialitat de les seves dades.

o Utilitzar les eines i recursos tecnologics i materials dels serveis, d’acord amb la seva disponibilitat.
o Coneéixer la identitat de les persones que treballen als serveis.

Deures:

Sén deures de les persones usuaries del Servei local d'ocupacio:

o Tractar respectuosament les persones que treballen als serveis.

e Comportar-se amb civisme i tractar amb respecte la resta de persones usuaries.

o Utilitzar els equipaments i les seves instal-lacions amb respecte i de manera adequada, d’acord amb les normes i reglaments vigents.

e Aportar la documentacié i les dades necessaries per a dur a terme les gestions i tramits propis dels serveis segons els criteris que es defineixin i
de forma llegible.

® Proporcionar informacié real i fiable.

Canals de participacio:

L'Ajuntament disposa d'un Consell de Promocié Economica, organ sectorial de participacio ciutadana, amb caracter informatiu, consultiu i
assessor. Les seves competencies, funcions i activitats es desenvolupen en I’'ambit del foment del desenvolupament socioeconomic del territori,
que té com a eixos principals la millora de I'ocupacid, la consolidacié del teixit empresarial, i la dinamitzacid turistica i comercial, aixi com totes
aquelles iniciatives relacionades amb les entitats representatives dels sectors comercial, de restauracié, empresari

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos H Objectius Fita

Actuar amb rapidesa i agilitat. 24100.00.002 Garantir que totes les sol-licituds de les empreses 100,00%
usuaries del servei d'assisténcia i orientacié en la seleccio

de personal es responen en un termini maxim de 5 dies

des de la seva recepcio.

24100.00.004 Garantir que les persones usuaries del servei d'orientacié 100,00%
professional son ateses com a maxim 5 dies des de la seva
sol-licitud de visita a la cita previa.

Complir amb els requisits propis de I'actuacid, 24100.21.001 Garantir que a totes les persones usuaries de la borsa de 100,00%
d'acord amb els estandards més avangats. treball se les deriva a les ofertes a les que s'inscriuen en

un termini maxim de 2 dies habils des de la data de la

inscripcio, sempre que compleixin amb el perfil sol-licitat

a aquelles.
Minimitzar els errors o els incompliments i 24100.51.005 Garantir que no es cancel-lara cap accid formativa del 100,00%
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. servei d'ocupacid que s'hagi programat, sempre que hi

hagi el nombre minim previst d'inscripcions.
Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les 24100.00.001 Obtenir a les enquestes a les persones usuaries una 8,00

persones usuaries. puntuacié minima de 8 pel que fa al grau de satisfaccio
general amb el servei.

6. Qualitat i millora del servei

Diputacié
Barcelona

O

Pag. 138-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



ey

Lixp Ajuntament del Masnou Pg. Prat de la Riba, 1 Tel. 93557 17 00
& 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Gesti6 de la qualitat:

L'equip huma del servei té com a objectiu satisfer plenament les persones usuaries i aconseguir la maxima eficacia i eficiencia a cadascuna de les
actuacions que desenvolupa, en un marc de millora continua.

Per aconseguir aquesta fita, orienta la seva gestié a determinar i complir els processos necessaris per satisfer les necessitats de les persones
usuaries i es compromet a satisfer els requisits aplicables i a millorar el servei de forma continua, a partir del seguiment dels resultats i
I'avaluacié d'aquesta carta de serveis.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de I'Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de 20 dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:

e Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.

o Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa autonomica:

* Llei 13/2015, del 9 de juliol, d'ordenacié del sistema d'ocupacié i del Servei Public d'Ocupacié de Catalunya.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Serveis d'atencié a la dependéncia i promocié de I'autonomia personal.

Descripci6:

Els Serveis d'atencié a la dependencia i promocié de I'autonomia personal tenen I'objectiu de vetllar per les necessitats de les persones que, pel
fet de trobar-se en situacio d'especial vulnerabilitat, requereixen ajudes per dur a terme les activitats essencials de la vida diaria, assolir més
autonomia personal i poder exercir plenament els seus drets de ciutadania.

Missi6:

L'atencio a les persones en situacié de dependéncia i la promocié de la seva autonomia personal constitueix un dels principals reptes dels Serveis
Socials, per tal de garantir la igualtat en I'exercici dels drets, de la promocié de I'autonomia personal i I'atencid a les persones en situacio de
dependencia, mitjangant els recursos destinats per a garantir aquests drets.

Persones destinataries:

Persones residents al Masnou amb reconeixement d'un grau de dependéncia, reconeixement d'un grau de discapacitat i les seves families.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable:

305 - Accid social ‘ 300 - Serveis socials

2. Accés al servei
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Ubicacié:

Plaga delalgualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/accio-social

Telefon:

935571800

Correu electronic:
ebasp@elmasnou.cat

Horari d'atencié6 al public:

Cal programar una visita amb els professionals de serveis socials.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

23112.11 | Servei d'ajuda a domicili (SAD).

23112.21 | Servei de teleassisténcia domiciliaria (TAD).

23112.31 | Suport a persones cuidadores no professionals.

23112.41  Servei de transport adaptat

Diputacié
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Servei d'ajuda a domicili (SAD).

Descripci6 de l'actuacio:

Accions que es realitzen basicament a la llar de la persona o familia amb dificultats de desenvolupament o d'integracié social o
manca d'autonomia personal, dirigides a proporcionar atencions personals, ajuda a la llar i suport social.

Inclou dos tipus d'ajudes:

* Atencio de les necessitats de la llar: comprén la neteja basica de I'habitatge, fer el llit, fer el menjar (segons dietes establertes) o
rentar la roba, entre d'altres.

« Cura personal: les persones beneficiaries reben ajuda per la higiene personal o el vestit, entre d'altres.

Té com a objectiu promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries, potenciant la seva autonomia personal i unes
condicions adients de convivencia en el seu propi entorn familiar i sociocomunitari.

Descripcié de I'actuacio:

Persones o families en situacié de dependéncia o de risc social.

Ubicacio:

Domicili de les persones benéeficiaries.

Horari especific:

La prestacio del servei es realitza preferentment entre les 07.00 i les 20.00 hores, de dilluns a divendres.
Es poden establir altres horaris en funcid de la valoracid técnica de la necessitat.

Requisits d'accés:

* Estar empadronat al municipi del Masnou.

« Acreditar la situacié de necessitat, d'acord amb els articles 8, 91 10 i I'Annex 2 del Decret 27/2003, de 21 de gener, d'atencié
social primaria, i, també, d'acord amb la normativa especifica del servei.

« Si és el cas, acreditar la situacio de dependéncia, per mitja de la resolucié emesa per I'0rgan de valoracioé corresponent, d'acord
amb el Reial Decret 504/2007, de 20 d'abril.

* Per ales persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent d'estrangeria i d'acollida i integracio de les
persones immigrades.

» Abonament del preu public, d'acord amb la normativa tributaria.

* Laresta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

» Acreditaci6 de la situacié de necessitat o de la situacié de dependéncia.
* La comprovacio de I'empadronament es fa des del propi servei.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, amb recursos externs. Si

Ordenanga fiscal:

Ordenancga Fiscal reguladora dels preus publics. Preu public 1 per prestacid de serveis d'atencié domiciliaria.
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Servei de teleassisténcia domiciliaria (TAD).

Descripcié de I'actuacié:

Modalitat del servei d'atencié domiciliaria consistent en:

« Instal-lacié d'un aparell molt senzill a I'habitatge de la persona usuaria i d'un bragalet o penjoll que aquesta pot portar posat,
connectats mitjangant la linia telefonica a una central receptora, amb la qual es pot comunicar en cas d'urgéncia simplement
prement un botd.

« Atencid, des de la central receptora, de les consultes de les persones usuaries i activacio, si cal, del recurs més adient a la
situacié manifestada: localitzar els familiars o les persones de contacte, desplagar al domicili de la persona usuaria una unitat
mobil, activar altres serveis d'urgéncia (061, Bombers, Policia Local...), etc.

Té com a objectiu promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries, potenciant la seva autonomia personal i unes
condicions adients de convivencia en el seu propi entorn familiar i sociocomunitari.

Descripcié de I'actuacié:

Principalment, persones grans o amb manca d'autonomia personal, que viuen soles permanentment o durant gran part del dia, o
bé que viuen amb altres persones que presenten identiques caracteristiques d'edat o fragilitat.

Ubicacio:

Domicili de les persones beneficiaries.

Horari especific:

El servei és actiu les 24 hores del dia, tots els dies de I'any.
Requisits d'accés:

* Estar empadronat al municipi del Masnou.

« Acreditar la situacié de necessitat, d’acord amb els articles 8, 91 10 i 'annex 2 del Decret 27/2003, de 21 de gener, d’atencié
social primaria.

« Per ales persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent d’estrangeria i d’acollida i integracié de les
persones immigrades.

* Laresta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

* Acreditacid de la situacié de necessitat.
 La comprovacio de I'empadronament es fa des del propi servei.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
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Suport a persones cuidadores no professionals.

Descripcié de I'actuacié:

Suport que duen a terme professionals especialitzats per atendre situacions que requereixen una atencié particular, oferint
atencio, orientacid, assessorament i formacio als familiars i altres cuidadors no professionals quan es troben en situacions de
dificultat.

Descripci6 de l'actuacio:

Persones que tenen cura d’algun familiar en situacié de dependeéncia.

Ubicacio:

Dependéncies dels serveis socials basics.
Horari especific:

Horari d'atenci6 al public dels serveis socials municipals.
Horari especific dels grups d'ajuda mutua.

Requisits d'accés:

* Estar empadronat al municipi del Masnou.

« Acreditar la situacié de necessitat, d'acord amb la normativa reguladora del servei.

* Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent d'estrangeria i d'acollida i integracié de les
persones immigrades.

« Concertar visita amb el servei basic d'atencié social.

 La resta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

Tipus de competéncia | Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia No Directa, amb recursos externs. No
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23112.41 Servei de transport adaptat

Descripcié de I'actuacio:

El Servei de Transport Adaptat i/o assistit facilita el trasllat als serveis socials especialitzats d’atencid ditirna a persones amb
discapacitat i persones amb dependéncia que no poden fer us del transport ordinari i que presenten dificultats de mobilitat i/o
necessitat d'acompanyant.

Descripcié de l'actuacio:

Persones amb diversitat funcional del municipi, majors d’edat, amb barem reconegut de mobilitat reduida o d’'acompanyant i amb

plaga reconeguda en un servei social especialitzat de la xarxa publica

Requisits d'accés:

« Estar empadronades al Masnou

* Han de ser mes grans de 18 anys. Amb caracter excepcional es podra donar cobertura a persones menors que tinguin per
destinacio el CDIAP, sempre i quan aquesta necessitat sigui degudament justificada

« Tenir reconeguda la condicié de persona amb discapacitat mitjangant el certificat emes per I'Institut Catala d’Assisténcia i Serveis
Socials (ICASS), on consti que superen el barem de mobilitat reduida i, en cas de no disposar-ne, hauran de tenir reconegut el
barem de I'acompanyant.

« Tenir placa reconeguda en un servei social especialitzat de la xarxa publica, d'acord amb la Cartera de Serveis Socials del
Departament de Benestar Social i Familia de la Generalitat de Catalunya.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: H Forma de gestio: H Pagament:
Propia H No ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques
i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de regim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.
Especificament, els indicats en els articles 8, 9 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencid social individual, familiar o convivencial.

« Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referéncia.

« Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

« Informacio sobre les prestacions, els serveis, la valoracio de la seva situacid per escrit, de forma comprensible.

« Presentacio de queixes i reclamacions.

Deures:

En general, els recollits a 'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya.

Especificament, els assenyalats a |'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivencia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencid.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

« Contribuir al finangament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.

* Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

Canals de participacio:

L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels serveis socials municipals. En aquest consell hi ha
representants d'entitats socials i de les persones usuaries.
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5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos H Objectius Fita ‘
Millorar I'accessibilitat de tots els publics 23112.41.001 Prestar el servei de transport adaptat a tots el ciutadans 100,00%
potencials als serveis i prestacions. amb grau de discapacitat que ho sol-licitin.

23112.11.002 Prestar el SAD al maxim de persones majors de 65 anys. H 50,00%
Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 23112.31.001 Assolir la participacié de les persones en el servei de 15

suport a persones cuidadores no professionals

Implantar eines de gestid eficients. 23112.21.002 No superar el temps d'espera per a I'accés al servei de 90
TAD, en els casos ordinaris (no urgents)

Oferir atencid personalitzada. 23112.11.001 Prestar una hora al dia com a minim a cada usuari del SAD. 1,00

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i a través de I'avaluacié dels resultats obtinguts
en relacié amb els compromisos i els objectius adquirits.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre el servei a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de
I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o
suggeriment sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de
reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocio de I'autonomia personal i atencid a les persones en situacié de dependéncia.

Normativa autonomica:

« Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulacié del Sistema Catala de Serveis Socials.

» Decret 27/2003, de 21 de gener, de I'atencid social primaria.

« Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de caracter economic.

« Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.

« Decret 202/2009, de 22 de desembre, dels 6rgans de participacio i de coordinacid del Sistema Catala de Serveis Socials.
« Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones immigrades i de les retornades a Catalunya.

* Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i I'adolescéncia.

 Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011 [en vigor].

* Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

Normativa municipal:
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* Reglament municipal de prestacions economiques de caracter social. Aprovat pel Ple Municipal en sessié de data 16 de desembre de 2021.

¢ Reglament del Consell Municipal de Benestar Social. Aprovat pel Ple Municipal en sessié de data 21 de febrer de 2013.
* Reglament del Serveis d'Atencié Domiciliaria. Aprovat pel Ple Municipal en sessié de data 16 de desembre de 2021.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Servei basic d'atencié social

Descripci6:

El Servei basic d'atencio social (SBAS), consisteix en un conjunt d'accions impulsades per un equip professional especialitzat que tenen I'objectiu
d'atendre les necessitats socials més immediates, generals i basiques de les persones, families i grups en situacié de vulnerabilitat o de risc social.

Aquestes actuacions també contribueixen a la prevencié de les problematiques socials i a la reinsercid i integracid de les persones en situacié de
risc social o exclusid.

Les funcions principals de I'equip técnic que presta aquest servei son les seglients:

« Oferir informacid, orientacid, assessorament, treball social comunitari, deteccio, prevencié i tractament social i educatiu.

« Fer propostes d'atencid a les persones i d'interés per a la comunitat, dissenyar programes d'actuacions socials i cooperar amb els altres serveis
de la xarxa de benestar.

« Coneixer els recursos i les prestacions socials existents i informar i ajudar en la gestio dels tramits.

Missio: ‘

Acompanyar les persones en situacions de dificultat vital, economica i familiar per millorar el seu benestar i autonomia. Connectar amb la
ciutadania amb els recursos més adequats, segons cada cas, des de la proximitat i la prevencié i amb una mirada comunitaria que inclou el teixit
social.

Persones destinataries: ‘

Persones i families residents al Masnou.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable: ‘
305 - Accid social ‘ 300 - Serveis socials

2. Accés al servei

Ubicacié:

Plaga delalgualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/accio-social

Telefon:

93557 18 00

Correu electronic:

serveis.socials@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
Dijous, també de 16.00 a 19.00 hores.

Diputacié
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3. Cartera de prestacions del servei

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Codi Prestacié
23111.00 | Servei basic d'atencid social (SBAS).
23111.21 | Distribucié d'aliments
23119.21 | Servei d'orientacio juridica (SOJ).
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Servei basic d'atencio6 social (SBAS).

Descripcié de I'actuacio:

Atencid a les necessitats socials més immediates, generals i basiques de les persones, families i grups, prevencié de les
problematiques socials i suport a la reinsercid i integracio de les persones en situacié de risc o exclusié social.
S'ofereix:

* Informacid, orientacio, i assessorament a les persones usuaries.

* Ajuda a les persones usuaries per accedir a prestacions socials i per fer els tramits corresponents.

* Treball social comunitari, amb finalitats de deteccio, prevencid i tractament social i educatiu.

* Elaboracié de propostes d'atencid individualitzada i d'actuacio col-lectiva, d'interés per a la comunitat.

* Impuls de programes d'accid social i cooperacié amb altres serveis de la xarxa de benestar social de Catalunya.

Descripcié de I'actuacié:
Persones o families residents al Masnou.
Correu electronic:

ebasp@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
Dijous, també de 16.00 a 19.00 hores.

Cal concertar cita previa.
Requisits d'accés:

* Estar empadronat al municipi del Masnou.

 Concertar visita trucant al telefon dels serveis socials municipals.

* Existéncia de situacié de necessitat, d'acord amb els articles 8, 9i 10 i I'Annex 2 del Decret 27/2003, de 21 de gener, d'atencid
social primaria.

* Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent d'estrangeria i d'acollida i integracio de les
persones immigrades.

* Laresta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

La comprovacié de I'empadronament es fa des del propi servei.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No
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23119.21

Distribuci6 d'aliments

Descripci6 de l'actuacio:

www.elmasnou.cat

El Centre de Distribucié d’Aliments (CDA) de La Sitja és el punt Unic de distribucié gratuita d’aliments al municipi. La Sitja atén
totes les families i persones en situacié de pobresa o exclusio social, derivades pels Serveis Socials Basics de I’Ajuntament.

Es fruit de la col-laboracié entre I’Ajuntament i tres entitats del municipi: Caritas, Creu Roja i la Fundacié Temps i Compromis.

Descripcié de I'actuacio:

Persones o families residents al Masnou.

Ubicacié:
Carrer Cuba, 6,

08320 El Masnou
Telefon:

936256131

Requisits d'accés:

Estar empadronat al municipi i ser valorat per I'EBASP.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio:

Propia No Directa, per la propia entitat.

Pagament:

No

Servei d'orientacid juridica (SOJ).

Descripci6 de l'actuacio:

Recurs que proporciona a les persones usuaries un primer consell de caracter juridic orientador, no directiu i gratuit, aixi com
informacio sobre la possibilitat de recérrer als serveis de mediacio o altres sistemes alternatius de resolucié de conflictes per tal

d'evitar el conflicte processal o analitzar la viabilitat de la pretensié.

Descripcié de I'actuacio:

Persones usuaries del servei basic d'atencié social (SBAS).

Horari especific:

Divendres, de 9.00 a 12.00 hores.

Requisits d'accés:

Ser usuari o usuaria del servei basic d'atencié social (SBAS).

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio:

‘ Pagament:

Propia H No ‘ Directa, amb recursos externs.

o
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comt de les Administracions Publiques
i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.
Especificament, els indicats en els articles 8, 9i 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencié social individual, familiar o convivencial.

* Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referéncia.

« Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

* Informacid sobre les prestacions, els serveis, la valoracié de la seva situacio per escrit, de forma comprensible.

* Presentacié de queixes i reclamacions.

Deures:

En general, els recollits a 'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya.

Especificament, els assenyalats a |'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivencia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencid.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

¢ Contribuir al finangament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.

« Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

Canals de participacio:

L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels serveis socials municipals. En aquest consell hi ha
representants d'entitats socials i de les persones usuaries.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

‘ Compromisos ‘ Objectius Fita
‘ Actuar amb rapidesa i agilitat. ‘ 23110.00.002 Atendre al moment totes les peticions de cita previa. 0
23110.00.003 Atendre les urgeéncies, en les prestacions adients, en un 24

termini maxim de 24 hores.

23110.00.004 Ser ates pel professional de referéncia en un termini 15
maxim de 15 dies des de la peticid de cita prévia.

Complir amb els requisits propis de I'actuacid, 23110.00.009 Realitzar almenys un promig d'hores de formacié entre el 10,00
d'acord amb els estandards més avangats. conjunt de professionals del servei.

Minimitzar els errors o els incompliments i 23110.00.008 No superar el % de les cancel-lacions de visites per motius 2,00%
actuar amb un alt nivell de fiabilitat. imputables al servei.

Incrementar la transparéncia en relacié amb les 23110.00.006 Publicar anualment la memoria d'activitat del servei. 1
actuacions.
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6. Qualitat i millora del servei

Gestio de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i a través de I'avaluacié dels resultats obtinguts
en relacié amb els compromisos i els objectius adquirits.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre el servei a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de
I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment
sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
* Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia personal i atencio a les persones en situacié de dependéncia.

Normativa autonomica:

» Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulaci6 del Sistema Catala de Serveis Socials.

 Decret 27/2003, de 21 de gener, de I'atencid social primaria.

« Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de caracter econdomic.

« Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.

 Decret 202/2009, de 22 de desembre, dels 6rgans de participacio i de coordinacid del Sistema Catala de Serveis Socials.
* Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones immigrades i de les retornades a Catalunya.

* Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i I'adolescéncia.

 Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011 [en vigor].

« Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

Normativa municipal:

* Reglament municipal de prestacions economiques de caracter social de I'Ajuntament del Masnou. Aprovat pel Ple Municipal en sessié de data
16 de desembre de 2021.

* Reglament del Consell Municipal de Benestar Social. Aprovat pel Ple Municipal en sessié de data 21 de febrer de 2013.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Serveis d'atencio a les dones

Descripci6:

Les dones del Masnou disposen de diversos serveis d'informacio i atencid, que funcionen coordinadament. El Servei d’Informacié i Atencio a les
Dones (SIAD), de titularitat municipal, informa sobre qualsevol mateéria, com ara salut, treball, habitatge, serveis i recursos per a les dones, i, si
escau, deriven cap a les entitats i organismes que en sén responsables.

Missié:

Orientacié, acompanyament i assessorament en qualsevol aspecte de la vida de les dones.

Persones destinataries:

Dones residents al municipi, especialment les que pateixen situacions de violéncia masclista.

Regidoria responsable: Departament responsable:

305 - Accio social 300 - Serveis socials

2. Accés al servei
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Ubicacié:

Plaga de la lgualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

Teléfon:

935571800

Correu electronic:

siad@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

23118.11 | Acolliment residencial per a dones en situacié de violéncia masclista.

23118.21  Servei d'informacié i atencid per a dones (SIAD).

Diputacié
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Acolliment residencial per a dones en situacio de violéncia masclista.

Descripcié de I'actuacio:

Servei especialitzat, residencials i temporals, que ofereix acolliment i atencid integral per a possibilitar el procés de recuperacié i
reparacio a les dones i a llurs filles i fills dependents, que requereixen un espai de proteccid a causa de la situacioé de risc motivada
per la violéncia masclista, tot vetllant per llur autonomia.

Descripcié de I'actuacié:

Dones que pateixen qualsevol forma de violéncia masclista en I'ambit de la parella, I'ambit familiar o I’'ambit social o comunitari en
la manifestacié d’agressions sexuals, de trafic i explotacié sexual, de mutilacié genital femenina o risc de patir-ne i de matrimoni
forgds, aixi com els seus fills i filles.

Ubicacio:

Per accedir al servei cal adrecgar-se als serveis socials municipals o la policia local.
El servei es presta en equipaments residencials destinats a aquest efecte.

Correu electronic:

ebasp@elmasnou.cat

Horari especific:
El servei es presta en horari permanent.
Requisits d'accés:

1. Estar empadronada al municipi del Masnou.
2. Laresta de requisits d’accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:
Inicialment, cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
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Servei d'informacio i atencié per a dones (SIAD).

Descripci6 de l'actuacio:

Servei d'informacid, assessorament, primera atencié i acompanyament, si escau, amb relacié a I'exercici dels drets de les dones en
tots els ambits de llur vida laboral, social, personal i familiar. Inclou:

* Informacid, atencid i seguiment.

* Atencid psicologica.

* Assessorament juridic.

Descripci6 de l'actuacio:

Totes les dones, especialment les que pateixen situacions de violéncia masclista.
Ubicacio:

Centre d'Informacid i Recursos per a Dones (CIRD)
Plaga de la lgualtat, 1

08320 El Masnou

Correu electronic:

siad@elmasnou.cat

Web:

http://www.elmasnou.cat/serveis-i-tramits/cataleg-de-serveis/servei-dinformacio-i-atencio-per-a-dones-siad

Horari especific:

* Dilluns i dimecres de 10.00 a 14.00 hores.
* Dimarts de 15.00 a 19.00 hores.
* Dijous de 10.00 a 14.00 hores i de 15.00 a 19.00 hores.

Requisits d'accés:

1. Estar empadronada al municipi del Masnou.
2. Laresta de requisits d’accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

Inicialment, cap.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. ‘ No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comt de les Administracions Publiques
i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.
Especificament, els indicats en els articles 8, 9i 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencié social individual, familiar o convivencial.

* Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referéncia.

« Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

* Informacid sobre les prestacions, els serveis, la valoracié de la seva situacio per escrit, de forma comprensible.

* Presentacié de queixes i reclamacions.

Deures:

En general, els recollits a 'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya.

Especificament, els assenyalats a |'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivencia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencid.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

¢ Contribuir al finangament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.

« Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

Canals de participacio:

L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels serveis socials municipals. En aquest consell hi ha
representants d'entitats socials i de les persones usuaries.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos H Objectius Fita
Actuar amb rapidesa i agilitat. 23118.21.002 No superar en dies el temps d'espera d'accés al servei del 7
SIAD
Tractar amb la maxima correccid les persones 23118.21.001 No rebre cap queixa de I'atencié rebuda al SIAD. 0

ateses.
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6. Qualitat i millora del servei

Gestio de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i a través de I'avaluacié dels resultats obtinguts
en relacié amb els compromisos i els objectius adquirits.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre el servei a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de
I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment
sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
* Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:

« Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia personal i atencio a les persones en situacié de dependéncia.

Normativa autonomica:

» Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulaci6 del Sistema Catala de Serveis Socials.

 Decret 27/2003, de 21 de gener, de I'atencid social primaria.

« Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de caracter econdomic.

« Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.

 Decret 202/2009, de 22 de desembre, dels 6rgans de participacio i de coordinacid del Sistema Catala de Serveis Socials.
* Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones immigrades i de les retornades a Catalunya.

* Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats en la infancia i I'adolescéncia.

 Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011 [en vigor].

« Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

Normativa municipal:

* Reglament municipal del Servei d'informacié i atencié a les dones (SIAD). Aprovat pel Ple Municipal en sessi6 de data 17 de maig de 2018.
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1. Identificacio del servei

Denominaci6:

Serveis d’intervencioé socioeducativa

Descripci6:

El serveis d’intervencio socioeducativa tenen per finalitat fonamental assegurar que els progenitors, o les persones que tinguin la tutela o la

guarda dels infants o adolescents, tinguin I'oportunitat d’oferir-los el nivell basic que necessiten per a un desenvolupament integral adequat.

L'objectiu del SIS és situar la familia com a unitat social basica que vetlla per la proteccié i el desenvolupament dels seus membres, amb
possibilitats de millora i canvi, tenint en compte els diferents nivells de risc.

Missio:

Les linies que caracteritzen la intervencio socioeducativa no residencial per a infants i adolescents sén les seglients:

- L'educacié activa: I'educacid que entén I'infant com a subjecte del seu procés i respecta les fases de la seva propia evolucié.

- L'educacio integral: I'educacié que afavoreix i posa a disposicié de I'infant els elements necessaris per tal d'assolir un grau optim de maduresa
com a persona i esdevenir membre actiu de la societat, treballant tots els ambits del menor: fisic, psiquic, afectiu, social i cultural.

- L'educacid intercultural: I'educacié que afavoreix la convivencia i la relacié entre les diverses cultures.

- La coeducacio: I'educacié en condicions d'igualtat d'oportunitats i drets entre nens i nenes, amb |'objectiu que creixin en el respecte i la
valoracié mutua.

- L'educacié en valors: I'educacio dels infants en els valors de la democracia, la tolerancia, el respecte i la valoracid de la diversitat i les diferéncies
d'opinions, opcions i orientacions personals.

Persones destinataries:

Families amb infants i adolescents de 0 a 16 anys.

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable: ‘
305 - Accid social ‘ 300 - Serveis socials

2. Accés al servei

Ubicacié:

Plaga delalgualtat, 1
08320 El Masnou

Web:

Telefon:

935571896

Correu electronic:

ebasp@elmasnou.cat

Horari d'atencié al pablic:

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

23116.21 | Servei d'atencio dilirna. Centre Obert 'Maricel'.

23116.31 | Servei d’intervencié i acompanyament a families (SIAF).
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Servei d'atencid dilirna. Centre Obert 'Maricel'.

Descripcié de I'actuacio:

Servei dilirn preventiu, fora de I'horari escolar, que dona suport, estimula i potencia I'estructuracio i el desenvolupament de la
personalitat, la socialitzacid, I'adquisicié d'aprenentatges basics i I'esbarjo, i compensa les deficiéncies socioeducatives de les
persones ateses mitjangant el treball individualitzat, el grupal, la familia, el treball en xarxa i amb la comunitat.

Les activitats que es desenvolupen al centre obert sén les propies d'esplai i esbarjo amb la finalitat de treballar I'empatia, els
valors i les habilitats socials de forma totalment ludica, aixi com activitats psicomotrius i esportives. També es treballa el reforg en
els aprenentatges escolars i I'adquisicid dels habits d'estudi en el cas que sigui necessari.

Descripci6 de l'actuacio:

Infants i adolescents de 6 a 16 anys que requereixen suport assistencial o formatiu, prioritariament aquells que es troben en
situacid de risc.

Ubicacio:

Centre Obert 'Maricel'.
Plaga Ramén y Cajal, 6.
08320 El Masnou

Telefon:

935571895

Correu electronic:

centre.obert.maricel@elmasnou.cat

Web:

http://www.elmasnou.cat/serveis-i-tramits/cataleg-de-serveis/centre-obert

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 16.00 a 20.00 hores.
Requisits d'accés:

1. Estar empadronat al municipi del Masnou.

2. Els establerts en el Decret 27/2003, de 21 de gener, de I'atencié social primaria: els infants i adolescents han de viure en I’ambit
de I'area basica respectiva, cal la comunicacio dels pares, tutors o guardadors; tot menor que estigui en situacié de

desemparament amb mesura protectora d’atencié en la propia familia, ha de ser admeés, si aixi ho requereixen els equips que

intervenen.
3. Laresta dels requisits d’accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

Inicialment, cap en particular.

La comprovacié de I'empadronament es fa des del propi servei.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:
Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ No

Ordenanga fiscal:
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Servei d’intervencié i acompanyament a families (SIAF).

Descripci6 de l'actuacio:

El servei d'intervencid i acompanyament a families (SIAF) té la finalitat de prevenir situacions de risc i exclusio social, mitjangant la
prestacio del suport necessari a les families amb infants i adolescents en situacié de risc, per aconseguir que aquests tinguin
cobertes les seves necessitats basiques en el seu nucli familiar, i evitar I'agreujament de la situacio de risc.

Es un servei diiirn, mitjangant la intervencié d'equips professionals, que inclou:

* Proporcionar un espai d'acolliment i convivéncia.

* Observar i intervenir per reduir la situacié de risc i prevenir situacions de desproteccio.

* Promocionar els lligams emocionals i relacions familiars i de parentalitat, entre infants i adults de referéncia, unitat de
convivencia, i la vinculacié amb el territori i la resta de xarxes i serveis.

« Treballar la integracié i socialitzacid i reforgar els sistemes de recolzament social.

« Oferir atencié als infants i adolescents en situacio de risc.

« Acompanyar a I'infant o adolescent a centres educatius o altres serveis i recursos del territori per afavorir la seva integracié
social.

* Orientar, assessorar, recolzar i proporcionar suport a la crianga i educacid, si s’escau, a la familia, o unitat de convivencia, de

I'infant o adolescent.

* Millorar la capacitat de la familia per fer atendre de manera satisfactoria les necessitats de I'infant o I'adolescent.

 Reduir els factors d’estres que puguin influir negativament en la familia i enfortir la seva capacitat per enfrontar-se eficagment
als problemes.

* Donar suport i guia a I'adolescent en la recerca de recursos i treballar en el medi I'assoliment progressiu de les seves

responsabilitats personals i socials.

Descripcié de I'actuacio:
Infants i adolescents de 0 a 17 anys i els seus familiars referents.

Ubicacio:

Plaga de Ramoén y Cajal, 6.
Teléfon:

935571896

Correu electronic:

siaf@elmasnou.cat

Horari especific:

De dimarts a divendres, de 08.00 a 15.00 hores.
Dilluns, dimecres i dijous, de 15.30 a 19.30 hores.

Requisits d'accés:

* Estar empadronat al municipi del Masnou.

* Tractar-se d’infants o adolescents en situacio de risc valorada al SBAS o I'EAIA.
* Disposar d’un pla de treball de la familia elaborat per I'EBAS o I'EAIA.

» Consentiment comunicat dels pares, incorporat al pla de treball.

« Laresta dels requisits d’accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

Cap, ja que es tracta de persones usuaries derivades pels serveis socials.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques
i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.
Especificament, els indicats en els articles 8, 91 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencié social individual, familiar o convivencial.

* Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referéncia.

« Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

* Informacid sobre les prestacions, els serveis, la valoracié de la seva situacio per escrit, de forma comprensible.

* Presentacié de queixes i reclamacions.

Deures:

En general, els recollits a I'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya.

Especificament, els assenyalats a I'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivencia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencid.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

¢ Contribuir al finangament del cost del centre o servei, d'acord amb la normativa.

« Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

Canals de participacio:

L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels serveis socials municipals. En aquest consell hi ha
representants d'entitats socials i de les persones usuaries.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

‘ Compromisos ‘ Objectius Fita
‘ Actuar amb rapidesa i agilitat. ‘ 23116.31.002 No superar en dies I'accés al servei del SIAF. 700,00%

Obert Maricel

Assolir els impactes esperats amb les actuacions. | 23116.21.001 No superar el % d'infants usuaris amb alt risc al Centre 50,00%

23116.21.002 No superar el promig de dies d'estada dels infants al 4
Centre Obert a la setmana.

Tractar amb la maxima correcci6 les persones
ateses.

23116.31.001 No rebre cap queixa en I'atencié dels serveis del SIAF. 0
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6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i a través de I'avaluacié dels resultats obtinguts
en relacié amb els compromisos i els objectius adquirits.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre el servei a I'Oficina d'Atencid Ciutadana de
I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment
sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
* Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacio
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa autonomica:

« Article 166 punt 1 de I'Estatut d’Autonomia de Catalunya, que estableix que correspon a la Generalitat la competéncia exclusiva en materia de
serveis socials.

« Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim local de Catalunya estableix la competéncia
municipal en mateéria de la prestacié dels serveis socials, la qual correspon, com a minim, als municipis amb una poblacié superior als 20.000
habitants.

Normativa municipal:

* Reglament municipal dels Serveis d'intervencié socioeducativa no residencial per a infants i adolescents en situacio de risc i les seves families
(SIS). Aprovat inicialment pel Ple de I'Ajuntament en sessi6 de data 29 d'abril de 2020 i definitivament en data 16 de juliol de de 2020, després de
I'exposicid publica.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Atencid i prevencio de I'exclusio residencial

Descripci6:

La intervencié s'emmarca en una dimensio sistémica de les persones ateses i amb la connexié amb els recursos del territori, en I'lambit del
sensellarisme o altres que els ajudin a anar afrontant i pal-liant les situacions de vulnerabilitat i de risc d’exclusié residencial, des de la perspectiva
sistémica i amb un acompanyament personalitzat amb un treball en xarxa i multidisciplinari per a mirar de superar les situacions de conflictivitat i
evitar la cronificacid en espais d’exclusio.

Missié:

La missié és oferir un seguiment personalitzat a cada persona implicada, segons les necessitats, nivell d’autonomia i capacitats.

Persones destinataries:

Tota la poblacid

Regidoria responsable: ‘ ‘ Departament responsable:

305 - Accid social ‘ ‘ 300 - Serveis socials

2. Accés al servei

Ubicacié:

Pl. Igualtat 1,
08320 El Masnou

Web:

https://elmasnou.cat/temes/accio-social

Teléfon:

93 557 18 00

Correu electronic:

ebasp@elmasnou.cat

Horari d'atencié al public:

Primera acollida de Serveis Socials: de dilluns a dijous de 9:00 a 13:00.
Atencid continuada segons les necessitats de les persones usuaries.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacié

23113.11 Atencid a les persones sense llar.
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23113.11  Atencio a les persones sense llar.

Descripcié de I'actuacio:

Es pretén acompanyar aquestes persones a construir-se un projecte de vida autonom i autosuficient en un procés d’inclusio social.
Generar un marc estable de referéncia, en diversos eixos d’actuacid, per tal de garantir una convivencia positiva i integradora al seu
entorn comunitari.

Descripcié de I'actuacié:

Tota la poblacié vinculada al municipi.

Ubicacio:

El servei pot prestar-se en un establiment social o en qualsevol altre recurs que aconsegueixi la mateixa finalitat.

Web:

https://elmasnou.cat/temes/accio-social

Requisits d'accés:

« Estar empadronat al municipi del Masnou.

« Acreditar la situacié de necessitat, d’acord amb els articles 8, 9i 10 i 'annex 2 del Decret 27/2003, de 21 de gener, d’atencid
social primaria.

« Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent d’estrangeria i d’acollida i integracio de les
persones immigrades.

« Laresta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a aportar:

« Acreditaci6 de la situacié de necessitat.
* La comprovacio de I'empadronament es fa des del propi servei.

Tipus de competéncia H Prestacié obligatoria: ‘ Forma de gesti6: Pagament:
Propia H Si ‘ Directa, amb recursos externs. No
4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions Publiques
i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.
Especificament, els indicats en els articles 8, 9 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencid social individual, familiar o convivencial.

* Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referéncia.

« Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

« Informacié sobre les prestacions, els serveis, la valoracié de la seva situacio per escrit, de forma comprensible.

« Presentacié de queixes i reclamacions.

Deures:

En general, els recollits a 'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya.

Especificament, els assenyalats a I'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivencia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencié.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

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

« Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

Canals de participacio:

L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels serveis socials municipals. En aquest consell hi ha
representants d'entitats socials i de les persones usuaries.
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5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

‘ Compromisos“ Objectius Fita

Assolir els impactes esperats amb les actuacions.| 23113.11.001 No superar el nombre de persones sense llar al Masnou 15

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i a través de I'avaluacié dels resultats obtinguts
en relacié amb els compromisos i els objectius adquirits.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre el servei a I'Oficina d'Atencié Ciutadana de
I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment
sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
« Donara explicacions de les circumstancies que |'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié
patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa autonomica:

- Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials.
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1. Identificacio del servei

Denominacio:

Urbanisme i obres

Descripci6:

L'urbanisme és la funcid publica que inclou I'ordenacio, la transformacid, la conservacié i el control de I'Gs del sol, la urbanitzacié i I'edificacio, i la
regulacié de I'Us de les obres i la conservacid i la rehabilitacié dels edificis i les instal-lacions. Es desplega mitjangant el planejament urbanistic, que
esta constituit per aquell conjunt d’instruments técnics i normatius que es redacten per ordenar I'Us del sol i regular les condicions per
transformar-lo o conservar-lo.

El servei d’Urbanisme i obres de I’Ajuntament del Masnou s’encarrega de la redaccio, tramitacio i coordinacié de les figures de planejament
urbanistic i dels instruments de gestid urbanistica que desenvolupen el planejament municipal, aixi com del desenvolupament dels mecanismes
de control, seguiment i supervisid de les activitats amb transcendéncia urbanistica que es porten a terme en el municipi en I'ambit de I'edificacio,
que van des de la tramitacio de les figures de planejament urbanistic fins a I'atorgament de les llicencies d’obres.

Aixi mateix, es gestionen els projectes técnics i obres d’actuacions del PAM per garantir la qualitat de vida i les necessitats dels ciutadans en
I’espai public.

Missio: ‘

Gestionar |'activitat urbanistica, la renovacié urbana i la politica municipal del sol aixi, com les questions derivades de la gestio corresponent,
mitjangant els instruments legals disponibles.

Regidoria responsable: ‘ Departament responsable: ‘
403 - Urbanisme i obres 401 - Urbanisme, obres i projectes

2. Accés al servei

Ubicacié:

Casa de la Vila

Carrer de Tomas Vives, 4, 2a planta
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/informacio-oficial/informacio-urbanistica

Teléfon:

93 557 17 00

Correu electronic:

urbanisme@elmasnou.cat

Horari d'atenci¢ al public:

De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.
Cal concertar cita previa, trucant per teléfon.
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Ajuntament del Masnou

3. Cartera de prestacions del servei

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cat

Codi Prestacié
15100.10 | Planejament urbanistic.
15100.20 | Gestid urbanistica.
15100.30 | Projectes d'urbanitzacio.
15100.40 | Urbanisme: expropiacio en actuacions aillades.
15100.50 | Disciplina urbanistica.
15100.60 | Tramitacid de llicéncies i comunicacions preévies d'obres.
15100.80 | Informacid i certificats urbanistics.
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15100.10 Planejament urbanistic.

Descripcié de I'actuacio:

El planejament urbanistic municipal ordena el territori a través d’instruments com el pla general d’ordenacié urbanistica, els plans
especials, els plans parcials, els plans de millora urbanai els estudis de detall.

El planejament és un procediment fortament regulat a nivell normatiu i, per tant, la prestacio del servei ha de garantir el

coneixement del marc legal per part de I'interessat, tant pel que fa als limits de les possibilitats urbanistiques com per la tramitacié
administrativa i els seus terminis.

Descripcié de I'actuacié:
Ciutadania en general i serveis interns de I’Ajuntament.

Requisits d'accés:

Cap en particular.
Documents a aportar:

La documentacio que exigeix la normativa urbanistica vigent per a la tramitacié de planejament urbanistic.

Tipus de competéncia | Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. No
Normativa especifica:

* Planejament urbanistic vigent consultable al registre de planejament urbanistic de Catalunya (RPUC) al web de la

Generalitat de Catalunya:
https://dtes.gencat.cat/rpucportal/Applava/cercaExpedient.do?
sortColumn=data&fromPage=load&reqCode=cerca&sortDirection=1&comarcaSel=21&pagingPage=1
&municipiSel=08118&

* Decret legislatiu 1/2010, de 3 d agost, pel qual s aprova el Text refés de la Llei d urbanisme.

« Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’urbanisme.

« Decret 64/2014. Reglament sobre proteccid de la legalitat urbanistica.

* Llei de 16 desembre 1954 sobre expropiacié forgosa.

« Decret legislatiu 7/2015, de 30 d octubre, pel qual s’aprova el text refés de la Llei de sol i rehabilitacié urbana.
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15200.20 Gesti6é urbanistica

Descripci6 de I'actuacio:

Conjunt d’actuacions adregades a I'execucid del planejament mitjangant la urbanitzacid i edificacio dels terrenys inclosos en el seu
ambit d’aplicacid (poligon):

* Tramitacid i modificacié de la divisié poligonal, continguda o no al planejament urbanistic.

« Aprovacio dels estatuts i les bases d’actuacid, en la modalitat de compensacio basica del sistema de reparcel-lacio.

« Aprovacié dels projectes de reparcel-lacié i d’expropiacié.

* Determinacio del sistema i de la modalitat d’actuacio, quan no siguin establerts pels plans urbanistics, i la modificacié d’aquells,
siguin o no establerts pels plans urbanistics.

Descripci6 de l'actuacio:

Propietaris i propietaries de finques.

Requisits d'accés:

Ser propietari o propietaria d’alguna finca inclosa en algun poligon d’actuacié urbanistica, o bé ser-ne representant de la
propietat.

El dret d’accés a la informacid continguda als expedients urbanistics el té qualsevol persona, sense haver de demostrar un interes
particular.

Documents a aportar:

La documentacid que exigeix la normativa urbanistica vigent per a la tramitacié dels instruments de gestié urbanistica.

Tipus de competencia = Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Normativa especifica:

« Articles 116 i seglients del Text Refds de la Llei d’Urbanisme de Catalunya.
« Articles 120 i segiients del Reglament de la Llei d’Urbanisme de Catalunya.
« Reial Decret legislatiu 7/2015, de 30 d octubre, pel qual s'aprova el text refés de la Llei de Sol i Rehabilitacié Urbana.
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15100.30 Projectes d’'urbanitzacio

Descripcié de I'actuacié:

Els projectes d’urbanitzacié sén projectes d’obres per a I'execucié material de les determinacions dels plans urbanistics pel que fa
a les obres d’urbanitzacid dels ambits d’actuacid urbanistica. Poden constituir un document integrant d’una figura de planejament
urbanistic o es poden tramitar i aprovar com un document independent.

Descripcio de l'actuacio:

Propietaris i propietaries de finques.

Requisits d'accés:

Ser propietari o propietaria d’alguna finca inclosa en algun poligon d’actuacié urbanistica, o bé ser-ne representant de la
propietat.

El dret d’accés a la informacid continguda als expedients urbanistics el té qualsevol persona, sense haver de demostrar un interés
particular.

Documents a aportar:

La documentacié que exigeix |'article 96 Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’urbanisme.

Tipus de competéncia = Prestacio obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Normativa especifica:

 Planejament urbanistic vigent consultable al registre de planejament urbanistic de Catalunya (RPUC) al web de la Generalitat de
Catalunya:
https://dtes.gencat.cat/rpucportal/Applava/cercaExpedient.do?
sortColumn=data&fromPage=load&regCode=cerca&sortDirection=1&comarcaSel=21&pagingPage=1&municipiSel=08118&
« Decret legislatiu 1/2010, de 3 d agost, pel qual s’aprova el Text refds de la Llei d’urbanisme.
 Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’'urbanisme.
e Ordre VIV /561/2010, d’1 de febrer, per la qual es desenvolupa el document técnic de condicions basiques d’accessibilitat i no
discriminacio per a I'accés i utilitzacié dels espais publics urbanitzats.
« Llei 13/2014, del 30 d’octubre, d’accessibilitat.
« Real Decret 505/2007, de 20 d abril, pel que s'aprova les condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacié de les persones
amb discapacitat per I'accés i utilitzacié dels espais publics urbanitzats i edificacions.
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15100.40 Urbanisme: expropiacié en actuacions aillades.

Descripcié de I'actuacié:

Si no s'utilitza I'expropiacié com a sistema d’actuacio per poligons d’actuacié urbanistica complets, es pot aplicar com a actuacié
aillada I'expropiacié forgosa, per a I'execucié de sistemes urbanistics o d’algun dels elements que els integren, tramitada d’acord

amb la legislacio reguladora de I'expropiacio forgosa.
Descripci6 de l'actuacio:

Propietaris i propietaries de finques afectades pel planejament.

Requisits d'accés:

Ser propietari o propietaria d’alguna finca afectada pel planejament urbanistic.
Documents a aportar:

La documentacid que exigeix la normativa urbanistica vigent.

Tipus de competencia = Prestacio6 obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Normativa especifica:

« Articles 109 i seglients del Decret legislatiu 1/2010, de 3 d'agost, pel que s’aprova el Text refds de la Llei d’Urbanisme
« Articles 208 i segiients del Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’Urbanisme.

« Llei de 16 de desembre de 1954, sobre Expropiacié Forgosa.

* RD legislatiu 7/2015, de 30 d'octubre, pel qual s’aprova el text refés de la Llei de Sol i Rehabilitacié Urbana.
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Disciplina urbanistica.

Descripcié de I'actuacié:

Es el conjunt de regles que s’ocupen de prevenir i castigar I'incompliment de les normes urbanistiques. El seu exercici és de

caracter preceptiu i déna lloc a la incoacié d’ofici d’'un o0 més procediments que tenen per objecte, conjuntament o separadament,
I'adopcid de les mesures seglients:

1. La restauracio de la realitat fisica alterada i de I'ordre juridic vulnerat.

2. La imposicié de sancions.

3. La determinacio dels danys i els perjudicis causats.

Descripcié de I'actuacio:

* Qualsevol persona pot presentar una dentincia perd només tindra la condicié d’interessada si aixi ho manifesta expressament.
En aquest cas, la denuncia formara part de I’expedient i se li notificaran totes les actuacions.

* Son responsables de I'incompliment de la normativa urbanistica les persones propietaries, promotores, constructores i
técniques, depenent de les responsabilitats que tinguin cadascun d’ells en I'incompliment.

Requisits d'accés:
* En el cas de les persones presumptament responsables, Unicament identificar-se.
« La persona denunciant ha de manifestar expressament per escrit, en el seu cas, la seva voluntat de ser part en I'expedient.

L’Ajuntament previament li haura informat que, aleshores, la seva denuncia formara part de I'expedient, el que implica que la
persona denunciada hi podra accedir. Per a cada inspecci6 técnica sol-licitada, es pagara I'import indicat a I'Ordenanga

Documents a aportar:

* La persona denunciant haura de presentar una instancia al Registre General de I’Ajuntament.
* Les persones responsables hauran d’aportar la documentacié que requereixin els serveis técnics d’Urbanisme.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: ‘ Forma de gestio: ‘ Pagament:

Propia H Si ‘ Directa, per la propia entitat. ‘ Si
Ordenanga fiscal:

Taxa per lliceéncies o la comprovacio d'activitats comunicades en matéria d'Urbanisme.

Normativa especifica:

* Articles 199 i seglients del Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost pel qual s’aprova el Text refds de la Llei
d’Urbanisme.
« Articles 98 i seglients del Decret 64/2014, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament sobre proteccié de la

legalitat urbanistica.
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15100.60 Tramitacio de llicencies i comunicacions prévies d'obres.

Diputacio
Barcelona

O

Descripcié de I'actuacio:

Urbanisme i obres informa, tramita i exerceix el control de les actuacions de les persones particulars en relacié amb les obres que

-
IS
es realitzen en el municipi, vetllant pel compliment de la normativa vigent. g
. S . e}
Les actuacions compreses en la prestacid son les segiients: 5
« Comunicacions préevies d’obres. S
P . o)
« Llicencies d’obres menors. =
[%2]
« Llicencies d’obres majors. =
« Comunicacions previes de primera ocupacié d’edificis i instal-lacions.
« Llicencia de gual per I'entrada i sortida de vehicles. o
« Llicéncia per la instal-lacié de rétols. =
;
« Llicencia per treure arbres d’una finca particular. @
P . . . . . —
« Llicencia d’obres per als serveis a la via publica. =
« Llicéncia per la instal-lacié de grua desmuntable per obres. 'EE
« Llicéncia de parcel-lacié urbanistica i llicencia de divisié horitzontal.
« Llicéncia per ocupacio de la via publica per obres. g
Descripci6 de I'actuacio: 51
3
Ciutadania en general i, en particular, aquelles persones fisiques o juridiques que volen realitzar obres en finques particulars =
. - <
ubicades al municipi. N
. e N
Ubicacio: o
&
Tramitacio general: Atencid técnica:
Oficina d’Atencid Ciutadana (OAC). Casa de la Vila.
<
Roger de Flor, 23 Tomas Vives 4, 2a. planta S
N
)
08320 El Masnou 08320 El Masnou ‘—,4
ITo)
Horari especific: S
©
(o)

Cal concertar cita previa, mitjangant:
» Web municipal: cita prévia.

* WhatsApp 673 63 80 03.

* Telefon 93 557 17 77.

De dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores. OAC també dijous de 16.00 a 19.00 hores.
Tancat festius i vigilies de festius.

Horari d’estiu (de I'1 al 31 d'agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes): de dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.
Requisits d'accés:

Els corresponents a cada tramit concret.

Documents a aportar:

Els corresponents a cada tramit particular.

Tipus de competéncia H Prestaci6 obligatoria: Forma de gestio6: Pagament:
Propia H Si Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanga fiscal:

 Ordenanga Fiscal reguladora de I'impost sobre construccions, instal-lacions i obres.

* Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per llicéncies o la comprovacié d’activitats comunicades en matéria d’urbanisme.
 Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per concessid de plaques, patents i altres distintius analegs.

 Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per obertura de clots o rases en terrenys d’us public i qualsevol remoguda del paviment o
voreres a la via publica.

 Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per ocupacio de terrenys d’us public.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona
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* Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s'aprova el Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals.

« Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el text refés de la Llei d’'urbanisme i modificat pel Decret legislatiu
3/2012.

* Decret 64/2012, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament sobre proteccié de la legalitat urbanistica.

» Normativa urbanistica del Pla general d’ordenacié del Masnou.

« Reial decret 210/2018, de 6 d abril, pel qual s’aprova el Programa de prevenci6 i gestié de residus i recursos de
Catalunya

(PRECAT20).

» Ordenanga municipal reguladora d’obres subjectes a regim de comunicacié prévia.

» Ordenanga municipal reguladora dels guals per entrada i sortida de vehicles.

« Llei 13/2014, del 30 d'octubre, d'accessibilitat.

« Reial Decret 314/2006, de 17 de marg, pel qual s’aprova el Codi Técnic de I'Edificacié.

- Ordenanga municipal d’edificacio.
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Informacio i certificats urbanistics.

Descripcié de I'actuacio:

Tramitacid de:

1. Certificats d’aprofitament urbanistic.

2. Certificats o informes de qualificacié urbanistica i dotacid de serveis.
3. Certificats de compatibilitat urbanistica.

4. Certificats d’innecessarietat de parcel-lacié.

5. Certificats d’antiguitat o de legalitat.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona que ho sol-liciti.

Ubicacié:

Tramitacio general: Atencio técnica:
Oficina d’Atencid Ciutadana (OAC). Casa de la Vila.
Roger de Flor, 23 Tomas Vives 4, 2a. planta
08320 El Masnou 08320 El Masnou

Horari especific:

Cal concertar cita previa, mitjangant:
* Web municipal: cita previa.

* WhatsApp 673 63 80 03.

* Telefon 93 557 17 77.

De dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores. OAC també dijous de 16.00 a 19.00 hores.
Tancat festius i vigilies de festius.

Horari d’estiu (de I'1 al 31 d'agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes): de dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:
Certificats de qualificacio i aprofitament urbanistic:
« Sol-licitud de certificat urbanistic.

Certificats d'antiguitat i legalitat urbanistica:
« Instancia generica.

Tipus de competéncia | Prestacio obligatoria: Forma de gesti6: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. Si

Ordenanga fiscal:
Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per expedicié de documents administratius.

Normativa especifica:

* Article 105 del Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost pel qual s’aprova el Text refés de la Llei d’Urbanisme (aquest article només

és aplicable als certificats d’aprofitament urbanistic).

* Llei 20/2009, de 4 de desembre, de prevencid i control de les activitats, Llei 11/2009, del 6 de juliol, de regulacié administrativa
dels espectacles publics i les activitats recreatives i Decret 112/2010, de 31 d'agost, pel qual s'aprova el Reglament d'espectacles
publics i activitats recreatives (certificat de compatibilitat urbanistica).

 Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per expedicié de documents administratius (certificat d’innecessarietat de parcel-lacio i

certificats de legalitat i antiguitat).

* Pla general d’ordenacié urbana (PGOU) del Masnou (certificat de qualificacié urbanistica i dotacid de serveis).
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

 Realitzar consultes relacionades amb el planejament urbanistic, projectes d'urbanitzacié i obres publiques.

« Conéixer I'estat de tramitacid de les llicencies d’obres sol-licitades i de les comunicacions prévies d’obres presentades, aixi com dels certificats
sol-licitats.

« Fer reclamacions o queixes de manera presencial a I’'OAC o mitjangant els altres canals de participacio.

* Rebre resposta a les consultes realitzades.

« Sol-licitar visites presencials amb els serveis técnics i carrec electe.

« Ser atesos presencialment pels técnics municipals, mitjangant cita prévia.

Deures:

« Sol-licitar les llicencies d’obres i presentar les comunicacions prévies d’obres abans d’iniciar les mateixes.

« Sol-licitar la llicencia previa a I'ocupacio de la via publica com a conseqiiéncia de la realitzacio d’obres particulars.

* Presentar la documentacié requerida pels serveis tecnics municipals per poder tramitar els expedients.

« Mantenir les propietats privades en bon estat d’Us, conservacié i rehabilitaciéo donant compliment a les condicions objectives d’habitabilitat
dels habitatges, d’acord amb la normativa urbanistica.

« Facilitar I'entrada al personal técnic municipal per realitzar inspeccions de les obres que s’executin.

Canals de participacio:

« Aportacions individuals o col-lectives en els espais, 0rgans o instruments de participacié establerts.
« Escrits o instancies presentades a través del registre d’entrada.

« Bustia de queixes, suggeriments o propostes disponible a la seu electronica de la web municipal.

« Avisos enviats a través de |'aplicacié Gestio d’incidencies.

« Correus electronics rebuts a urbanisme@elmasnou.cat o a I'adrega electronica de 'OAC.

« Trucades telefoniques al departament d’Urbanisme i Obres.

« Opinions a través de les xarxes socials.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius seglients:

Compromisos ‘ Objectius Fita
Actuar amb rapidesa i agilitat. 15100.80.050 Concedir el 100% dels certificats urbanistics en el termini 100,00%
de 10 dies des de I’emissié de I'informe tecnic.

15100.60.020 Concedir el 100% de les llicencies d’obres menors dins del 100,00%
termini maxim d’un mes.

Complir amb els requisits propis de I'actuacid,
d'acord amb els estandards més avancats.

15100.60.030 Concedir el 100% de les llicencies d’obres majors dins del 100,00%

termini maxim de dos mesos.

15100.50.040 Tramitar el 100% dels expedients dins del termini de sis 100,00%
mesos.
Incrementar la transparéncia en relacié amb les 15100.10.010 Publicar el 100% de les figures de planejament als canals 100,00%
actuacions. legalment establerts.
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6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestionara mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta i dels resultats obtinguts,
recollits en la memoria anual.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I’Oficina d’Atencié
Ciutadana de I’Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de
I’Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un
termini maxim de 20 dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d’incompliment dels termes de la carta de serveis, I’Ajuntament del Masnou analitzara les causes i es
proposaran unes mesures correctores per tal d'evitar que la situacid es repeteixi. El reconeixement d’un
incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d’un expedient de
reclamacié patrimonial.

Num. expedient: X2023004450
Codi de verificaci6 electronic: 034eab92-5cbf-4c8a-b9bb-58cbfbafbc12
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A continuacid, es transcriuen els dos apartats comuns dels textos de totes les cartes de
serveis de ’Ajuntament del Masnou:

Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de la carta:

L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de
Catalunya, disposa que les administracions publiques de Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicio de la
ciutadania, empreses i professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent.

Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés
a la informacio publica i bon govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacid de I'impost sobre les instal-lacions que incideixen en el
medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la seva competéncia es presten en unes
condicions minimes i raonables de qualitat, i ha d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics
finalistes que gestiona directament.

Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei sén exigibles per a I'Administracié quan el servei
es presta en les condicions normals per a les quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el
funcionament. Si concorren raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera
extraordinaria, es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats en la
carta i els drets directament derivats d'aquesta.

Les cartes de serveis de I’Ajuntament del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta
de Govern Local. D’aquest acord se’n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’n donara compte al Ple
municipal en un punt especific de I'ordre del dia de laseglient sessid que s’hagi de celebrar.

El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona i, en compliment de
I'article 9.1.j) de

I'esmentada Llei 19/2014, al Portal de Transparéncia de I'’Ajuntament.

Revisi6 de la carta:

Anualment es fara una revisié de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut, quan s’escaigui. En
aquesta revisié es tindran en consideracio les possibles modificacions en la normativa reguladora del servei, els
canvis en |'organitzacio o els processos de treball o altres circumstancies que afectin les caracteristiques del servei
prestat o el contingut de la propia carta de serveis.

Seguiment d'objectius i resultats i avaluacié de la carta:

Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats assolits, aixi com una
avaluacio basada en aquests resultats, les queixes i suggeriments rebuts i les possibles enquestes de satisfaccié a
persones usuaries del servei.

Com a resultat d'aquest seguiment i avaluacio es podran determinar accions de millora del servei.

La memoria d’avaluacid de la carta de serveis sera aprovada per la Junta de Govern Local i se’'n donara compte al Ple
municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessié que s’hagi de celebrar.

La informacio relativa al seguiment i I'avaluacio de la carta de serveis es fara publica al Portal de Transparéncia de
I'Ajuntament durant el primer semestre de cada any, en compliment del que disposa l'article 9.1.j) de la Llei
19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.

Num. expedient: X2023004450
Codi de verificaci6 electronic: 034eab92-5cbf-4c8a-b9bb-58cbfbafbc12
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El Masnou, 3 de gener de 2024
Jaume Oliveres Maristany
Alcalde

Num. expedient: X2023004450
Codi de verificaci6 electronic: 034eab92-5cbf-4c8a-b9bb-58cbfbafbc12

Diputacio
Barcelona

Lid)

Pag. 179-179 https://bop.diba.cat

CVE 202410001023

Data 5-1-2024

BO PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona


http://www.tcpdf.org

		2024-01-04T12:20:47+0000




