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AJUNTAMENT DE TERRASSA

ANUNCI sobre P’aprovacié definitiva del text de les cartes de servei corresponent a diferents serveis de
I’Ajuntament de Terrassa

En data 27 de setembre de 2024, 'Excm. Ajuntament en Ple va aprovar inicialment les seglents cartes de servei:

1-Cinema Catalunya

2-Mitjans de Comunicacié Audiovisual

3-Solidaritat i Cooperacié Internacional

4-Aparcaments Publics i Servei de Grua

5-Actes i Ocupacio de la Via Publica

6-Proteccié Civil i Prevencié d’Incendis

7-Llicéncies i Proteccio de la Legalitat

8-Accés a la documentacié dels Arxius Municipals

9-Cessio de sales i espais dels equipaments civics

10-Cementiri Municipal

11-Servei d’Esports

12-Servei d'Universitats i Transferéncia de Coneixement

13-Habitatge Terrassa

14-Serveis d’Educacié - Escoles Bressol Municipals

15-Serveis d’Educacié — Escoles Municipals d'Educacié Especial Fatima — El Pi
16-Serveis d’Educacié — Escola municipal de persones adultes La Llar
17-Serveis d’Educacié — Escola Municipal d'Art i Disseny de Terrassa
18-Serveis d’Educacié — Escola Municipal de Musica — Conservatori de Terrassa
19-Foment de Terrassa S.A. - Servei d’'Ocupacio

20-Servei de Comerg

21-Serveis d’Activitats Economiques — Servei Public de Consum
22-Servei d’Innovacié

23-Serveis d’Activitats Economiques — Emprenedoria i Economia Social
24-Serveis d’Educacié — Servei d’'Orientacié i Accié Educativa
25-Serveis d’Educacié — Oficina Municipal d’Escolaritzacié (OME)
26-Oficina de Capacitats Diverses

27-Serveis d’Educacié — Manteniment i Projectes

28-Servei LGTBIQ+

29-Servei de Qualitat Democratica

30-Servei de Ciutadania i Migracions

Els acords adoptats han estat sotmesos a informacié publica mitjangant anunci al Tauler d’anuncis i edictes electronic de
I’Ajuntament a partir del dia 9 d’octubre del 2024, al Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya de data 07 d’octubre de
2024, i al Butlleti Oficial de la Provincia de data 07 d’octubre de 2024, aixi com un anuncia al Diari de Terrassa en data 08
d’octubre de 2024.

Un cop transcorregut el termini de 30 dies habils, a partir de 'endema de I'Gtima publicacié no ha estat formulada cap
reclamacio, alslegacié ni suggeriment en relacié als acords adoptats, per la qual cosa I'aprovacié inicial ha esdevingut
definitiva.

De conformitat amb el que preveuen els articles 70.2 de la Llei reguladora de les bases del régim local, 178.2 del Text
refés de la Llei municipal i de regim local de Catalunya i 66.1 del Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals, es
procedeix a continuacié a publicar completament el text de les Cartes de Servei esmentades.

Contra aquest acord, que exhaureix la via administrativa, es pot interposar recurs contenciés administratiu

davant la Sala Contenciosa Administrativa del Tribunal Superior de Justicia de Catalunya, en el termini de dos mesos a
comptar de 'endema de la publicacié d’aquest edicte al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona, d’acord amb el que
disposen els articles 10, 14 i 46 de la Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora de la jurisdiccio contenciosa administrativa.
No obstant aixo, es pot interposar qualsevol altre recurs que es consideri procedent.
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Terrassa , 6 de febrer de 2025

El secretari general
Per delegacio de signatura
de data 04 de marg de 2024

Ramona Flix Barrull

Cap del servei de gestié economica i
administrativa

CARTA DE SERVEIS DE CINEMA CATALUNYA

1. QUI SOM
Nom del servei:  Cinema Catalunya
Area: Presidéncia

Responsable politic: Regidoria de Premsa, imatge i comunicacio

Responsable técnic: Direccid de la Societat Municipal de Comunicacié de Terrassa

2. ON SOM

Adreca: Carrer de Sant Pere, 9. 08221, Terrassa

Telefon: 937885376

Web: cinemacatalunya.cat

Correu electronic cinemacatalunya@terrassa.cat

Horaris: Sessions comercials, de dimecres a diumenge durant tot I'any. Sessions i activitats
pedagogiques i altres actes (matins de dilluns a divendres i tardes de dilluns i dimarts).

3. QUE FEM

Missio

La nostra missio és:

Gestionar I'explotacié comercial del Cinema Catalunya.

Portar a terme projeccions de pel-licules en sessions diferenciades per a tot tipus de public i edats, aixi con
altres activitats ludiques i/o educatives vinculades al moén de I'audiovisual.

Contribuir a la difusié de les produccions cinematografiques terrassenques, donant suport als i les cineastes
locals.

Col-laborar en activitats pedagogiques adregades als infants i joves de la ciutat a través del cinema.

Participar en les activitats vinculades a la nominacié de Terrassa com a ciutat audiovisual i ciutat creativa de
la UNESCO, sota la marca de Terrassa, City of Film.

AN N N NN

Serveis que oferim

v Projeccions de cinema comercial de dimecres a diumenge.
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v’ Sessions especifiques adregades a public familiar, col-lectius amb necessitats cognitives especifiques i cicles o
activitats organitzats per altres serveis municipals.

v Sessions d’opera i ballet.

v’ Estrenes i presentacions de films realitzats per cineastes locals, estudiants de TESCAC i altres directors-es, amb
preséncia dels equips de rodatge, actors, etc.

v Lloguer de les dues sales del Cinema Catalunya per a portar a terme projeccions de pel-licules i altres activitats,
les tardes dels dilluns i dimarts i els matins de dilluns a divendres, preferentment.

v’ Cessio gratuita de les sales del cinema per a la presentacio de pel-licules de directors/es i cineastes terrassencs i
terrassenques.

v' Accés principal i sala adaptada a persones amb mobilitat reduida, i sessions amb audiodescripcié segons la
disponibilitat per part de les distribuidores.

v Lloguer de sales per a que entitats ciutadanes, escoles o serveis municipals puguin portar a terme les seves
activitats audiovisuals.

Condicions d’accessibilitat: Oferim I'accessibilitat a les sales a les persones amb mobilitat reduida. Una plataforma
elevadora que permet connectar el carrer de Sant Pere amb les dues sales existents. La sala 1 disposa de 6 espais
reservats per a persones amb mobilitat reduida que facin Us de cadira de rodes. Al costat de cadascun d’aquests
espais, hi ha un seient reservat per a la persona acompanyant.

Atencié telematica

Web: cinemacatalunya.cat
Adrega electronica: cinemacatalunya@terrassa.cat

Horari: Venda d’entrades telematica via web 24 hores els 365 dies de I'any

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania en general i, de forma més especifica, en alguns casos, a les
entitats educatives terrassenques i serveis municipals que vulguin portar a terme alguna activitat a les nostres
instal-lacions, fent especial incidencia en I'ambit educatiu i en els centres del sector audiovisual que tenen la seva seu
a la nostra ciutat.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Programar un minim de 20 projeccions setmanals.

Nombre de pel-licules de la cartellera setmanal

Projectar setmanalment, com a minim, una pel-licula
en versio6 original subtitulada.

Nombre de sessions setmanals en versio original
subtitulada.

Programar 2 sessions mensuals de cinema infantil

Nombre de sessions infantils al mes

Oferir un cop al mes sessions d’opera, ballet o
concerts.

Nombre de sessions d’opera, ballet o concerts al mes.

Minim 10 a I'any.

Programar cinema en catala i treballar per incrementar
I'oferta de titols sempre que hi hagi disponibilitat de
copies.

Percentatge de pel-licules en catala respecte del total
de pel-licules. Minim un 20% (en funcié de la
disponibilitat)
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Treballar per donar continuitat a la nostra preséncia a
la xarxa Europa Cinemas, portant a terme una
programacio centrada en el cinema europeu, sense
oblidar les mirades provinents d’altres paisos del mon,
amb un minim anual d’'un 50% de pel-licules de
produccio europea.

% anual de pel-licules de produccié europea

Organitzar «L’'Hora Blava» juntament amb I'Oficina de
Capacitats Diverses de I'’Ajuntament, amb la
programacié de pel-licules infantils en catala que
afavoreixin la maxima inclusié i accessibilitat al
cinema.

Nombre de sessions anuals amb un minim de 4

Programar entre I'oferta existent pel-licules que
disposin de descripcié auditiva per a persones amb
discapacitat visual.

Nombre de pel-licules projectades que compten amb
el servei d’audiodescripcié a través de I'app Audesc
Mobile (ONCE). Minim 10%.

Acollir iniciatives que fomentin els valors educatius, els
habits de consum cinematografic i el coneixement de
la cultura audiovisual entre I'alumnat de Primaria i
Secundaria.

Nombre de sessions del cicle Cinema per a estudiants,
inclos en la programacié anual del Servei d’Educacié
municipal/ respecte les peticions rebudes.

Obrir el cinema a les activitats programades pels dos
centres educatius de la ciutat, dedicats a
I'ensenyament audiovisual (ESCAC, Institut Santa
Eulalia).

Convenis que especifiquen l'intercanvi o les funcions
del servei o activitat estipulats en el document. ( si/no)

Potenciar la divulgacié de les activitats que se
celebren al cinema a través de la newsletter setmanal i
les xarxes socials tot creant un increment anual del
2% entre els dos canals.

Nombre de suscriptors de la newsletter i seguidors a
xarxes de I'any anterior respecte els de I'any en curs.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les

causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta donara lloc a una reclamacié

patrimonial de la ciutadania cap a I'ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del

seguent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.
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v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'organ encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Xarxa Europa Cinemas (El Cinema Catalunya rep subvencié dels fons europeus mitjangant la xarxa Europa Cinemas /
https://europa-cinemas.org)
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Ley del cine / https://boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-22439

Llei del cinema / https://parlament.cat/document/nom/TL121.pdf

Filmoteca de Catalunya / Conveni per a realitzar projeccions de pel-licules en versié original / http:/filmoteca.cat/web/

Tarifes / http://cinemacatalunya.cat/tarifes/

ICEC (Subvencions)
http://icec.gencat.cat/ca/serveis_tramits/subvencions_financament/tramits-per-temes/?
mostraFulls=true&tema=73e1c51e-a82c-11e3-a972-000c29052e2c&subtema=73da721c-a82c-11e3-a972-
000c29052e2¢

Pressupost anual de la Societat Municipal de Comunicacié, aprovat pel Consell d’Administracié de 'empresa.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencio sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religio, creencga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v' A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacidé per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v" A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v' Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

v’ D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v’ De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

v’ Afacilitar la identificacié, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

v' A facilitar I'actuacié de I'Administracio municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de

I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
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El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v’ Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS MITJANS DE COMUNICACIO AUDIOVISUAL

1. QUI SOM

Nom del servei : Mitjans de comunicacié audiovisual (Canal Terrassa, Radio Municipal 95.2 FM i
www.terrassadigital.cat).

Area: Presidéncia

Responsable politic: Regidoria de la Societat Municipal de Comunicacioé de Terrassa

Responsable tecnic: Gerencia de la Societat Municipal de Comunicacié de Terrassa

2. ON SOM

Adreca: Plaga de la Farinera, 5. 08222 Terrassa

Teléfon 937361414

Web: www.terrassadigital.cat

Correu electronic administracio@terrassa.cat / informatiuscanalterrassa@terrassa.cat
Horaris: Atencio al public, de dilluns a divendres, de 9:30 a 13:30 i de 16:00 a 19:30
3. QUE FEM

Missio

La nostra missio és:

v’ Garantir el dret a la informaci6 local de caracter public i gratuit.

v"Informar de I'actualitat de la ciutat, de forma verag i plural, segons el marc legal vigent, el Decaleg periodistic i
el Reglament dels serveis publics municipals de comunicacié audiovisual aprovat pel Ple de I'Ajuntament de

Terrassa.
v’ Difondre les activitats ciutadanes que al llarg de I'any tenen lloc a Terrassa.

v Informar la poblacié davant en situacions de risc o alerta, d’acord amb el servei de Proteccié Civil de

I’Ajuntament de Terrassa.
v" Contribuir a la formacié de professionals del sector audiovisual.

Serveis que oferim

v' Emissi6 de televisio en TDT en qualitat HD per a tot el Vallés Occidental.
Emissié de radio analogica (FM) per a tot el municipi de Terrassa.
Emissi¢ digital de televisio i radio a través de la web www.terrassadigital.cat.

Emissié de continguts audiovisuals a través de la plataforma gratuita Laxarxa+

RN

Programes Informatius d’ambit local diaris, de dilluns a divendres, per televisio i per radio.
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Publicacié diaria de noticies a la web www.terrassadigital.cat.
Retransmissions de les principals activitats ciutadanes per televisio o per radio.

Programaci6 de diversos continguts audiovisuals vinculats a I'activitat cultural, esportiva i ciutadana de Terrassa.

AN N N

Programacié en catala d’acord amb la Llei de I'Audiovisual de Catalunya i el Reglament dels serveis publics de
comunicaci6 audiovisual de Terrassa.

\

Informatius amb llengua de signes per a persones amb dificultat auditiva o sordesa.

AN

Visites escolars a les nostres instal-lacions.

<\

Convenis de col-laboracié amb centres educatius per a la realitzacio de practiques d’alumnes de cicles formatius i
graus universitaris del sector audiovisual i periodistic.

v' Realitzacio de produccions audiovisuals per a I’Ajuntament o per a tercers.
4 Lloguer d'instal-lacions per a produccions audiovisuals externes.

v Lloguer d’instal-lacions, equipaments i personal huma, per a produccions audiovisuals, sempre i quan hi hagi un
pressupost previ acordat i que no afecti el servei public fonamental dels mitjans.

Espais de participacio i col-laboracio
Consell consultiu i assessor dels serveis publics municipals de comunicacié audiovisual:

Es I'drgan de participacio social i politica en la gestié dels mitjans de comunicacié audiovisuals de titularitat municipal.
Aquest consell té naturalesa consultiva i assessora, i esta dotat d’autonomia funcional.

L’integren representants dels grups municipals, dels treballadors dels mitjans audiovisuals i del Servei d’Imatge i
Comunicacié de I'Ajuntament de Terrassa, aixi com també periodistes acreditats i representants d’entitats sense anim
de lucre de la ciutat.

Les seves funcions, composicio i funcionament queden recollits en el text del Reglament dels serveis publics
municipals de comunicacié audiovisual:

https://acberta.terrassa.cat/documents/normativa541130352.pdf?iddoc=541130352&idrel=009481

Atencio telematica

Web: www.terrassadigital.cat

Adrega electronica: administracio@terrassa.cat / informatiuscanalterrassa@terrassa.cat
Portal de Transparencia: http:/governobert.terrassa.cat/transparencia/6248-2/

Horari: L’atencié telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any.

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania de Terrassa en termes generals.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

| Oferir continguts locals gratuits a través de la | Nombre de continguts gratuits. Minim 10 anuals
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plataforma LaXarxa+ , impulsada des de la
Xarxa de Televisions Locals

Incrementar els continguts multicanal en la
programacié de televisio i radio.

Increment del Nombre de continguts multicanal de
I'any anterior respecte de l'any en curs, en un
minim de 2 a 'any

Potenciar la difusié per xarxes socials de les
principals noticies i esdeveniments especials
publicats per Canal Terrassa i la Radio
Municipal.

Increment del nombre de seguidors a les nostres
xarxes socials respecte de I'any anterior en com a
minim un 2%.

Incrementar la cobertura informativa de les
competicions esportives locals.

Nombre de noticies esportives de l'any anterior
respecte de les de I'any en curs. El minim seria la
referencia de noticies esportives de I'any 2023:
1.250 noticies.

Oferir continguts especials amb motiu dels
principals esdeveniments ciutadans al llarg de
'any: Festa Major, Cavalcada, Sant Jordi, Fira
Modernista, Carnestoltes, entre altres.

Nombre de programes especials emesos al llarg
de I'any, tant en directe com en diferit (resums).
Com a minim 3 anuals

Emetre en la programacié de televisi6 o de
radio, de forma periddica, debats entre els
partits politics amb representacié a I’Ajuntament,

Nombre de debats anuals amb un minim de 10

Realitzar una cobertura informativa especial
amb motiu de les Eleccions Municipals i altres
d’ambit autondmic, estatal o europeu que es
convoquin, per Canal Terrassa i la Radio
Municipal.

Cobertura de totes les eleccions de I'any d’analisi (
si/no)

Emetre en directe per la Radio Municipal i el
canal Youtube de [I'Ajuntament els Plens
municipals, segons les possibilitats técniques
del servei.

Nombre de plens emessos anualment per la radio
i pel youtube de l'ajuntament. Com a minim 10
anuals.

Informatiu setmanal amb llenguatge de signes,
durant el calendari d’emissions i segons els
recursos del servei.

Nombre d’informatius amb llengua de signes
emesos al llarg de I'any sobre el total d’informatius
emesos

Acollir a les nostres instal-lacions visites
escolars dels centres educatius i potenciar les
sinergies amb els agents educatius i centres
vinculats a I'audiovisual de Terrassa.

Nombre de visites rebudes/any sobre el total de
peticions realitzades.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les

causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I'’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del

seguent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).
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Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Llei de I'Audiovisual de Catalunya:
https://www.parlament.cat/document/cataleg/48144.pdf

Reglament dels serveis publics municipals de comunicacio audiovisual:
https://acberta.terrassa.cat/documents/normativa541130352.pdf?iddoc=541130352&idrel=009481

Pla Estratégic de Canal Terrassa, aprovat pel Ple municipal de I’Ajuntament de Terrassa el marg de 2023.
Pressupost anual de la SMCT aprovat pel seu Consell d’Administracio:

http://governobert.terrassa.cat/transparencia/6248-2/

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religio, creencga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia

personal o social.

v' A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacidé per exercir i protegir llurs drets i interessos i

complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i

econdmicament proporcionals.

<\

I’Ajuntament.
A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

D N NI NN

aquestes puguin disposar.

<

A conéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta

carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

AN NN

I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant

A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
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9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v’ Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS DE SOLIDARITAT | COOPERACIO INTERNACIONAL

1. QUI SOM
Nom del servei: Solidaritat i Cooperacié Internacional
Area: Presidéncia

Responsable politic: Regidoria de Solidaritat i Cooperacio

Responsable técnic: Cap de Solidaritat i Cooperacié Internacional

2. ON SOM

Adrega: Pl. de Freixa i Argemi, 11 - 08224 Terrassa
Teléfon: 937 397 035 937 397 000

Web: www.terrassa.cat/solidaritat

Correu electronic: solidaritat@terrassa.cat Twitter:
@Solidaritat_Int

Instagram: @terrassasolidaria

Facebook: @terrassasolidaria1

Horaris: de dilluns a divendres de 9 a 15 h. (durant tot I'any)
3. QUE FEM

Missio

El Servei de Solidaritat i Cooperacié Internacional, a través de la gestié d’'una part dels ingressos directes de I’Ajuntament,
contribueix al desenvolupament huma i sostenible ens els paisos del Sud, alhora que promou el coneixement de les

desigualtats del mén entre la ciutadania terrassenca.

Serveis que oferim

-  Gestionar la convocatoria anual de subvencions per a projectes de cooperacié al desenvolupament realitzats per

entitats.

-  Gestionar la convocatoria anual de subvencions per a accions de sensibilitzacio a la ciutat realitzats per entitats.

- Gestionar la convocatodria anual de subvencions per a projectes d’ajuda humanitaria.

- Informar i orientar a totes les capes de la ciutadania i entitats sobre les tematiques propies de I'ambit.
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- Dissenyar i executar cicles d’activitats a la ciutat, de manera directa o coordinada amb les entitats, que donin a
coneéixer problematiques en paisos del Sud, aixi com proposar solucions a les mateixes.

- Coordinar i dinamitzar el Consell Municipal de Solidaritat i Cooperacié Internacional per fer-lo una eina de
participaci6 eficag i eficient.

- Gestionar la part dels ingressos directes de I'’Ajuntament d’'una manera adequada i eficient.

- Coordinar I'accié municipal en 'ambit del suport a les persones refugiades, tant en els paisos d’acollida com en la
nostra propia ciutat.

- Divulgar les activitats que es realitzen a la ciutat per part de la Regidoria o de les entitats.

ESPAIS DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO

Consell Municipal de Solidaritat i Cooperacié Internacional

El Consell Municipal de Solidaritat i Cooperacio Internacional de I'Ajuntament de Terrassa té per objectius organitzar i
animar la cooperacio local, sensibilitzar la ciutadania respecte a les desigualtats del mon i cooperar amb comunitats

dels paisos desfavorits per lluitar contra la pobresa.

El Consell, presidit per l'alcalde, esta integrat per un representant de cada grup municipal del consistori i un
representant designat per cadascuna de les ONG i entitats solidaries de Terrassa, com a vocals.

Reglament del Consell Municipal de Solidaritat i Cooperacio Internacional:

Atencio telematica

Web: www.terrassa.cat/solidaritat

Adreca electronica: solidaritat@terrassa.cat

Horari: de dilluns a divendres de 9 a 15 h.

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a ciutadania en general.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Oferir atencié personalitzada, professional i eficient, ja sigui presencialment, telefonicament o a través de mitjans
electronics.

Respondrem en un temps inferior a les 48 hores en Nombre de comunicacions resoltes en aquest termini
dies laborables a les peticions o dubtes realitzats. sobre el total

Donar suport mitjangant subvencions a projectes de cooperacid, projectes d’ajuda humanitaria i accions de
sensibilitzacio i acollida impulsats per entitats solidaries.

Realitzarem una convocatoria publica anual per
cadascuna de les linies: projectes de cooperacio,
projectes dajuda humanitaria i accions de
sensibilitzacio i acollida.

Nombre de convocatories realitzades

Realitzarem un minim de dos projectes de cooperacio
en els principals paisos prioritaris per a la cooperacio
terrassenca: Marroc i Senegal

Nombre de projectes de cooperacid en els principals
paisos prioritaris
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Realitzarem un minim de dos projectes de cooperacio
en els sectors prioritaris per a la cooperacio Nombre de projectes de cooperacié destinats als sectors
terrassenca: salut visual, emprenedoria, comunicacié i prioritaris per a la cooperacio terrassenca

dret a la ciutat

Oferir activitats de difusié i informacio en matéria de cooperacio internacional per a la ciutadania.

Organitzarem un minim de 4 cicles d’activitats sobre
diferents tematiques relacionades amb la cooperacié Nombre de cicles realitzats
internacional.

Realitzacio d’'un minim de 4 accions d’educacio per a la
ciutadania global per als centres de secundaria de la Nombre d’accions realitzades
ciutat

Treballar a favor de les persones refugiades.

Realitzarem 2 projectes d’ajuda humanitaria en aquest

L Nombre de projectes duts a terme
ambit.

Realitzarem un cicle anual de sensibilitzacié a la ciutat per

N . - . Cicle d’activitats anual (Si/ No)
donar a conéixer la situacio de les persones refugiades.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I’han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seguent enllag

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

® |lei 1/2023 de cooperacit per al desenvolupament sostenible i la solidaritat global. Govern d’Espanya.
® |lei 26/2001 de cooperacié _internacional al desenvolupament. Generalitat de Catalunya.

® Pla director de cooperacié al desenvolupament 2022-2030. Ajuntament de Terrassa

® Reglament del consell municipal de solidaritat | cooperacio internacional de I'’Ajuntament de Terrassa.
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Regim economic

El servei és gratuit.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressido de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v' A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitjia que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacio, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v" A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I'’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v' Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v' A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’'aspectes establerts en aquesta
carta.

v’ Dutilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v' De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

v’ Afacilitar la identificacié, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

v' A facilitar l'actuacié de I'Administracio municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de

I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.
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v’ Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS D’APARCAMENTS PUBLICS | SERVEI DE GRUA

1. QUI SOM
Nom del servei : EGARVIA, SA
Area: Serveis Territorials i Habitatge

Responsable politic:  Tinencia d’Alcaldia de Serveis Territorials i Habitatge
Responsable técnic: Gerencia ’EGARVIA, SA

Linies de servei: Gestié de I'estacionament regulat, aparcaments de pupil-latge i rotacid, idel
Servei de Grua

2. ON SOM

EGARVIA, SA

Adrega Sant Sebastia, 271 - 273
Teléfon: 937 842 711

Web: http://egarvia.terrassa.cat/
Correu electronic: Egarvia@terrassa.cat
Horaris:

1. Oficina:

® Deles9finsles 14 h.

2. Servei de Grua Municipal i Aparcaments:

- Atencio al public 24 hores del dia durant tot I'any.

Telefon Servei de Grua: 937 842 711
Telefon Aparcaments : 937 880 106

APARCAMENTS GESTIONATS PER EGARVIA:

Aparcament de I'’Avinguda de Barcelona. Avinguda de Barcelona, 265.
Aparcament de la Plaga de Lluis Companys. Plaga Lluis Companys, 1.
Aparcament de la Plaga del Progrés. Plaga del Progrés, 1.
Aparcament de Sant Leopold. Carrer de Sant Leopold, 33.
Aparcament de la Plaga de 1r de Maig. Placa del 1r de Maig, 1.

Aparcament del Vapor Universitari. Carrer Menéndez i Pelayo, 41.

3. QUE FEM

Missio

Col-laborar en I'ordenacio de I'espai urba, millorant la mobilitat, I'accessibilitat i la seguretat a 'ambit de la via publica de la
nostra ciutat, aixi com fomentar i controlar la mobilitat i la rotacié dels vehicles estacionats en zones d’influéncia comercial
i d’interes sociocultural.
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Serveis que oferim

® Gestio de I'estacionament regulat en superficie.

® Promocio i Gestié dels aparcaments publics.

® Retirar els vehicles que dificulten i obstaculitzen la circulacié de vehicles i vianants mitjangant el servei de Grua

Municipal.

4. PER A QUI HO FEM

Ens adrecem a la ciutadania en general.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Mantenir en correcte estat de funcionament dels
parquimetres, donant resposta a les incidéncies que
puguin afectar als usuaris de la zona blava en el termini
maxim de 2 hores.

Hora d’entrada de coneixement de la incidéncia respecte
I'hora de la resolucio de la incidéncia.

Mantenir en correcte estat de funcionament el sistema
de gestié i instal-lacions dels aparcaments, donant
resposta a les incidéncies que puguin afectar als usuaris
i abonats en el termini maxim d’'una hora.

Hora d’entrada de coneixement de la incidéncia respecte
I'hora de la resolucié de la incidéncia.

Atendre els requeriments del Servei de grua en un
temps maxim de 25 minuts durant les 24 hores.

Hora d'entrada del requeriment i hora d’atencié al
requeriment = temps mig de resposta

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I'’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del

seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.
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v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'érgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

- Real Decreto Legislativo 6/2015, de 30 de octubre, pel que s’aprova el text refos de la «Ley sobre Trafico, Circulacion
de Vehiculos a Motor y Seguridad Vial.»

- Real Decret 1428/2003, de 21 de novembre, on s’aprova «el Reglamento General de Circulacion para la aplicacion y

desarrollo del texto articulado de la Ley sobre trafico, circulacién de vehiculos a motor y seguridad vial, aprobado por
el Real Decreto Legislativo 339/1990, de 2 de marzo.» *

- Ordenanga reguladora de la Mobilitat.
- Ordenanga fiscal numero 3.6 - PPNT per la retirada de vehicles i béns mobles de la via publica.
- Ordenanga fiscal nimero 3.11 - Taxa per a I'aprofitament del sol, vol i subsol de la via publica.

- Ordenanga fiscal numero 3.17 -Taxa per ocupacio de les zones d’estacionament amb horari limitat.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencio sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacid per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v’ A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
v/ Atenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v’ A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES
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De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

AN NN

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:
v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v' Canvis significatius en 'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS D’ACTES | OCUPACIO DE LA VIA PUBLICA

1. QUI SOM

Nom del servei: Via Publica, Seguretat i Proteccié Civil

Area: Territori i Habitatge

Responsable politic: Regidoria de Via Publica, Seguretat i Proteccio Civil
Responsable técnic: Cap del Servei de Proteccio Civil i Via Publica

Linies de servei: Direccio del Servei de Via Publica Seguretat i Proteccié Civil
2. ON SOM

Adrega: ¢/ Mare de Déu del Mar, 49

Teléfon: 93 739 70 00

Web : http://www.terrassa.cat/via-publica

Correu electronic:  via.publica@terrassa.cat
Horaris(Oficines) Atencid presencial amb cita prévia
Atencio telefonica de dilluns a divendres, de 8:30 h a 14:30h

Seu electronica: 24 hores, 365 dies I'any

3. QUE FEM

Missio

Garantir un Us equitatiu i de qualitat de I'espai public, facilitant que la ciutadania pugui utilitzar-lo igualitariament, fomentant
un Us responsable basant-se en el respecte i la convivencia l'espai public.

Serveis que oferim
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- Actes a la via publica:

- Orientar i assessorar a la ciutadania en general, aixi com a entitats, en questions relatives a la
realitzacié d’activitats a la via publica de caire ludic i festiu.

- Gestionar i autoritzar les sol-licitud d’autoritzacié de I'is de I'espai public per activitats ludiques-festives.

- Fomentar I'is responsable de I'espai public i dels seus elements, preservant la seva integritat.

- Ocupacio de la via publica:
- Tramitar els expedients de sol-licitud d’autoritzacié d’'ocupacié de la via publica:

i Instal-lacié de terrasses de bar i el seu mobiliari.
ii.. Instal-lacié i retirada de contenidors metal-lics o sacs de runa, tanques i bastides.
iii. Talls parcials o totals de carrer per a la carrega i descarrega de materials i similars (obres,
mudances,...).

iv. Instal-lacié i retirada d’elements o suports publicitaris. (banderoles, pancartes, adhesius
publicitat No).
V. Instal-lacio fires d’atraccions.
Vi Casetes de pirotecnia.
vii. Quioscos i xurreries.

- Realitzar el control i la inspeccio de les ocupacions de la via publica.

- Arees de vianants i zones de circulacié restringida:

- Tramitar les autoritzacions per accedir a les noves arees de vianants i a les zones de circulacio
restringida.

- Tramitar les respostes els plecs de descarrecs.

- Gestié de la bustia de les arees de vianants.

- Orientar i assessorar a la ciutadania del procediment.

- Vehicles abandonats:

- Tramitar els expedients per vehicles abandonats.
- Orientar i assessorar a la ciutadania del procediment.

4. PER A QUI HO FEM

Ens adrecem a la ciutadania en general, entitats, empreses i professionals de diversos ambits.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

En un 100% dels casos, respondre a les consultes
rebudes en un termini maxim de 10 dies habils des de
la presentacio de la mateixa.

Dies transcorreguts entre la presentaciéo de la consulta i
I'emissio de la resposta.

En un 80 % dels casos, enviar I'autoritzacid 10 dies Dies transcorreguts entre la presentacioé de la sol-licitud i
habils abans de la celebracié de l'acte. I'emissio de I'autoritzacio.

En un 100% dels casos, assistir a reunions per Nombre d’assisténcies realitzades/nombre de reunions
activitats a la via publica. convocades

Tramitar les sol-licituds de retirada de contenidors/sacs

. . o
de la via pablica en un termini de 24 hores. Temps promig de la recollida en el 90% dels casos
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Tramitar les sollicituds de terrasses de bar
perfectament complimentades en un termini maxim
d’'un mes.

Temps transcorregut entre la presentacio de la sol-licitud i
I'autoritzacié.

Millorar el termini de resposta de les autoritzacions
d’ocupacio de via publica per talls de carrer en menys
de 7 dies habils

Mitjana de dies transcorreguts entre la presentaci6 de la
consulta i 'emissié de la resposta.

Donar Il'ordre de retirada de vehicles urgents de la via
publica en 24 hores.

Mitjana d’hores transcorregudes entre la presentacié de la
consulta i la retirada

Donar l'ordre de retirada de vehicles abandonats que
no tenen incidéncies (judicials, embargaments...) en 1
mes

Mitjana de dies transcorreguts entre la deteccio i la
retirada

Tramitar les sollicituds per accés a les arees de
vianants en 1 mes.

Mitjana de dies transcorreguts entre la presentacié de la
peticio i 'emissio de la resposta.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos s’avaluen anualment i els resultats es publiquen al Portal

de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d'incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta, informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del

seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'dérgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica
® Ordenancga de bases de convivéncia democratica a la ciutat.
® Ordenanga municipal reguladora de les activitats i instal-lacions publicitaries.
® Ordenanga de mobilitat de Terrassa.
@ Ordenanca reguladora de les autoritzacions de terrasses de bar i el seu mobiliari.

® Reglament municipal regulador de la col-locacio, el diposit i la retirada de contenidors de terres.
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® Resolucions sobre la restriccio de circulacié de vehicles en els diferents arees i carrers de la ciutat.
Régim economic
O OF num.3.11 - Taxa per a l'aprofitament del sol, vol i subsol de la via publica.

O OF num.3.31 — Taxa I'atorgament de llicencies i autoritzacions administratives per a I'exercici d'activitats
publicitaries.

O OF num.3.01 - Taxa per a I'administracié de documents i prestacié de serveis administratius.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religio, creencga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v' A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacidé per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser ['assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v' A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I'’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
v/ Atenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v’ A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

AN NN

A facilitar I'actuacié de I'’Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:
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v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
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v’ Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

g
3
CARTA DE SERVEIS DE PROTECCIO CIVIL | PREVENCIO D’INCENDIS ;gi
1. QUI SOM §
. =
Nom del servei : Proteccid Civil i Prevencié d’Incendis <
A o
Area: Territori i Habitatge :
Responsable politic: Regidoria de Seguretat, Via Publica i Proteccio Civil (;
Responsable técnic: Direccid del Serveis de Seguretat, Via Publica i Proteccio Civil &
[ce)
2. ON SOM %
Adreca: Ca de la Mare de Déu del Mar, 49 BA, 08222 Terrassa §
Teléfon: 937 397 000 g
Emergéncies: 092 - 112 g
Web: http://www.terrassa.cat/es/protecciocivil ©
Adrega electronica: Protecciocivil@terrassa.cat 9
Twitter: @trsemergencies §
Horaris (Oficines) De dilluns a divendres, de 9:00 a 14:00 hores. 3'
8
3. QUE FEM g
Missio

El servei de Proteccié Civil i Prevencié d’incendis té la missi6 de gestionar les accions destinades a protegir les
persones, els béns i el medi ambient davant situacions de greu risc col-lectiu, de catastrofes i de calamitats publiques.

Serveis que oferim

Preveure, prevenir i planificar les actuacions sobre els riscos a la ciutat.

Actualitzacio dels riscos de la ciutat i els seus efectes.

Redaccié i implantacié dels plans d’emergencia sobre els riscos previstos.

Redaccio i actualitzacié de protocols d’actuacio.

Redaccid i implantacié dels plans d’autoproteccié d’activitats o actes organitzats per I'’Ajuntament de Terrassa.

Assessorament técnic i elaboracié d'informes en matéria de reglamentacié de proteccio civil en activitats i
establiments.

Resolucié de consultes en matéria de proteccio civil i prevencié d’incendis forestals.

Informacié i divulgacio dels riscos i de mesures de prevencio i autoproteccio.

Impulsar, coordinar i proposar actuacions a la Comissié Local de Proteccié Civil per a I'aplicacié i desenvolupament de
la normativa de proteccioé civil dins I'ambit local.

AN N N NN Y NN
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Gestionar les diferents situacions de risc greu col-lectiu i emergéncies.

v’ Gestio d'emergeéncies, coordinant tots els serveis implicats
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v" Activacié de centres d’acollida
v Gestié de les evacuacions especials
v’ Gesti6 de simulacres d'emergeéncies

v Recepcio i tramesa d'avisos de risc, procedents del CECAT
v’ Analisi de la informaci6 recollida sobre les emergéncies i proposta de millora davant noves situacions

Redactar informes i permisos:

v" Informe preceptiu actes pirotécnics.

v" Informe preceptiu sobre actes multitudinaris a la Via Publica.

v’ Tramitacié dels permisos/comunicacions per fer foc.

v’ Redaccié d'informes per a I’homologacio de plans d'autoproteccié municipals (PAU).
v Gestio municipal de la plataforma de registre electronic (Hermes).

Gestionar el Pla de Prevencié d'Incendis Municipal

v Manteniment de camins i punts d’aigua

v’ Obertura i manteniment de les franges de baixa combustibilitat a les urbanitzacions i del nucli urba.
v’ Coordinacio i suport en la gestio de 'Agrupacié de Defensa Forestal de Terrassa

4. PER A QUI HO FEM

Ens adrecem a la ciutadania en general.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Oferir un servei de qualitat

Respondre les consultes, suggeriments i queixes
rebudes a la bustia en un termini inferior als 15 dies
naturals des del dia de la recepcio.

Mitiana de temps de resposta a les consultes,
suggeriments i 0 queixes.

Informar a la poblacié de les recomanacions de les
mesures d'autoproteccio, davant d'un risc determinat,
en el termini de 30 min a comptar des de la recepcié
d'un avis del CECAT

Temps transcorregut entre I'hora de recepcié de l'avis i
I’'hora d’enviament de la informacié a la poblacié

Garantir I'operativitat i actualitzacié dels instruments de proteccioé i prevencio

Mantenir el servei operatiu 24 hores 365 dies/any.

Hores anuals de servei activat

Difondre els avisos a la poblaci6 com a maxim 20
minuts després d’haver-los rebut.

Promig del temps transcorregut entre la recepcié i la
difusio de l'avis

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR
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En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

v Decret 1153/2015, de 4 de febrer, pel qual es decreta la prohibicié de crema de restes vegetals en tot el
terme municipal a partir del 15 de marg de 2015.
https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=02216

v 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.

https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=02339

v Decret 64/1995, de 7 de marg, pel qual s’estableixen mesures de prevencié d’incendis forestal.
https://aoberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=00763
v Ordre MAB/62/2003, de 13 de febrer, pel qual s’estableixen mesures de prevencié d’'incendis forestals

https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=00782

v Llei 4/1997,de 20 de maig, de proteccio civil de Catalunya

v Ordre INT/193/2011, de 28 de juliol, per la qual es crea el Registre electronic de plans d’autoproteccio

v Decret 155/2014, de 25 de novembre, pel qual s’aprova el contingut minim per a I'elaboracioé i ’homologacio
dels plans de proteccio civil municipals i s’estableix el procediment per a la seva tramitacié conjunta.

v Llei 5/2003, de 22 d'abril, de mesures de prevencié dels incendis forestals en les urbanitzacions, els nuclis de

poblacié, les edificacions i les instalslacions situats en terrenys forestals.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencio sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia

personal o social.

v" A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacid per exercir i protegir llurs drets i interessos i

complir llurs deures i obligacions.
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A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacid sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.
DEURES
v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta

AN NN

carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS DE LLICENCIES | PROTECCIO DE LA LEGALITAT

1. QUI SOM
Nom del servei : Servei de Llicencies i Inspeccio
Area: Territori i Habitatge

Responsable politic:  Tinencia d’Alcaldia de Territori i Habitatge

Responsable técnic: Cap del Servei de Llicéncies i Inspeccid

Linies de servei: Serveis d’Urbanisme

2. ON SOM
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Adrega: Carrer Panta, nim. 20, 2a planta
Telefon: 937 336 900
Web: http://www.terrassa.cat/urbanisme

Correu electronic: urbanisme.oficinaadministrativa@terrassa.cat

Horaris (Oficines) Atencié presencial de dilluns a divendres, de 9:00 a 14:00h
Atencio telefonica de dilluns a divendres, de 9:00 a 14:00h

Seu electronica: 24 hores, 365 dies I'any

3. QUE FEM

Missio

Tramitacio de tot tipus de llicéncies d'obres, aixi com la comprovacié de que aquestes s'ajusten a la normativa urbanistica
en matéria d'edificacio.

Serveis que oferim

(] Oferir a la ciutadania en general i als professionals, informacidé i assessorament técnic sobre llicencies i
comunicacions previes d’obres.

o Tramitar i atorgar tot tipus de llicencies (obres majors, obres menors, rases, tanques i sitges, parcel-lacions i
divisions horitzontals).

Tramitar i atorgar les autoritzacions d’establiment de zona de carrega i descarrega per obres.
Tramitar i assabentar les comunicacions de primera utilitzacio i ocupacio.

Tramitar i assabentar les comunicacions préevies d’obres.

Tramitar les sol'licituds d’informe a la Direccié General de Prevencid, Extincié d’'Incendis i Salvaments de la
Generalitat de Catalunya.

° Tramitar i resoldre les peticions sobre informacions diverses referents a totes les tipologies d’expedients que es
tramiten al servei aixi com informacié sobre normativa d’edificacio.

(] Executar inspeccions urbanistiques amb la finalitat de verificar el compliment de la legalitat urbanistica.

° Facilitar a la ciutadania noves eines d’informaci6 i ajuda:

Quiestionari d’obres:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScsZJk82T4R5WSIeF2ZhpN8zlYdrMwqgtM-PDsVZZSn9ynl_5A/
viewform

4. PER A QUI HO FEM

Ens adrecem a la ciutadania en general i als professionals de I'edificacio.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem: Com ho mesurarem:

Resoldre i donar resposta a les peticions sobre
informacions diverses referents a totes les tipologies
d’expedients que es tramiten al servei aixi com
informacié sobre normativa d’edificacié en un termini d’'1
mes.

Mitjana dels dies transcorreguts entre la peticio i el
lliurament del document.
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Mitjana del dies transcorreguts entre la recepci6 del correu i
Donar resposta a les consultes tecniques adregades per la seva resposta (sigui també per correu electronic, trucada
correu electronic a la bustia técnica en 15 dies naturals. telefonica o la concertaci6 d'una visita presencial o
telematica)
Tramitar les sol-licituds d’informe a la Direccio General Mitjana del dies transcorreguts entre l'arribada de la
de Prevencio, Extincid d’Incendis i Salvaments de la sol-licitud al servei i la presentacié d’aquesta al registre de
Generalitat de Catalunya en un termini de 3 dies habils. I'organisme competent.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'dérgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

- Ordenanga municipal de llicéncies urbanistiques

- Ordenanga d'obres i instal-lacions de serveis en domini public municipal

- Normes urbanistiques del Pla d'ordenacié urbanistica municipal (POUM)

-  Decret legislatiu 1/2010, de 3 d'agost, pel qual s'aprova el Text refés de la Llei d'urbanisme.

- Llei 3/2012, de 22 de febrer, de modificacié del text refés de la Llei d'urbanisme, aprovat pel Decret legislatiu 1/2010,
del 3 d'agost.
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Llei 16/2015, de 21 de juliol, de simplificacié de I'activitat adm. de la Generalitat i dels governs locals i d'impuls de
I'activitat econdmica.

Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s'aprova el Reglament de la Llei d'urbanisme.

Decret 209/2023, de 28 de novembre, pel qual s'aprova el Codi d'accessibilitat de Catalunya

Decret 21/2006, de 14 de febrer, pel qual es regula I'adopcio de criteris ambientals i d'ecoeficiéncia en els edificis.
Reial decret 314/2006, de 17 de marg, pel qual s'aprova el Codi tecnic de I'edificacio.

Criteris d'interpretacié de la normativa urbanistica i sectorial (taula técnica).

Llei 12/2012, de 26 de desembre, de mesures urgents de liberalitzacié de comerg i de determinats serveis.

Llei 14/2013, de 27 de setembre, de suport als emprenedors i la seva internacionalitzacio

Decret 141 /2012 sobre condicions minimes d'habitabilitat del habitatges i la cédula d'habitabilitat.

DECRET 64/2014, de 13 de maig, pel qual s'aprova el Reglament sobre proteccié de la legalitat urbanistica.

Régim economic

Ordenanga fiscal 3.1 Taxa per a I'administracié de documents i prestacié de serveis.
Ordenanga fiscal 3.2 Taxa per serveis urbanistics.

Ordenanga fiscal 3.7. Taxa per I'accés de vehicles des de la via publica a locals o recintes i reserves de la via publica
per a 'aparcament exclusiu, i zones de prohibicié d’estacionament en el canto contrari de la calgada davant els guals.

Ordenanga fiscal 3.11. Taxa per I'aprofitament del sol, vol i subsol de la via publica.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

v

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencio sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v’ A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant

I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
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v/ Atenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v’ A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’'aspectes establerts en aquesta
carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

AN N NN

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en 'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS D’ACCES A LA DOCUMENTACIO DELS ARXIUS MUNICIPALS

1. QUI SOM

Aquesta Carta fa referéncia al Servei d’accés al Patrimoni documental de la nostra ciutat que es troba dipositat a I'arxiu
municipal administratiu i 'arxiu historic de Terrassa.

Arxiu municipal administratiu

Nom del servei : Arxiu municipal de Terrassa

Area: Serveis Generals i Govern Obert

Responsable politic Tinéncia d’Alcaldia de Serveis Generals i Govern Obert Responsable
tecnic: Cap del servei documental, arxius i registre

Arxiu Historic de Terrassa

Nom del servei : Arxiu Historic de Terrassa
Area: Serveis Generals i Govern Obert
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Responsable politic: Tinencia d’alcaldia de Serveis Generals i Govern Obert
Responsable técnic: Cap del servei documental, arxius i registre

2. ON SOM

Arxiu municipal

Carrer Panta, 20 baixos. 08221-Terrassa Tel: 937
397 000

Web: http://arxiumunicipal.terrassa.cat/
Correu electronic: arxiu.municipal@terrassa.cat
Horari : 9:00 a 15:00 de dilluns a divendres

Arxiu Historic de Terrassa

Carrer Baldrich, 268 08221Terrassa
Tel: 937 397 068
Web: http://xac.gencat.cat/calllista_arxius_comarcals/valles_occ

Correu electronic: arxiu.historic@terrassa.cat
Horari: dil a dv.de 9:00 a 14:00; dm, dc i dj de 9:00 a 14:00 i 15:30 a 19:00

3. QUE FEM

Missio

La missio dels Arxius Municipals és gestionar, organitzar, conservar i difondre la documentacié municipal amb la finalitat
de garantir 'accés de la informacio i la documentacié municipal, d’entitats, particulars i empreses que han cedit la seva
documentacio a I'Arxiu, i fer la difusié del patrimoni documental municipal, a tota la ciutadania.

Serveis que oferim
Arxiu municipal

Ingressa, gestiona, conserva i difon:

v la documentacio generada i rebuda per I'Ajuntament de Terrassa, garanteix el tractament, I'organitzacio i
'accés d’aquesta informacié. Aixi mateix dirigeix el sistema de gestié de la documentacié electronica i
promou I'aplicacié de les politiques de gestié documental de I'’Ajuntament.

v’ els fons fotografics i audiovisuals de I'administracid municipal i els fons i col-leccions fotografiques d’altra
procedéncia que son d’interés per a la ciutat. L’arxiu fotografic, tracta i organitza els seus fons per tal de fer-
los accessibles a la ciutadania i en promou la seva difusi6. Actua com a centre de referéncia de
I'administracié municipal en relacio al tractament de la imatges i les fotografies.

Arxiu Historic de Terrassa

Ingressa, gestiona, conserva i difon la documentacié rebuda i generada per I'administracié municipal des dels seus
inicis fins a la década dels anys 90 del segle XX. Promou el coneixement i la investigacié de la ciutat de Terrassa,
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descriu i conserva els fons documentals d’entitats, institucions publiques i privades, personals i familiars i els posa a
disposicio de la ciutadania per afavorir-ne la seva reutilitzacio i retorn social.

Qué fem?

v’ Facilitar 'accés a la documentacio i a la informacié municipal mitjangant la consulta i la reproduccié de
documents originals.

v Organitzar i descriure la documentacio i la informacio produida i custodiada per posar-la a disposicié de la
ciutadania.

v’ Orientar i assessorar consultes sobre els fons documentals de la ciutat de Terrassa

v’ Fer difusio i posar en valor la documentacio i la informacié per afavorir-ne el seu retorn social.

v’ Assessorar en la recerca, la consulta i la reutilitzacié dels fons documentals.

v Preservar i conservar el patrimoni documental del municipi.

v Organitzar i col-laborar en activitats formatives i de difusié en 'ambit de la gestié de dades, I'accés a la informacio i

la documentacid i la preservacié i posada en valor del patrimoni documental.
Digitalitzar la documentacié per tal de facilitar-ne la preservacio, la recerca, la reutilitzacié i la consulta en linia.

AN

Tramits presencials

Podeu fer qualsevol tramit presencialment a les oficines d’atencio ciutadana.

OAC’s- OFICINES D’ATENCIO CIUTADANA

OAC de PI Did6: Horari habitual: de dilluns a dijous de 8.30 a 15.00 h., divendres i vigilies de festiu de 8.30 a 14.30 h i
tardes de dilluns i dimecres de 16 a 19h

Adrega: Pl Dido, 5, 08221 Terrassa

OACs de districte:

Horari habitual a districtes: De dilluns a dijous de 9.00 a 15.00 h. i divendres i vigilies de festiu de 9.00 a 14:30 h

OAC 2 Centre Civic Montserrat Roig, Av de Barcelona, 180, 08222 Terrassa

OAC 3 Centre Civic Alcalde Morera, Pl de Can Palet, 1, 08223 Terrassa

OAC 4 Centre Civic M. Aurélia Capmany, Av d' Angel Sallent, 55, 08224 Terrassa
OAC 5 Centre Civic Avel-li Estrenjer, Pl de la Cultura, 5, 08225 Terrassa

OAC 6 Centre Civic President Macia, Rm de Francesc Macia, 189, 08226 Terrassa

OAC de Can Parellada, Casal de Can Parellada, Ca d' Ameérica, 33, 08228 Terrassa

Podeu trobar més informacié sobre els horaris a: https://acberta.terrassa.cat/oficines

4. PER A QUI HO FEM

Per a la ciutadania en general

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Atendre i resoldre les consultes presencials sobre

fons documentals, informacid historica i Nombre de consultes presencials ateses
assessorament en la recerca de manera immediatament/ nombre total de consultes
presencials

immediata com a minim en el 90% dels casos
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Atendre i resoldre les sol-licituds i consultes de
documentaci6 no presencials (per mitjans Nombre de consultes no presencials ateses en menys
electronics) en menys de 5 dies habils de 5 dies/ nombre total de consultes no presencials

Atendre i resoldre les peticions d’assessorament , ,
Nudmero de consultes d’assessorament ateses en

en la consulta i cerca d’'informacié a la ciutadana menys de 7 dies habils / nombre total de consultes
en menys de 7 dies habils d’assessorament

Realitzar activitats i publicacions de difusio del
patrimoni documental (webs,
exposicions,llibres,cataleg, conferéncies...), amb
un minim de 25 activitats anuals.

Numero d’activitats/any

Programar i organitzar les visites sol-licitades a

Parxiu en un termini maxim de 7 dies habils des del Nombre de respostes en un termini maxim de 7 dies

moment de la sol-licitud. habils/nombre de respostes

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d'incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v' Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seguent enllag

v Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'6rgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucié, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica:

Reglament del sistema arxivistic municipal https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01259

Llei 10/2001, de 13 de juliol d’arxius i gestid6 documental http:/portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?
documentld=253313&ac tion=fitxa
Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon Govern.

http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?
action=fitxa&mode=single&documentld=680124&language=ca_ES
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DECRET 8/2021, de 9 de febrer, sobre la transparéncia i el dret d'accés a la informacié publica.
Régim economic:
Ordenanga fiscal 3.1. Taxa per a I'administracié de documents

https://aoberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01482Tramit per a sol-licitud de fotografies i imatges de
I’Arxiu Municipal de Terrassa https://aoberta.terrassa.cat/tramits/fitxa.jsp?id=6502

8. DRETS | DEURES

DRETS

v’ A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencio sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenca, orientacié sexual, identitat o expressiéo de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v' A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
v’ Atenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v' De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacid, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

AN N N

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

Deures especifics del Servei

& Tenir cura i respectar els documents, mantenir la seva integritat i 'ordre intern.
® Respectar els procediments d’atencio a la ciutadania establerts pel centre d’arxiu
®  Complir la legislacié en matéria de proteccié de dades i propietat intel-lectual

& Citar les referéncies dels documents seguint les indicacions del personal de I'arxiu.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO
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En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en 'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS DE CESSIO DE SALES | ESPAIS DELS EQUIPAMENTS CivICS

1. QUI SOM

Nom del servei : Coordinacié de Districtes

Area: Serveis Generals i Govern Obert
Responsable politic: Regidoria delegada d’Equipaments
Responsable técnic: Cap del Servei de Coordinacié de Districtes
2. ON SOM

Adreca: C/ Unio, 36

Teléfon: 937397000

Web: http://www.terrassa.cat/districtes

Correu electronic: equipamentscivics@terrassa.cat

Horaris: De dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h., agost tancat

3. QUE FEM

Missio

Aquesta Carta fa referéncia al servei de cessio de sales i espais dels equipaments civics de Terrassa per a un Us
estable o de manera puntual, d’acord amb el previst al Titol lll del Reglament d’Us dels equipaments municipals.

Serveis que oferim

Cessid de sales i espais: comporta la cessié d’'un espai per temps definit.

Equipaments Civics de Terrassa que ofereixen sales i espais en cessio

Centres Civics
- Centre Civic Montserrat Roig (districte 2)
- Centre Civic Alcalde Morera (districte 3)
- Centre Civic Maria Aurelia Capmany (districte 4)
- Centre Civic Avel‘li Estrenjer (districte 5)
- Centre Civic President Macia (districte 6)

Casals Civics
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Casal Civic Vapor Gran (districte 1)

- Casal Civic Francisca Redondo (districte 4)

- Casal Civic Ca n’Aurell (districte 4)
- ESE La Cogullada (districte 4)

- Casal Civic Can Boada (districte 5)

Casal Civic de Can Parellada (districte 7)

Casal Civic Montserrat, Torre-sana, Vilardell (districte 2)

Més informacio, https://www.terrassa.cat/ca/equipamentscivics

Atencio telematica

Web: http://www.terrassa.cat/equipamentscivics
Adreca electronica: equipamentscivics@terrassa.cat

Horari: L’atencio telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any

Adreca seu electronica: https://aoberta.terrassa.cat/tramits/fitxa.jsp?id=1001

4. PER A QUI HO FEM

Les cessio per a un Us estable s’adrega a les entitats inscrites al RMEAC o altres registres oficials.

Les cessions per a usos puntuals s’adrecen a entitats, associacions, empreses inscrites en el Registre
corresponent, aixi com a partits politics i altres col-lectius sense personalitat juridica.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem:

Com ho mesurarem:

Es donara resposta a les sol‘licituds de cessio
puntuals d’espais (entrades per La Seu Electronica)
en un termini maxim de 4 dies habils.

Dies transcorreguts entre la data de registre
d’entrada, i la data de la resposta d’acord amb el
registre corresponent.

entitats territorials del districte.

o , o . v Nombre de sol-licituds denegades en
De Ie_s soI-Ilgltuqs d_enegades per manca d’espai disponible primera instancia.
en primera instancia (compromis 1) ens comprometem a v Nomb d licitud duid .
reconduir i donar solucions alternatives, com a minim al . Chl 2 © so. '9' ey Ieemelties |
90% d’aquestes. solucionades, amb posterioritat.

v Percentatge d’aquestes darreres.
Es donara una cobertura del 90%, com a minim, de les . .
Micituds dactivi de | . . vell 4 Nombre de sollicituds provinents

sol-licituds ‘act|V|tats p.er.part e les entl.ta.ts, i anive T i a ———
global de ciutat. Es prioritzaran les sol-licituds de les v D'aquestes sol-licituds, percentatge de

resposta positiva.

Es publicaran trimestralment al portal de
transparéncia totes les dades d’activitats periodiques
dels diferents equipaments civics.

-Publicacié trimestral d’'un quadre resum de totes les
activitats que es desenvoluparan en els equipaments

civics.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.
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6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’'un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resoluci6 i el termini d’aquesta mateixa resolucié, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Ordenanga fiscal nium. 3.19 https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01503

Reglament d’Us dels equipaments civics municipals (BOPB 05-07-2011) https://bop.diba.cat/scripts/ftpisa.aspx?fnew?
bop2011&07/022011016231.pdf&1

8. DRETS | DEURES

DRETS

v' A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacid per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v’ A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v'A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
v’ Atenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v’ A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.
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v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals

aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’'aspectes establerts en aquesta

AN N N

v

carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacid, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de

I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacio per rad de naixement, étnia,

origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia personal
o social.

DRETS | DEURES ESPECIFICS (segons estableix el Reglament d’Equipaments)

DRETS

Qualsevol persona o entitat usuaria té el dret de trobar en optimes condicions d’higiene i salubritat els espais dels
equipaments civics.

Qualsevol persona o entitat usuaria té el dret de trobar les sales o espais concedits en les condicions establertes
en l'autoritzacio.

Les entitats usuaries tenen el dret de fer servir i la responsabilitat de mantenir les instal-lacions en el mateix estat
en que es trobaven abans d'utilitzar-les. Es per aix6 que assumiran el cost de qualsevol desperfecte ocasional a
les sales, mobiliari o material que hi hagi o se’ls hagi cedit.

Les entitats i persones usuaries tenen el dret de ser tractades de manera respectuosa per la resta d’usuaris i
professionals de I'equipament.

DEURES

S’hauran de respectar estrictament els aforaments de cada sala, el control del qual sera responsabilitat de I'entitat,
col-lectiu o empresa sol-licitant.

L’entitat, empresa o col-lectiu que demani un espai a qualsevol equipament per a la realitzacié d’una activitat de
publica concurréncia, haura de disposar de la corresponent asseguranga de responsabilitat civil.

Les entitats, col-lectius o empreses que facin activitats als equipaments civics, hauran de nomenar una persona
responsable del control i la seguretat de I'activitat que haura de ser coneguda i reconeguda per la persona
responsable de I'equipament

Les entitats i persones usuaries tenen el deure de tractar de manera respectuosa a la resta d’usuaris i professionals
de I'equipament.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
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v Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

1. QUI SOM

CARTA DE SERVEIS DEL CEMENTIRI MUNICIPAL

Nom del servei

Societat gestora:

Area:

Responsable técnic

Cementiri Municipal

Societat municipal Funeraria de Terrassa, SA

Serveis Generals i Govern Obert Responsable politic
President de la societat

Gerencia de la societat

2. ON SOM

Adreca: Carretera de Montcada, 789 08227 Terrassa
Teléfon: 937 869 400

Numero gratuit d’assisténcia: 900 268 268

Web:

Correu electronic:

Altres oficines

www.funerariaterrassa.cat

funeraria@terrassa.cat

Centre d’atencié al visitant al Cementiri de Terrassa
Adrega: Carretera de Montcada, 789. 08227 Terrassa

Teléfon: 937 854 243

Correu electronic: admcementiri-funeraria@terrassa.cat

Horari:

De dilluns a divendres : el 15 de juny al 15 de setembre (excepte agost) de 9a 14 hide 15a 19h i del 16 de
setembre al 14 de juny de 9 a 14h i de 15 a 17:30h

Mes d’agost, dissabte, diumenge i festius: de 9a 14 h

Tancat: 1i 6 de gener, 25 i 26 de desembre

3. QUE FEM
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Missio

Diputacio
Barcelona

La nostra missié és informar i realitzar les gestions administratives relacionades amb les sepultures. Oferir el servei
de manteniment de sepultures. Prestar tots els serveis vinculats amb les sepultures. Mantenir els espais comuns del
cementeri en bon estat.

Lid)

]
o
3
Serveis que oferim 2
S
o
2
1. Obertura del recinte del cementiri els 365 dies en horari: §
=

®Del 15 de juny al 15 de setembre de: 9:00 a 19:00
<
®| a resta de dies de: 9:00 a 17:30 hores. pa
[e0)
2. Totes les tramitacions i gestions de les sepultures: 0;
T
® Designacio de beneficiaris &
® Canvis de titulars i beneficiari e
—
[e0)
® Prorroga de dret funerari §
—
® Renuncies de dret funerari §
N
3. Diferents serveis com: g
O

® Contractacio de lapides i elements decoratius

Lo
® Contractacio d’inscripcions S
N
® Contractacio de neteja i manteniment de sepultures 3
—
©
® Serveis d'inhumacié i d’'exhumacio g

® Servei col*locacio de lapides i elements decoratius.
® Diverses alternatives per les cendres.

® Construccio de diferents sepultures

Tots aquests serveis resten sotmesos a les taxes de les ordenances fiscals o tarifes publicades a la web
municipal.

4. PERA QUIHOFEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania. Als titulars de drets funeraris i llurs familiars.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Ho mesurarem:

Donar resposta en 24 hores com maxim, un cop lliurada
pel titular tota la documentacié necessaria per realitzar
les tramitacions i gestions.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

Temps de resposta.
Com a minim, el 90% de totes les gestions
administratives es faran dintre d’aquest termini.




Realitzar les inhumacions de les persones difuntes i les
exhumacions de restes el dia acordat en el moment de
la sol-licitud. % d’acompliment

Com a minim, el 90% es compliran en el dia acordat
amb el sol-licitant.

Col-locar lapides estandards de marbre i complements
de nova contractacié en un termini no superior a 45 dies
naturals des de la data de contractacié.

Termini de col-locacié de lapides
Com a minim, el 90% de les comandes de lapides es

fara dintre d’aquest termini.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’'incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta, informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v" Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seguent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'6rgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i s€’ls notificara
quin és I'drgan encarregat de la resolucid i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Reglament del Servei de Cementiri Municipal de Terrassa BOP 240 de 6 d’octubre del 2000.
* Decret 297/1997 de 25 de novembre de la Generalitat de Catalunya, pel qual s'aprova el Reglament de
policia sanitaria mortuoria.

* Decret 2263/1974 de 20 de juliol, pel que s’aprova el Reglamento de Policia Sanitaria y mortuoria del
Ministerio de Sanidad.

* Ordenanga fiscal 3.30. Taxa per servei del Cementiri Municipal i Cremacié

8. DRETS | DEURES

DRETS
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<\

D NI NN

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i a una atencié sense discriminacio per radé de naixement,
etnia, origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinid o qualsevol altra
circumstancia personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacio per a l'exercici i la proteccié de llurs drets i
interessos i en el compliment de llurs deures i obligacions.

A poder escollir, d'entre els mitjans que en cada moment estiguin disponibles, el que volen fer servir per a rebre
els serveis d'atencio, informacié i orientacié, que poden ésser l'assisténcia a oficines presencials, |'atencié
telefonica, en la mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin
tecnicament possibles i economicament proporcionals.

A rebre informacid sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
A accedir en condicions d'igualtat als serveis publics i que aquests siguin de qualitat.

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

A conéixer en qualsevol moment l'estat de tramitacié dels procediments en que sén persones interessades.

DEURES GENERALS

A N N N NN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en
aquesta Carta.
D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacio dels serveis publics.
A facilitar la seva identificacid, en els suposits previstos a la llei, en les seves relacions amb I'Ajuntament.

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

DEURES ESPECIFICS

Per millorar el servei cal la col-laboracié i participacié de tothom:

AN N N N NN

Fer un bon Us de les instal-lacions.

Respectar les sepultures alienes.

Respectar les zones enjardinades.

Utilitzar adientment els contenidors de recollida de residus i els WC publics.

Utilitzar correctament, segons instruccions, les escales que es troben en els blocs de ninxols.
Respectar I'horari d’entrada i de sortida del recinte.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
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El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:
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v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball. §

<

v’ Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes. %

g

=

CARTA DE SERVEIS SERVEI D’ESPORTS @
=

<

1. QUISOM p
-

<

Nom del servei : Esports g
Area: Projecci6 de la Ciutat -
Responsable politic: Regidoria d’Esports ©
—

Responsable técnic: Direccié de Serveis d’Esports §
]

—

Te]

N

2. ON SOM ]
=

Casa de I’Esport — Oficines centrals del Servei d’Esports o
Adrega: Raval de Montserrat, 13, 08221 Terrassa o
N

Telefon: 937 397 410 S
Web: http://www.terrassa.cat/esports g
Correu electronic: servei.esports@terrassa.cat %
[a}

Horari d'atencié presencial i telefonica: de dilluns a divendres de 9.00 h. a 14.00 h. i de 17.00 h. a 20.00 h. Dissabte
tancat.

Horari d'agost:  de dilluns a divendres de 9.00 h. a 14.00 h. Dissabte tancat
Altres punts d’atencio presencial i oficines

Poliesportiu Municipal de Ca n'Anglada — Ca del Dr. Aymerich i Gilaberto, 136, 08222, Terrassa. Teléfon: 937 359
998.

Poliesportiu Municipal de Les Arenes - Ca de Sierra Nevada, 57, 08227, Terrassa
Teléfon: 937 837 683.

Poliesportiu Municipal de Sant Lloreng - Ca del Castellsapera, 7, 08227, Terrassa
Teléfon: 937 863 001.

Poliesportiu Municipal de La Maurina - Ca de Sardenya, 32, 08224, Terrassa
Teléfon: 937 807 543.

Zona Esportiva Municipal de Can Jofresa - Ca de Badalona, 4, 08223, Terrassa
Teléfon 937 834 525.

Altres punts d’atencio presencial i oficines només en periode d’estiu

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

Piscina Municipal de Les Arenes - Ca del Tibidabo, 60, 08227, Terrassa
Teléfon: 937 316 786.

Piscina Municipal de Sant Lloreng - Ca de Castellsapera, 7, 08227, Terrassa
Teléfon: 937 863 001.

Piscina Municipal de La Maurina - Ca de Felip Il, 39, 08224, Terrassa
Teléfon: 663 400 149.


mailto:servei.esports@terrassa.cat
http://www.terrassa.cat/esports

Piscina Municipal del Parc de Vallparadis - Ca del Llac de Vallparadis, 5, 08221, Terrassa. Teléfon: 937 397 419.

3. QUE FEM

Missio

El Servei d’Esports de I'Ajuntament de Terrassa té com a missio fomentar i promoure I'esport i I'activitat fisica entre la
ciutadania per tal de contribuir a la millora de la seva salut, el seu benestar i la seva qualitat de vida.

Per tal d’aconseguir aquesta missid, el servei desenvolupa un conjunt d'activitats esportives que organitza i gestiona
directament o bé amb la col-laboracié de diferents entitats esportives de la ciutat.

Igualment, i amb l'objectiu de facilitar una practica esportiva de qualitat, quantitat i diversitat, entre la ciutadania, el
Servei d’Esports s’encarrega de la gestid de les instal-lacions esportives i de la millora continua de les condicions
generals de la infraestructura dels equipaments municipals de gesti6 directa.

Serveis que oferim

Som un servei que garanteix I'accés de la ciutadania a la practica esportiva de forma individual o associada, fomentant i
promovent I'esport i I'activitat fisica per tal de millorar la salut, el benestar i la qualitat de vida, fent de la practica esportiva
una important eina d’integracié social.

També gestionem les instal-lacions esportives municipals, millorem les condicions generals de la infraestructura dels
equipaments esportius municipals per a aconseguir una millora en la qualitat d'Us dels serveis, colslaborem amb les
entitats en el funcionament i conservacié dels equipaments esportius municipals cedits en gestié i gestionem la
remodelacio, ampliacié i nova construccio d’equipaments esportius municipals a la ciutat.

4. PER A QUI HO FEM

Ens adrecem a la ciutadania en general, col-lectius especifics, entitats, clubs i associacions.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Ho mesurarem:

Promig d'hores d'obertura dels equipaments esportius

Obrir els equipaments esportius municipals un promig L] SRR BT 2erHes SR

de 350 hores setmanals durant la temporada esportiva i

300 hores setmanals durant la temporada d'estiu Promig d’hores d’obertura dels equipaments esportius

municipals durant la temporada d’estiu.

Oferir diversitat d'activitats esportives dins el programa

. ; . Programar un minim de 6 activitats anuals diferents
municipal per a persones amb capacitats diverses

Comptar amb 18.000 participacions per temporada. B 35 PEMTETRETELE PEr e

Potenciar la comunicacio de les activitats esportives de Total d’activitats publicitades sobre el nombre de
les entitats i que s’organitzen a la ciutat peticions
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Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seguent enllag

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'érgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucié i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

® «lLey 39/2022, de 30 de diciembre, del Deporte»
e DECRET LEGISLATIU 1/2000, de 31 de juliol, pel qual s'aprova el Text Unic de la Llei de I'esport.

® Reglament d'Us de les instal-lacions esportives municipals de gestié directa.
https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01868

Régim economic
Taxes i preus publics: Els preus del servei esta regulat per 'Ordenanga Fiscal nimero 3.08.

https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01491

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressido de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia

personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i

complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencio, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
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AR NEENEEN

\

mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué son persones interessades.

DEURES

v

ASEENEENEEN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI D’UNIVERSITATS | TRANSFERENCIA DEL CONEIXEMENT

1. QUISOM

Nom del servei : Servei d'Universitats i Transferéncia de Coneixement
Area: Projecci6 de la Ciutat

Responsable politic: Tinéncia d’Alcaldia de Projeccié de la Ciutat
Responsable técnic: Direccié de serveis d’Innovacié i d’Universitats

2. ON SOM

Adrega: Ca dels Telers, 5 2° planta, Local 12, 08221 Terrassa
Teléfon: 937 363 023

Pagina web: www.terrassa.cat/universitat
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Correu electronic: terrassauniversitat@terrassa.cat

Horaris d’atencié al public: De dilluns a divendres de 9.00 h a 14.00 h

3. QUE FEM

Missio

El Servei d’Universitats i Transferéncia de Coneixement t& com a missié promoure el campus Terrassa universitaria
(TU.) amb I'objectiu que la universitat constitueixi un motor de desenvolupament social, cultural i econdmic a la nostra

ciutat.

Serveis que oferim

Col-laborem i donem suport a les diferents activitats que es porten a terme a les escoles universitaries de la ciutat
generant i impulsant actuacions encaminades a la construccid d'un sistema universitari que potencii i consolidi els

projectes de col-laboracioé en recerca i transferéncia de coneixements i tecnologia a la societat.

Les principals activitats del servei:

v' Posicionar la marca «Terrassa Universitaria» a través d’accions de promocié de campus i projeccio exterior

AN N NN

secundaria.

AN N N N RN

4. PERA QUIHOFEM

Convocar Beques de recerca a I'excel-léncia per a estudiants universitaris
Coordinar el Consell Municipal Universitari de Terrassa

Gestionar subvencions per a projectes de 'ambit d’universitats

Gestionar la participacio dels Instituts de Terrassa al Campus itaca de la UAB

Gestionar la participacié de les escoles universitaries als Campus Tecnologic d’Estiu adregat a I'alumnat de

Actualitzar i posar a I'abast de la ciutadania la informacioé universitaria

Gestionar i impulsar serveis especifics per a la comunitat universitaria

Dissenyar i gestionar la Mostra del Coneixement per a 'alumnat de secundaria

Organitzar programes de divulgacio del coneixement per a tota la ciutadania

Desenvolupar el pla de de treball de transferéncia de coneixement i tecnologia universitat — empresa.

Fomentar les vocacions cientifiques i tecnoldgiques entre joves i adolescents, en especial entre les noies

Ens adrecem als centres universitaris del campus Terrassa universitaria (TU.) i al seu alumnat. També als centres de
secundaria de la ciutat, al seu I'alumnat d’ESO, Batxillerat i Cicles formatius, aixi com a la ciutadania en general.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem:

Com ho mesurarem:

Respondrem les demandes en un temps maxim de 3
dies laborables.

Mitiana de Data de resposta-mitiana de data de
demanda=dies

Edicié d’'un diptic amb I'oferta formativa i distribuit a tot
I'alumnat de segon de batxillerat i segon de CFGS i el
seu lliurament abans dels 31 de maig.

Data de lliurament
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Avaluacié qualitat sessions de la Mostra per part del

professorat (Nota minima: 8 sobre 10) el el

Programarem al menys 3 activitats anuals de divulgacio

) Nombre d’activitats anuals programades superior a 3
del coneixement

Realitzar un minim de 3 accions de promoci6é de campus i .
projeccio exterior Nombre d’activitats anuals programades

Programar un minim de 3 activitats entre els més joves

de caire cientific i tecnologic A EIET e S e eI o

Organitzar un minim de 3 activitats entre jornades i
visites amb els grups de recerca del campus universitari
per a promoure la transferéncia de coneixement i
tecnologia universitat-empresa

Nombre d’activitats anuals programades

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’'incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta, informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seguent enllag

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa Especifica

® «Ley Organica 2/2023, de 22 de marzo, del Sistema Universitario»
® LLEI 1/2003, de 19 de febrer, d'universitats de Catalunya.

Régim economic

Aquest servei no esta subjecte a cap taxa o preu public
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8.

DRETS | DEURES

DRETS

v

D N N NN

\

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué son persones interessades.

DEURES

v

ASEENEENEEN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS HABITATGE TERRASSA

1. QUI SOM

Nom del servei: Societat Municipal d’Habitatge de Terrassa SA
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Area: Territori i Habitatge

Responsable politic: Regidoria de Promocié Publica d’Habitatge

Responsable técnic: Gerencia de la Societat Municipal d’Habitatge de Terrassa SA
2. ON SOM

Adrega: Seu Central i Oficina Local d’'Habitatge: C. Panta 30, baixos

Oficina Local de Rehabilitacié: PI. Ca n’Anglada 8-12, baixos

Teléfon: 937 336 171
Web: http://habitatgeterrassa.cat/

Correu electronic: habitatge@terrassa.cat

Horari d’atencié al public: Oficina Habitatge carrer Panta: de dilluns a divendres de 8:30 a 15h (presencial) i
14h (telefon).

Oficina de Rehabilitacié a Ca n’Anglada: atencié amb cita previa.

Tanquem dues setmanes a I'agost.

Atencié telematica

de Sha

Web: http://habitatgeterrassa.cat

Adreca electronica: habitatge@terrassa.cat

Horari: L’atenci6 telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de 'any.
3. QUE FEM

Missio

Promoure, dissenyar i gestionar politiques d'habitatge que generin valor social i millorin les condicions de vida de la
ciutadania, gestionar amb criteris sostenibles el parc public de sol i habitatge de la Societat Municipal de Terrassa SA i
prestar tots els serveis d'una Oficina local per a facilitar el dret i 'accés a un habitatge digne als ciutadans/anes de

Terrassa.

Serveis que oferim

Promocié i gestié d’habitatges i altres immobles que formen part del parc public d’Habitatge Terrassa

v" Promoure i construir habitatges de protecci6 oficial i altres immobles.

v" Promocio de sol.

v’ Gestio juridica i econdmica dels immobles.
v' Gestio d’'incidencies técniques i manteniment d’edificis.

v Seguiment social de les families usuaries dels habitatges municipals.
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v Seguiment i control dels cobraments dels rebuts de lloguer.

v" Suport a les comunitats veinals del parc municipal d’habitatge.

v" Foment de projectes d’accié social dirigits a les families usuaries dels habitatges municipals.

Servei de promoci6 d’accés a I’habitatge

Adjudicacioé d’habitatges municipals: els habitatges s’adjudiquen mitjangant processos d’adjudicacié entre les persones
inscrites en el Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Proteccié Oficial.

Programa de mediacio pel lloguer social: Borsa formada per a propietaris que vulguin llogar el seu pis tenint en
compte les condicions especials que s’obtenen a través d’aquest servei.

® Assessorament a la propietat en els programes socials d’habitatges que inclouen la mediacio i cessié per al
lloguer social.

® Assessorament a les persones sol-licitants d’habitatge i 'acompanyament en la cerca d’habitatge i també
durant la vigéncia del contracte de lloguer.

® | a provisié d’habitatges desocupats per posar-los en lloguer a un preu assequible.

® | a mediacio entre les persones propietaries i llogateres.

® Elseguiment de I's i la destinacié dels habitatges que formen part del programa de mediaci6.
® Elseguimenti el control dels cobraments derivats dels contractes de lloguer.

Noves formes d’accés a I'habitatge: Servei per mobilitzar habitatges del municipi que estiguin buits o en desus i
assessorar técnica i juridicament als propietaris d’habitatges buits o en mal estat.

Oferir altres models d’accés a I'habitatge:

® Masoveria urbana. Borsa formada per a propietaris amb habitatges buits i en mal estat disposats a que
algu (masover/a) el rehabiliti i el mantingui en un bon estat.

® Cessio d'us. Borsa formada per a propietaris amb habitatges buits i/o en mal estat que vulguin cedir I'Gis del
seu habitatge a 'administracio per a que aquesta rehabiliti 'habitatge i el destini a un lloguer social.

® Cooperativa. Servei format per donar assessorament i buscar oportunitats de desenvolupar projectes de
cooperativisme.

Oficina Local d’Habitatge

Informacié i assessorament a la ciutadania en les matéries relacionades amb I'habitatge.
Registre d’entrada de les sol-licituds relatives als programes i linies d’ajuts.

Comprovacio i revisié de la documentacié presentada a I'Oficina, amb la informacié dels requeriments o deficiencies
documentals.

Trasllat de la documentacio als serveis competents de I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya (AHC).
Gestio de sol-licituds de cédules fins a la proposta de resolucid. Inclou inspeccions técniques.
Gestio d’ajuts pel pagament de I'habitatge i prestacions economiques d’urgéncia especial.

Gestio d’ajuts per al pagament del lloguer.

Gestio de les inscripcions al Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Protecci¢ Oficial.
Assessorament i atenci6 ciutadana en I'ambit de les inscripcions al Registre.

Assessorament juridic i fiscal als propietaris i llogaters d’habitatges protegits.
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Oficina Local de Rehabilitacié

® Gesti6 i avaluacié dels estudis o informes técnics previs a les obres de rehabilitacié d’edificis o habitatges per a les
quals es sol-licitin ajuts.

® Gestid de sol-licituds d’ajuts per a la rehabilitacié d’edificis d’Us residencial. Inclou 'assessorament sobre els projectes
i solucions tecniques, I'impuls i el seguiment de les obres de rehabilitacio, I'elaboracié i la valoracid dels informes
tecnics, com també les inspeccions técniques inicials i finals.

® Impuls i assessorament en matéria de rehabilitacié, accessibilitat i eficiencia energética en immobles d’'Us residencial
(comunitats energétiques, etc.)

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania de Terrassa que vulgui informar-se en matéria d’habitatge.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem: Ho mesurarem:

PROMOCIO D’HABITATGES | ALTRES IMMOBLES

Atendrem les consultes relatives a la gestié d’habitatges i altres
immobles de la Societat i donar resposta a les queixes i
suggeriments.

Contestarem en el termini maxim de 15 dies habils des de la
recepcio, per informar al sol-licitant sobre la viabilitat i els tramits
de la seva sol-licitud.

% d’atencions en el termini establert

Realitzarem una primera atencié o visita, segons s'escaigui,
en una setmana des de I'entrada per registre de la incidéncia
técnica ordinaria als habitatges del parc public municipal, en
el 75% dels casos.

% d’atencions o visites en el termini establert

Realitzarem una primera actuacié d'emergéncia en un maxim
de 24h en el cas d’incidéncies técniques del parc d'habitatge
public que impliquin una situacié d'emergéncia i/o s’avaluin
com a greus i urgents

% d’actuacions en el termini establert

Realitzarem una valoracio de la situaci6 social de les llars en % de llars valorades durant la vigéncia del
habitatges adscrits a programes especifics contracte

Realitzarem una primera actuacié en un maxim d'una
setmana des del coneixement de la situacié en els casos de

conflictes veinals i de convivéncia que es valorin com a greus % d’actuacions en el termini establert
i impliquin a llars dels habitatges adscrits a programes
especifics

Assistirem a les reunions anuals de cada comunitat que ens

o o % d’assisténcia
arribi convocatoria, en el 75% dels casos. %

Promourem la innovacio i projectes de recerca que aportin
valor social i millorin la qualitat de vida de les persones a nombre i llistat dels projectes executats
partir d'actuacions o programes al parc public municipal

Impulsarem actuacions de millora de la qualitat del parc
public edificat, la seva accessibilitat, sostenibilitat i eficiencia nombre i llistat dels projectes executats
energeética

SERVEI DE PROMOCIO D’ACCES A L’HABITATGE
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Contactarem per donar resposta a les consultes sobre peticions
d’'informacid relatives a la borsa de mediacio o als programes de
nous models d’accés a I'habitatge en un maxim de 15 dies
habils des de la recepcio

% de respostes en termini

OFICINA LOCAL D’HABITATGE | OFICINA DE REHABILITACIO

Ampliarem els canals habituals d'atencio durant els periodes
de convocatories d'ajuts al pagament del lloguer per facilitar i Si/no
acostar el tramit a persones

Assessorarem a les comunitats i als técnics dels projectes de

A I % d’assessoraments realitzats
rehabilitacio que ho sol-licitin %o

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I’han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del segiient
enllag

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i s€e’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Ambit local:

- Reglament del registre de sol-licitants d'habitatge amb proteccié oficial de Terrassa; aprovat per acord plenari de 22
de desembre de 2009 (BOP de 28-04-2010).

- Plalocal d’habitatge de Terrassa 2019-2025.

Ambit autonomic:
- Llei 18/2007, del 28 de desembre, del dret a I'habitatge.

- Decret 141/2012, de 30 d'octubre, pel qual es regulen les condicions minimes d'habitabilitat dels habitatges i la cédula
d'habitabilitat.

- Llei 13/2014, de 30 d'octubre, d'accessibilitat.
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Decret 67/2015, de 5 de maig, per al foment del deure de conservacid, manteniment i rehabilitacid dels edificis
d'habitatges, mitjangant les inspeccions técniques i el llibre de I'edifici.

Decret llei 1/2015, de 24 de marg, de mesures extraordinaries i urgents per a la mobilitzacié dels habitatges provinents
de processos d'execucio hipotecaria.

Decret 209/2023, de 28 de novembre, pel qual s'aprova el Codi d'accessibilitat de Catalunya.
Decret 75/2015, de 27 de maig, del Pla per al dret a I'habitatge.

Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per afrontar 'emergéncia en I'ambit de I'habitatge i la pobresa
energeética.

Ambit estatal:

Llei 29/1994, de 24 de novembre, d’'arrendaments urbans (LAU).

Llei 38/1999, de 5 de novembre, d’ordenacio de I'edificacié (LOE).

Reial decret 314/2006, de 17 de marg, pel qual s’aprova el Codi técnic de I'edificacié (CTE).

Decret legislatiu 1/2010, de 3 d'agost, pel qual s'aprova el text refés de la Llei d'urbanisme.

Reial decret legislatiu 7/2015, de 30 d’octubre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de sl i rehabilitacié urbana.
Llei 12/2023, de 24 de maig, del dret a I'habitatge.

Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el que se regula el Bono Alquiler Joven y el Plan Estatal para el acceso a
la vivienda 2022-2025.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacid o orientaciod, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v' A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v" A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v" A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v" A conéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v' De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta

carta.

v' D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v" De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
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v' A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'Ajuntament.

v' A facilitar 'actuacié de I'Administraci6 municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v’ Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — ESCOLES BRESSOL MUNICIPALS

1. QUI SOM

Nom del servei : Escoles Bressol Municipals

Area: Promocié Economica i Educacié

Responsable politic: Regidoria d’Educacio

Responsable técnic: Cap d’Escoles Bressol i Direccions de les Escoles Bressol Municipals
2. ON SOM

Adrega: La Rasa, 24, 08221 Terrassa (Serveis centrals)

Telefon: 937 397 081

Web: https://www.terrassa.cat/escolesbressol

Correu electronic: escoles.bressol@terrassa.cat

Horari: De dilluns a divendres de 8.30 a 14 h i dimarts de 15a 18 h.

Horari d’estiu: De I'1 de juny al 14 de setembre (ambdds inclosos) de dilluns a divendres de 8.30 a 14 h.

Les escoles bressol municipals estan obertes als infants segons el calendari escolar d’escoles bressol. Aquest sera
variable d’acord amb el calendari escolar aprovat per cada curs escolar i inclou periode de tancament en vacances de
Nadal, Setmana Santa i Estiu.

Al web de cada escola trobarem totes les dades d'interés.

1. EBM COLORAINES (Zona. Esportiva Poble Nou) https://www.terrassa.cat/ebmcoloraines
2. EBM ESPIGOL (Can Boada) https://www.terrassa.cat/ebmespigol

3. EBM ESQUITX (Can Parellada) https://www.terrassa.cat/ebmesquitx

4. EBM GINESTA (Can Jofresa) https://www.terrassa.cat/ebmginesta

5. EBM GIRAVOLT (La Maurina) https://www.terrassa.cat/ebmgiravolt

6. EBM LA CASONA (Roc Blanc) https://www.terrassa.cat/ebmlacasona
7. EBM MOISES (Sant Lloreng) https://www.terrassa.cat/ebmmoises

8. EBM SOLEIA (Ca N’Anglada) https://www.terrassa.cat/ebmsoleia
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9. EBM SOMRIURES (Torresana) https://www.terrassa.cat/ebmsomriures
10. EBM TABALET (La Gripia) https://www.terrassa.cat/ebmtabalet
11. EBM VALLPARADIS (Centre) https://www.terrassa.cat/ebmvallparadis
3. QUE FEM
Missio

La nostra missié és reforgar I'educacié com a pilar d’equitat social i com a garantia d’un veritable instrument d’igualtat
d’oportunitats, mitjangant la defensa del model municipal d’Escoles Bressol de la ciutat de Terrassa.

El nostre valor és el servei public, apostant per una gestié directa de les 11 escoles bressol Municipals per potenciar
les possibilitats de desenvolupament que té cada infant, proporcionant un clima i un entorn de confianga i respectant el
seu ritme d’aprenentatge.

Donem suport a les necessitats de les families, acompanyant-les i assessorant-les durant tota I'etapa 0-3 del seu fill o

filla.

Serveis que oferim

Escoles bressol municipals:

Acollim el primer cicle d’educacié infantil per proporcionar un progressiu descobriment i desenvolupament de les
capacitats motrius, cognitives, emocionals, d’equilibri personal, relacional, social i d’insercié dels infants.

Servei d’acollida matinal de 8 a 9 h del mati.
Horari lectiude 9a 12 hide 15a 17 hores.

Servei de menjador de 12 a 13 h i migdiada o descans de 13 a 15 h. Cuina propia amb I'apat cuinat el mateix dia
i adaptat a les necessitats evolutives de cada infant.

Aules inclusives per a infants de 0 a 3 anys a les 11 escoles bressol municipals i una aula per a infants amb
necessitats de suport que no poden ser ateses amb els recursos ordinaris de les Escoles Bressol, ubicada a 'EB
Tabalet i atesa per personal especialitzat de 'EB Tabalet i 'Escola Municipal d’Educacié especial El Pi.

Espais de trobada per a les families, tallers i xerrades.
Jornada de portes obertes a totes les escoles bressol per donar a conéixer tot el procés de preinscripcid, com es

treballa a I'escola i poder-la visitar abans que comenci el termini. Si alguna familia no pot assistir, es pot acordar
un altre dia/hora per poder visitar I'escola o demanar informacio.

Serveis centrals:

Informacio i assessorament en el procés de preinscripcié i matricula viva.

Informacio i assessorament sobre cada escola bressol, places, ubicacio, etc.

Atencio telematica

Web:

https://www.terrassa.cat/educacio
https://www.terrassa.cat/escolesbressol

Adreca electronica: escoles.bressol@terrassa.cat

La ciutadania pot adrecar-se al servei de forma telematica els 365 dies de I'any: https://seuelectronica.terrassa.cat

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Teléfon
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4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a totes les families amb infants a partir de les 16 setmanes de l'infant fins als tres

anys.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem:

Com ho mesurarem:

Millorar el funcionament de cada escola bressol a partir
de les propostes de millora de les families usuaries.

Del total de propostes validades com a viables pel
Servei, aplicarem un minim de 4 per al conjunt
d'escoles bressol.

Nombre de propostes aplicades del total de propostes
viables rebudes mitjancant enquestes anonimes de les
families per cada curs.

Enviar a totes les families una enquesta anual abans
de finalitzar el curs per conéixer el seu grau de
satisfaccio, essent el minim de 8 sobre 10.

Mitjana de satisfaccié de les enquestes rebudes.

Garantir a un minim de 600 persones l'accés a una
informacié completa vers les escoles bressol
municipals, el seu funcionament, el procés de
matriculacio, etc., mitjancant almenys una Jornada de
portes obertes.

Nombre de persones participants a la Jornada de portes
obertes del conjunt d'escoles bressol municipals.

Donar resposta en un minim de set dies naturals a les
peticions d’informaci®é sobre el servei i el seu
funcionament.

Temps de resposta a les peticions.

Oferir un minim de 2 festes obertes a les families
durant el curs escolar.

Nombre de festes organitzades

Fer un minim de 2 tallers, formacions o xerrades
adrecades a les families per escola bressol.

Nombre d'activitats dutes a terme per escola bressol.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.
En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del

seguent enllag
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® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en

cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

® Decret 282/2006, de 4 de juliol, dels requisits dels centres del primer cicle de I'educacié infantil
http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentld=404093

® Decret 21/2023, de 7 de febrer, d'ordenacio dels ensenyaments de I'educacié infantil.
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=951431

® Ordenanca municipal en la qual es publica les taxes a aplicar
https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01508

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

AUERNEE NN

<

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencid sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenca, orientacié sexual, identitat o expressido de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser |'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I'’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué son persones interessades.

DEURES

v

AN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacio dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

A facilitar l'actuaciéo de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.
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9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

Endata.......ccooooiiieiiiiii el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v’ Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — ESCOLES MUNICIPALS D’EDUCACIO ESPECIAL FATIMA — EL
Pl

1. QUI SOM

Nom del servei Escoles Municipals d’Educacié Especial FATIMA i EI PI

Area Promocié Economica i Educacié

Responsable politic Regidoria d’Educacié

Responsable técnic Cap d’Escoles municipals i Direccions de les Escoles Municipals d’Educacié Especial
2. ON SOM

Escola FATIMA

Adreca: c. Vacarisses, 2, 08225 Terrassa

Teléfon 937 362 620

Web: http://escoles.terrassa.cat/fatima

Escola El Pi

Adreca c. Torre Mossen Homs, 2. 08221 Terrassa
Teléfon 937 837 544

Web http://escoles.terrassa.cat/elpi

Ambdues escoles estan obertes a I'alumnat segons el calendari escolar. Aquest sera variable d’acord amb el calendari
escolar aprovat per a cada curs escolar i inclou periode de tancament en vacances de Nadal, Setmana Santa i estiu.

3. QUE FEM

Missio

La nostra missio és oferir escolaritzacié a infants i joves que, segons el dictamen de I'Equip d’Assessorament
Psicopedagogic (EAP) de la Generalitat de Catalunya, tenen necessitats educatives especials i no poden ser atesos a

les escoles de régim ordinari ja sigui de manera transitoria o permanent.

Donar suport a les necessitats de les families, acompanyar-les, recolzar-les i assessorar-les durant I'etapa escolar del

seu fill o filla.

El nostre valor és el servei public, apostant per una gestié directa de dues escoles municipals d’educacio especial.

En un entorn de confianga i respecte cap el ritme d’aprenentatge de cada infant i jove, treballem per una educacio

cada vegada més inclusiva.
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Serveis que oferim

Atencié de psicologia, fisioterapia i logopédia.

D N N N N NN

Atencio telematica

Escolaritzacio en etapa obligatoria des dels 3 i fins els 20 anys
Matricula oberta tot el curs en funcio de les places disponibles
Servei de transport escolar i menjador (subjecte als criteris que estableix el Departament d’Educacid).

Projectes de col-laboracié amb escoles ordinaries i instituts de secundaria.

Acompanyament a les families durant el procés de finalitzacio d’escolaritat obligatoria.

Web: http://escoles.terrassa.cat/fatima
https://www.terrassa.cat/escolaelpi

Adrega electronica: fatima@terrassa.cat

elpi@terrassa.cat

La ciutadania pot adrecar-se al servei de forma telematica els 365 dies de 'any:

https://seuelectronica.terrassa.cat/web/seu/

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a infants i joves amb necessitats educatives especials i a les seves families.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem:

Com ho mesurarem:

Treballar perqué [I'educacié especial sigui cada
vegada més inclusiva, fent un minim de 4 projectes de
col-laboracio per curs, amb les escoles ordinaries.

Nombre de projectes de col-laboracio entre les escoles
d’educacio especial i les escoles ordinaries: bressol,
infantil i primaria i instituts.

Assessorar un minim de 3 escoles ordinaries del
Valles Occidental per curs.

Nombre d’escoles ordinaries assessorades.

Promocionar un minim d’1 activitat formativa i
d'acompanyament a les families durant el curs
escolar.

Nombre d’activitats formatives i d’acompanyament a les
families durant el curs.

Garantir un minim de 2 formacions de mitjana entre el
personal de I'equip docent.

Mitjiana de formacions rebudes pel personal en un curs
escolar.

Promoure les activitats externes i de preséncia a la
ciutat fent minim de 20 activitats a diferents espais de
la ciutat.

Nombre d’activitats a diferents espais de la ciutat fetes
cada curs.
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Obrir les escoles a les families, centres escolars, i
altres entitats fent minim 1 activitat de portes obertes Nombre d’activitats de portes obertes fetes cada curs.
per curs.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adrecant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'organ competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i s€’ls notificara

quin és I'érgan encarregat de la resoluci6 i el termini d’aquesta mateixa resoluc

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

® Decret de I'atencio educativa en el marc d'un sistema educatiu inclusiu.
http://portaldogc.gencat.cat/utiisEADOP/PDF/7477/1639866.pdf

L’escolaritat és gratuita.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencioé sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencié, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v' A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
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v' Atenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v' A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v" A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v" A conéixer en qualsevol moment l'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

AN

A facilitar l'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v" Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — ESCOLA MUNICIPAL DE PERSONES ADULTES LA LLAR

1. QUI SOM

Nom del servei:  Escola Municipal de persones adultes La Llar
Area: Promoci6é Econdmica i Educacio
Responsable politic: Regidoria d’Educacié

Responsable técnic: Cap del Servei d’Orientacio i Accio educativa i Direccié de 'Escola Municipal La Llar

2. ON SOM

Adrega: Placeta Rosa Puig, 1, 08221 Terrassa

Teléfon: 937 881 886

Web: www.terrassa.cat/escolalallar

Correu electronic: llar@terrassa.cat

Horaris: De 8 a 14:30 hores i de 15 a 21 hores (divendres fins les 19 h)

Horari de secretaria: De 9 a 12 hii de 15 a 17:30 hores (divendres tarda tancat)
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3. QUE FEM

Missio

La nostra missié és donar resposta a les inquietuds i necessitats formatives reglades i no reglades de les persones

majors de 16 anys.

Serveis que oferim:

Curs d’Accés a Grau mitja (CAM).

Curs de preparacio per cursar el CAM (PreCam).

Cursos de Llengua Castellana: A1, A2 i B1.
Cursos d’Angles: A1, A2.1, A2.2.

S N N N N N U N N NN

Ensenyaments d’Artesania, Cuina i Moda.

Atencié telematica

Cursos de Preparacio per a les Proves d’accés a Cicles Formatius de Grau Superior.

Cursos de Preparacioé per a les Proves d’accés a Universitat de majors de 25 i 45 anys.

Cursos de Llengua Catalana: Des de I'acolliment per a persones nouvingudes fins al B1.

Cursos d’Informatica: Competic Inicial, Competic 1 i Competic 2.
Programa de Formacié i Insercié (PF1) especialitat d’Arts Grafiques i Serigrafia.
Formacioé Instrumental: 1r cicle (2 cursos) i 2n cicle (2 cursos) .

BADI: Curs Basic per a Dones Immigrants (ensenyaments instrumentals i costura).

Web: https://www.terrassa.cat/escolalallar

Adrega electronica: llar@terrassa.cat

La ciutadania pot adrecar-se al servei de forma telematica els 365 dies de 'any:

https://seuelectronica.terrassa.cat

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Teléfon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a la ciutadania que vol cursar ensenyaments reglats per millorar la seva formacio o
reinserir-se en el sistema educatiu i ensenyaments no reglats d’artesanies.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Oferir formacio basica i académica a la ciutadania que
no ha pogut fer-ho en el seu moment amb una
matriculacié d’'un minim del 90 %.

Percentatge de matriculacié respecte del total de places
disponibles.
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Afavorir la integracié de les persones nouvingudes
mitjangant la programacié de cursos especifics
corresponents a un minim del 10 % de [loferta
formativa de 'escola.

Percentatge de places ofertades respecte del total de
I'oferta formativa de I'escola.

Participar en la vida cultural i académica de la ciutat
fent un minim de 10 actes culturals i académics cada
curs escolar.

Nombre d’actes culturals i académics programats a la ciutat
durant el curs escolar.

Atendre adequadament i de manera personalitzada
les persones usuaries amb una valoracié minima per
part d’aquestes de 8,5 sobre 10.

Valoracié de les persones usuaries en relacié a I'atencio
rebuda, segons resultat de les enquestes anuals a tot
I'alumnat.

Oferir un nivell formatiu satisfactori amb una valoracié
minima per part de I'alumnat de 8,5 sobre 10.

Valoracio de les persones usuaries en relacio a la formacio
rebuda, segons resultat de les enquestes anuals a tot
I'alumnat.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment o per curs escolar, en funcié
de I'indicador, i els resultats es podran consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del segient

enllac

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'drgan encarregat de la resolucié i el termini d’aquesta mateixa resolucié, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

v Ordenanga municipal en la qual es publica el calendari de matricula i les taxes a aplicar.
https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01508

v Documents per a l'organitzacio i la gestio dels centres Ensenyaments en els centres de formacié d'adults
19/07/2018 educacio.gencat.cat/documents/IPCNormativa/DOIGC/CUR_Adults.pdf

8. DRETS | DEURES

DRETS

v A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.
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A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacioé i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencio, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I'’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

v' A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.
DEURES
v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta

RN NN

carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

A facilitar l'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — ESCOLA MUNICIPAL D’ART | DISSENY DE TERRASSA

1. QUI SOM
Nom del servei: Escola Municipal d’Art i Disseny de Terrassa
Area: Promocié Econdmica i Educacio

Responsable politic: Regidoria d’Educacio

Responsable tecnic: Cap d’Escoles municipals i Direccio de I'Escola d’Art i Disseny de Terrassa
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2. ON SOM

Adrega: c. Colom, 114, 08222 Terrassa
Teléfon: 937 850 070

Web: www.artidisseny.com

Correu electronic: artidisseny@terrassa.cat

Horaris d’obertura del centre: segons calendari escolar del Departament d’Ensenyament de la Generalitat de Catalunya
per als centres d’Ensenyaments artistics i de régim especial.

Horari lectiu: de dilluns a divendres de 16 a 21:45 hores

Horari de secretaria: de dilluns a divendres de 16 a 21 hores

3. QUE FEM

Missio

La nostra missid és promoure el coneixement de 'art i el disseny oferint ensenyaments reglats i no reglats, fomentant
en la ciutadania noves mirades en relacio a l'art i la creacio artistica.

Serveis que oferim

Cicles Formatius de Grau Superior d’Arts Plastiques i Disseny.

Curs de formacio per a les Proves d’accés als cicles formatius de grau superior d’Arts plastiques i disseny.
Cursos monografics d’especialitzacié de disseny.

ArtXtu, tallers d’art per a infants i joves (de 8 a 16 anys).

Ensenyaments artistics no reglats.

SN N N R

Atencié telematica

Web: http://www.artidisseny.cat/
Adreca electronica: artidisseny@terrassa.cat

Horari: I'atencio telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any

https://seuelectronica.terrassa.cat/web/seu/

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a la ciutadania que vol cursar ensenyaments reglats de disseny o Ensenyaments
artistics no reglats.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:
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Cobrir el 85% de les places en formacié reglada, sent

Oferir formacio en art i disseny a les persones que 210 places la totalitat de I'oferta.
vulguin cursar una aproximacié no reglada i a les que

s’hi voldran dedicar professionalment. Fent un minim

de 180 matricules a Reglats i 280 a No Reglats. Cobrir el 94% de les places en formacié no reglada, sent
295 places la totalitat de I'oferta.

Promoure la participacié del centre en un minim de 3 Nombre d’actes al trimestre en esdeveniments
actes culturals i socials de la ciutat al trimestre. ciutadans.

Fomentar la cohesi6é social en un minim de 3 escoles
de primaria i instituts de la ciutat, a través de projectes
artistics.

Nombre de centres on es fan intervencions. Indicadors per
curs escolar.

Atendre adequadament i de manera personalitzada

- It " Valoracio de les persones usuaries en relacio a I'atencio
les persones usuaries, essent la valoracid mitja

- I .

minima de 7 sobre 10. Clellet)

Oferir un nivell formatiu satisfactori, essent la valoracio Mitjana de la valoracié de les persones usuaries en
mitja minima de 8 sobre 10. relacié a la formacié rebuda.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacié
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seglent enllag

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

®  Ordenanga municipal en la qual es publica el calendari de matricula i les taxes a aplicar. https://tauler.seu.cat/
pagDetall.do?idEdicte=494525&idens=827980001

® «Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion»
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® Real Decreto 596/2007, de 4 de mayo, por el que se establece la ordenacié general de las ensefianzas
profesionales de artes plasticas y disefio.

® Llei 12/2009, del 10 de juliol, d’educacio.

® Decret 28/2014, de 4 de marg, d’'ordenacié general dels senyaments professionals d’arts plastiques i disseny,
i de modificacio del Decret 284/2011, d’1 de marg, d’'ordenacié general de la formacio professional inicial.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

ASERNEE NN

<

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencid sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenca, orientacié sexual, identitat o expressiéo de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I'’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué son persones interessades.

DEURES

v

D N N N

Complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

Utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
Respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacio dels serveis publics.
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 informacié verag¢, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
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v’ Canvis significatius en 'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — ESCOLA MUNICIPAL DE MUSICA CONSERVATORI DE
TERRASSA

1. QUI SOM

Nom del servei: Escola Municipal de Musica — Conservatori de Terrassa

Area: Promocié Economica i Educacié

Responsable politic: Regidoria d’Educacio

Responsable técnic: Cap d’Escoles municipals i Direccié de I'Escola Municipal de Musica-Conservatori de
Terrassa

2. ONSOM

Adrega: C. Miquel Vives 2, 08222 Terrassa

Teléfon: 937 361 760

Web: www.terrassa.cat/escolademusica

Correu electronic: conservatori@terrassa.cat

Horaris d’obertura del centre: segons calendari escolar del Departament d’Educacié de la Generalitat de Catalunya per als
centres d’Ensenyaments artistics i de regim especial.

Horaris de classe: Dilluns,dijous i divendres de 13.45 a 21 hores. Dimarts de 9.30 21.30 hores. Dimecres de 9.30 a 21
hores.

Horaris de secretaria: Dilluns, dijous i divendres de 16 a 18.45 hores. Dimarts i dimecres d'11 a 12.45 hores i de 16 a
18.45 hores.

Horari intensiu de secretaria: de dilluns a divendres de 9.30 a 13.30 hores

3. QUE FEM

Missio

Oferir ensenyament reglat i no reglat mitjangant dues entitats: 'Escola Municipal de Musica, dedicada a 'ensenyament, la
difusié i la practica musical amateur i, el Conservatori que imparteix estudis oficials de grau professional, contribuint totes
dues a la difusio de la musica, a la millora del desenvolupament cultural i a la cohesié social de la ciutat.

Serveis que oferim

e Sensibilitzacié musical per a infants de 4 a 6 anys.

o Ensenyament basic per a infants i joves de 7 a 18 anys.

e Ensenyament basic per a persones adultes de 19 anys en endavant.
e Ensenyament avangat.

o Estudis de grau professional.

o Més de 27 especialitats instrumentals.

e Projectes musicals a escoles i instituts publics de la ciutat.

e Tallers oberts a la ciutadania.
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e Participacio en actes de la vida social i cultural de la ciutat.

Atencié telematica

Web: http://www.terrassa.cat/escolademusica

Adrega electronica:

conservatori@terrassa.cat

Horari: L’atencio telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any

https://seuelectronica.terrassa.cat/web/seu/

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informaci6 i Tramits per

Telefon

4. PERA QUIHO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a infants, joves, persones adultes i ciutadania en general que tenen interés per la
musica i que volen incloure-la en el seu itinerari de formacid vital.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Arribar a matricular minim un 80% de les places de
'Escola Municipal de Musica i minim un 95% de les del
Conservatori.

% de matriculacié respecte el total de les places
disponibles 737 a lTEEM

% de matriculacid respecte el total de les places
disponibles 180 al Conservatori.

Promoure la participacio del centre en un minim de 15
actes culturals i socials de la ciutat per mes.

Nombre de participacions del centre a esdeveniments
ciutadans.

Fomentar la cohesié social a les escoles de primaria i
instituts de la ciutat, a través de projectes musicals de
curs escolar en un minim de 15 centres.

Nombre de centres on es fan intervencions.

Oferir una atencié de qualitat i personalitzada a les
persones usuaries amb una valoracié minima per part
d’aquestes de 8 sobre 10.

Valoracio de les persones usuaries segons l'enquesta
anual Diputacié de Barcelona.

Oferir un nivell formatiu satisfactori amb una valoracié
per part de les persones usuaries de 8 sobre 10.

Valoracié de les persones usuaries segons l'enquesta
anual Diputaci6 de Barcelona.
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Oferir un sistema organitzatiu de centre adaptat a les
necessitats de les persones usuaries amb una
valoracio per part d’'aquestes de 8 sobre 10.

Valoracio de les persones usuaries segons l'enquesta
anual Diputacié de Barcelona.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seglent enllag

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

® Decret 354/2021, de 14 de setembre, de les escoles que imparteixen ensenyaments no reglats de musica i
dansa.
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=910200

® Ordenanga municipal en la qual es publica el calendari de matricula i les taxes a aplicar. https://tauler.seu.cat/
pagDetall.do?idEdicte=494525&idens=827980001

® Real Decreto 303/2010, de 15 de marg, pel qual s’estableixen els requisits minims dels centres que
imparteixin ensenyaments artistics reglats a la Ley organica 2/2006, de 3 de mayo, de educacion.
https://www.boe.es/eli/es/rd/2010/03/15/303/con

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia

personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i

complir llurs deures i obligacions.
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v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacio, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v' Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v" A conéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

v' D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v" De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

v' Afacilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

v' A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS FOMENT DE TERRASSA SA — SERVEI D’OCUPACIO

1. QUI SOM

Nom del servei : Foment de Terrassa, SA (Servei d’'Ocupacio)
Area: Promocié Econdmica i Educacié
Responsable politic: Regidoria d’Ocupacio

Responsable técnic: Gerent de Foment de Terrassa, SA

2. ON SOM
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Adreca: Carretera de Martorell, 95 (Foment de Terrassa)

Telefon: 937 891 111

Web: www.terrassaocupacio.cat i www.terrassa.cat/ca/ocupacio
Adreca electronica: foment@terrassa.cat

Xarxes socials: https://www.facebook.com/trsocupacio

https://twitter.com/TrsOcupacio

https://www.youtube.com/@trsOcupacio

https://www.linkedin.com/company/trsocupacio

https://www.instagram.com/trsocupacio/
Horaris: De dilluns a divendres de 9 a 14 hide 15:30 a 17 h.

Dimecres de 9a 14 hide 15:30 a 18:30 h.

3. QUE FEM

Missio

A Foment de Terrassa SA tenim una doble missid, la insercio laboral de les persones, millorant la seva ocupabilitat en
relacié a les demandes especifiques de les empreses del territori, i oferir serveis d’empresa a mida per cobrir les
necessitats especifiques del teixit empresarial.

Serveis que oferim:

v" Informacid, orientacié i acompanyament sobre el mercat de treball, orientacid professional, assessorament sobre els
recursos relacionats amb la recerca activa de feina i especialitats formatives.

v" Intermediacié laboral i d’apropament al teixit empresarial i borsa de treball, proporcionant a les persones una
ocupacié adequada a les seves caracteristiques, i facilitant a les empreses les candidatures més apropiades als seus
requeriments i necessitats.

v' Formacions professionalitzadores: dissenyem i executem formacions amb l'objectiu principal de vetllar per la
qualificacié professional de les persones, com a eina per a la millora de la seva ocupabilitat i 'adaptacié als
processos de canvi de les empreses i del mercat laboral.

v' Assessorament i acompanyament integral a les empreses, a través d'un procés d’assessorament personalitzat per
part de personal tecnic especialitzat per sector economic i amb una unica interlocucio.

Atencio telematica

Web: www.terrassaocupacio.cat i www.terrassa.cat/ca/ocupacio
Adrega electronica: foment@terrassa.cat

La ciutadania pot adrecgar-se de forma telematica els 365 dies de I'any: https://seuelectronica.terrassa.cat

4. PER A QUI HO FEM

Els nostres serveis s’adrecen a totes les persones que es troben en procés de recerca o millora de feina i al teixit
empresarial, principalment de Terrassa i del seu ambit.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:
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Les persones que es vulguin inscriure a Foment de
Terrassa SA rebran una primera atencid
personalitzada d’informacié en un termini no superior
a 10 dies habils a partir de la data de sol-licitud.

Temps mig transcorregut entre la data de sol-licitud i la data
de realitzacio de la primera atencio.

Les persones que vulgui millorar la seva situacio
laboral mitjangant un assessorament personalitzat
individual, realitzaran una primera tutoria d’acollida
amb personal tecnic especialitzat en un termini no
superior a 15 dies habils a partir de la data de
sol-licitud.

Temps mig transcorregut entre la data de sol-licitud i la data
de realitzacié de la primera tutoria d’acollida.

Les persones que vulguin participar en accions
grupals d’orientacié podran assistir a les accions
programades al llarg de I'any en funcié de la data de la
seva sol-licitud i de la disponibilitat de places per a
cada accid, que en cap cas superara els 2 mesos
habils a partir de la seva sol-licitud.

Temps mig transcorregut entre la data de sollicitud i la data
de la realitzacié d’accions grupals.

Les persones que es vulguin inscriure a la Borsa de
Treball i validar les modificacions i actualitzacions de les
seves dades, rebran resposta en un termini maxim de 5
dies habils a partir de la data de sol-licitud.

Temps mig transcorregut entre la data de sol-licitud i la data
formalitzacié de la inscripcio.

L’'empresa que sol-liciti candidatures ajustades al perfil de
I'oferta laboral publicada al servei de Borsa de treball de
Foment de Terrassa SA, rebra candidatures en un maxim
de 5 dies habils des de la seva sol-licitud.

En cas de no comptar amb els perfils professionals
demandats a la Borsa de Treball, es comunicara
respectant aquest mateix periode.

Temps mig transcorregut entre la data de petici6 i la data de
tramesa de candidatures.

Les persones que s’inscriguin a una oferta de treball
rebran una resposta sobre I'estat del procés de seleccio
en un termini maxim de 10 dies habils.

Temps mig transcorregut entre la data de la inscripcié
en una oferta de treball i la data de resposta.

Les persones preinscrites a una formacid seran
convocades a una sessio de seleccio, com a minim 15
dies habils previs a I'inici de la formacio.

Temps transcorregut entre la convocatoria de seleccié i
I'inici de I'acci6 formativa.

Les persones que realitzin una sessid de seleccié d’una
formacié rebran el resultat del procés per correu
electronic com a minim 5 dies habils previs a l'inici de la
formacio.

Temps entre la comunicacié del resultat i l'inici de la
formacio.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:
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v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seguent enllag

v Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'érgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'organ encarregat de la resolucié i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

L’accés a Foment de Terrassa SA és lliure i gratuit, només cal identificar-se signant el document d’acceptacié de la
RGPD, verificacié de les dades i autoritzacié per a la intermediacié amb les ofertes de treball. La signatura d’aquest
document és condicié necessaria per poder gaudir dels serveis que s’ofereixen.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religio, creencga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I'’Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser ['assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant

I’Ajuntament.
v' A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
v' A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v" A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.
v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.
v" A coneéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.
DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.
D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

SSEENEENEEN

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

Diputacio
Barcelona

Lid)

https://bop.diba.cat

Pag. 73-114

CVE 202510028118

Data 14-2-2025

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona


https://aoberta.terrassa.cat/oficines
https://aoberta.terrassa.cat/tramits/fitxa.jsp?id=5621

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v"Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI DE COMERG

1. QUI SOM

Nom del servei : Servei de Comerg

Area: Promocié Econdmica i Educacié
Responsable politic: Regidoria de Comerg
Responsable técnic: Cap del Servei de Comerg

2. ON SOM

Adrega: Telers, 5 passadis B, 1a planta
Telefon 937 397 407

Web: http://www.terrassa.cat/comerc
Correu electronic comerciants@terrassa.cat
Horaris: De 8.30 a 14.30 h, de dilluns a divendres
3. QUE FEM

Missio

La nostra missio és dinamitzar el comerg i fomentar la seva funcié com articulador de qualitat de vida a la ciutat i element
d'atractivitat i desenvolupament economic i empresarial, prenent en consideracié especialment els eixos comercials i el
comerg de proximitat.

Serveis que oferim

V' Atencid i suport a les activitats de dinamitzacié comercial organitzades per les entitats del sector de comerg.
v Organitzacié d’esdeveniments i fires per a la dinamitzacié comercial de la ciutat.

v Gesti6 dels mercats municipals i del recinte firal.

Atencié telematica

Web: http://lwww.terrassa.cat/comerc
Adrega electronica: comerciants@terrassa.cat

Horari: L’atencié telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any
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També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits

per Teléfon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a les empreses del sector comercial en general, establiments de comerg minorista,
associacions de comerciants i gremis i agrupacions de venedors/es.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Donar suport a les entitats constituides que realitzin
actuacions de dinamitzacié comercial a la ciutat. Minim
1 col-laboracié a I'any per entitat i eix comercial.

Nombre de col:laboracions municipals sobre el total
d’entitat constituida i eix comercial.

Posar en valor el comerg de proximitat com a motor
econdmic i de cohesid social, mitjangant minim 2
campanyes anuals.

Nombre de campanyes de promocié realitzades a I'any.

Fer un minim de 3 actuacions als mercats municipals
per la seva modernitzacio i promocio.

Nombre d’accions de promocié als mercats municipals.

Assessorar individualment en un maxim d’'una setmana
a les persones que vulguin obrir una parada als
mercats municipals. En cas que es necessiti informacio
addicional, en el mateix termini es fara un requeriment
indicant quina informacié manca per poder atendre la
sol-licitud.

Donar resposta al 95% de les consultes en el termini
establert.

Nombre de consultes ateses en el termini de 7 dies
habils sobre el total de consultes.

Posar en contacte minim el 95% de les persones que
vulguin obrir parades als mercats o qualsevol altre
comerg amb el servei d’Emprenedoria per a la redaccio
del seu pla d’empresa.

Percentatge de persones derivades sobre el total de
persones contactades.

Fer minim 1 accié pedagodgica anual per promoure la
sostenibilitat i el reciclatge al sector del comerg.

Nombre d’accions al mercadal i als mercats municipals
en la linia de reducci6 de residus.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del

seguent enllag
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v Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'érgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'organ encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Llei 18/2017, de I'1 d’agost, de comerg, serveis i fires
Reglament dels mercats municipals de Terrassa
Ordenanga de la venda no sedentaria als mercadals de Terrassa

Ordenanga fiscal 3.10

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

D N N NN

<

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressido de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A conéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v

SSEENEENEEN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacio dels serveis publics.
A facilitar la seva identificacio, en els suposits previstos a la llei, en les seva relaciéo amb I'’Ajuntament.

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

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO
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En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v"Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI D’ACTIVITATS ECONOMIQUES -SERVEI PUBLIC DE CONSUM

1. QUI SOM
Nom del servei : Consum
Area: Promocié Econdmica i Educacié
Responsable politic: Regidoria de Consum
Responsable técnic: Cap del Servei Public de Consum
2. ON SOM
Adrega Ctra. Martorell, 95, 2n pis, 08225 Terrassa
Telefon 937 397 429
Web: http://www.terrassa.cat/consum
Correu electronic consum@terrassa.cat
Horaris: De dilluns a dijous de 09 a 14 h.
Dimecres de 15:30 a 18:30 h (excepte juliol i agost).
3. QUE FEM
Missio

La nostra missio, com a servei public de consum, és garantir els drets de les persones com a consumidores de béns i
productes i usuaries de serveis.

Serveis que oferim

v" Informar i orientar a les persones consumidores sobre els seus drets i deures.

v Donar assessorament tecnic-juridic a les consultes que les persones consumidores poden fer sobre qualsevol
tema relacionat amb el consum.

v’ Fomentar la mediaci6 i I'arbitratge com a mitja de resolucié de conflictes en el consum per ajudar a exercir els
drets i deures de les persones consumidores, facilitant la gestio de les reclamacions.

v’ Potenciar l'educacié per al consum als centres educatius mitjangant accions formatives.

Atencié telematica

Web: www.terrassa.cat/consum
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Adrega electronica: consum@terrassa.cat

Horari: L’atencio telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any

https://acberta.terrassa.cat/tramits/fitxa.jsp?id=6743

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte ( OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a totes les persones consumidores i als centres educatius.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem:

Com ho mesurarem:

Atencid i assessorament personalitzat i eficient en
consultes relacionades amb el consum, no arribant a
1% de queixes respecte al total de gestions
realitzades anualment.

% de queixes respecte al total de gestions realitzades
anualment.

En Tlatencié presencial i telefonica, facilitar la
informaci6 sol-licitada per la persona usuaria en el
termini maxim de 3 dies habils en el 90% dels casos
quan la resposta no pot ser immediata.

Nombre de dies habils de resposta quan la resposta no
és immediata sobre el total.

Mantenir actualitzats, disponibles i accessibles els
impresos i formularis dels diferents tramits del Servei
de Consum a la Seu electronica

No superar un 1% de queixes rebudes per no ser
accessibles i numero d'errades detectades sobre el total
de tramits fets.

Contestar les queixes i suggeriments rebuts en un
termini maxim de 5 dies habils a partir de 'endema de
la recepcio.

Nombre de respostes realitzades dins de termini sobre
el total de les rebudes

Fer un minim de 10 accions anuals com ara
campanyes, xerrades, tallers, cursos i altres per
informar a la ciutadania sobre els seus drets i deures
com a persones consumidores, i a les escoles per
educar per al consum responsable als infants.

Nombre de tallers, actes i xerrades (minim de 10)

Informar i assessorar en un maxim de 10 dies habils a
les persones interessades sobre el resultat concret de
la inspeccio, incidint, si s’escau, en l'adopci6 de les
mesures correctores pertinents o denuncies.

Tramitar denuncies que siguin competéncia de
consum quan existeixi una infraccié administrativa.

Mitiana de nombre de dies habils per donar resposta
menor de 10 dies.

Incrementar la mediacié prévia en les sol-licituds
d’arbitratge, en un minim del 70%, que plantegin les
persones consumidores i usuaries a través de la Junta
Arbitral de Consum.

% de sollicituds resoltes per mediacio prévia.
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Oferir informacié personalitzada i eficient als Nombre comunicacions informatives als establiments i
establiments comercials i de serveis sobre els seus empreses adherides a la Junta Arbitral de Consum (minim
drets i el control de les seves obligacions en matéria 1

de consum. comunicacio a l'any).

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'dérgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense

superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normatives relatives als drets i deures de les persones consumidores: https://consum.gencat.cat/cal/lagencia/centre-
de-documentacio/normativa/

Aquest servei no esta subjecte a cap taxa o preu public.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religio, creencga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia

personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i

complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencio, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser |'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I'’Ajuntament.
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A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

D N N N

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

AN

A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué son persones interessades.

DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

AEENEENEEN

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

Drets especifics del Servei

La ciutadania té dret a la informacio, 'assessorament, la mediacio i I'arbitratge aixi com a la formacid i 'educacié en
temes de consum.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v"Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI D’INNOVACIO

1. QUI SOM

Nom del servei: Servei d’'Innovacié

Area: Promocié Econdomica i Educacio

Responsable politic: Regidoria d’'Innovacio

Responsable técnic: Cap del Servei d’Innovacio

2. ON SOM

Adreca: C. Telers 5, passadis B, 2ona planta. Ed. Vapor Gran. 08221
Teléfon: 937 397 000 ext. 4950

Web: http://www.terrassa.cat/es/innovacio

Correu electronic terrassainnovacio@terrassa.cat
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Horaris: De dilluns a divendres de 09 a 14 h.

Tardes amb cita concertada.

3. QUE FEM

Missio

La nostra missid és contribuir a la creacié d’'ocupacié de qualitat i incidir en les politiques locals d’innovacio, mitjangant
l'impuls d’iniciatives que fomentin la creacié i consolidacié d'empreses innovadores al nostre territori amb el suport
d’empreses, universitat, centres tecnologics i ciutadania.

Les nostres linies estratégiques:

e Donar suport a les persones emprenedores i empresaries amb projectes innovadors per ajudar-los a consolidar-se
en el mercat.

® Posicionar la ciutat de Terrassa com a “Ciudad de la Ciencia y la Innovacién” i ser referent en innovacié arreu
d’Espanya.

Serveis que oferim

Organitzar I'edicio anual dels Premis Muncunill a la Innovacio.

® Participar en xarxes vinculades a la innovacio: INNPULSO, AEI textil i Plataforma Innointegra.

® Presentar projectes innovadors de ciutat a convocatories de subvencions i ajuts supramunicipals.
® Desenvolupar projectes de sensibilitzacié a 'emprenedoria innovadora.

® Gestionar espais d’allotjament empresarial destinats a persones emprenedores i empresaries.

® Gestionar i dinamitzar activitats especifiques i programes d’acompanyament per impulsar i/o consolidar el teixit
empresarial innovador de Terrassa i la seva competitivitat.

Atencié telematica

Web: http://www.terrassa.cat/es/innovacio
Adreca electronica: terrassainnovacio@terrassa.cat
Horari: L’atencié telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits
per Teléfon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a les persones emprenedores, professionals i empresaries amb projectes innovadors.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Difondre i reconeixer un minim de 10 projectes i/o Nombre d’empreses innovadores reconegudes i de les
empreses innovadores. que s’ha fet difusio.
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Impulsar la creacié6 d’empreses a través de la seva
participacio en projectes innovadors.

Assolir minim un 20% d’empreses creades anualment
o amb pla de negoci finalitzat.

Nombre d’empreses creades anualment o amb el pla de
negoci finalitzat sobre el total d’'empreses participants.

Presentar un minim 2 projectes innovadors de ciutat a
convocatories de subvencions i ajuts supramunicipals.

Nombre de projectes presentats a convocatories de
subvencions supramunicipals.

Millorar la competitivitat de les empreses innovadores
del territori fent accions formatives i jornades.
Valoracio de la utilitat del contingut de I'accié amb un
minim de 7 sobre 10 en les enquestes.

Mitiana minima de 7 sobre 10 en les enquestes de
valoracio de la utilitat del contingut de I'accio.

Millorar la competitivitat de les empreses innovadores
del territori mitjangant Programes de mentoratge.
Valoraci6 de la percepci6 de millora de la
competitivitat amb un minim de 7 sobre 10 en les
enquestes.

Mitjana de 7 sobre 10 en les enquestes de percepcio de
millora de la competitivitat.

Organitzar un minim de 8 activitats/programes
especifics per impulsar el teixit empresarial innovador
del territori i la seva competitivitat

Nombre d’activitats i programes convocats / organitzats.

Donar resposta en un termini inferior a 7 dies naturals,
a les persones emprenedores i empresaries que
sol-licitin accés als espais.

Temps mitja de resposta.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I’han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v" Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del

seglent enllag

v’ Presencialment, adrecant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.
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v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'organ competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'organ encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Els serveis i activitats oferts pel Servei d’Innovacié no estan subjectes a cap taxa o preu public a excepcié dels preus
de lloguer i cessié6 d'us dels espais que queden recollits en I'Ordenanga fiscal nim.1.03, Ordenanga general
reguladora dels preus publics, en el seu annex 2. https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01775
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8. DRETS | DEURES

DRETS

v

AN NI NN

<

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A coneéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v

ANEENEENEEN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

A facilitar l'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI D’ACTIVITATS ECONOMIQUES — EMPRENEDORIA | ECONOMIA SOCIAL

1. QUI SOM

Nom del servei : Emprenedoria i Economia Social
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Area:

Promocioé Econdmica i Educacio

Responsable politic:  Tinéncia d’Alcaldia de Promocié Econdmica i Educacio

Responsable técnic: Cap del Servei d’Emprenedoria i Economia Social

2. ON SOM

EDIFICI VAPOR GRAN

Adreca: c. Telers, 5 passadis B, 1a planta

Teléfon 937 397 000

Web: www.terrassa.cat/empresa-emprenedoria

Correu electronic emprenedoria@terrassa.cat

Xarxes socials: @trsempresa

Horaris: De dilluns a divendres de 8 a 15 h i amb cita previa concertada.
3. QUE FEM

Missio

El Servei d'Emprenedoria té com a missié I'assessorament, formacio, suport i foment de 'emprenedoria. Aixi com la
promoci6 de projectes, programes i serveis d’economia social.

Objectius especifics:

Oferir un servei personalitzat d’informacio, assessorament, formacid, orientacié i acompanyament en la
transformacié d’una idea en un projecte emprenedor i proporcionar les eines i recursos necessaris per intentar
minimitzar el risc de fracas i garantir al maxim possible les probabilitats d'exit dels projectes.

Fomentar la cultura emprenedora i I'economia social i solidaria que inclou la produccié i consum mes
responsable.

Afavorir el desenvolupament d'un model econdmic de ciutat més just i democratic, basat en un creixement
sostenible, inclusiu i respectués amb el medi ambient, amb les persones, i socialment responsable.

Serveis que oferim

AN NEN

NN NN

Informacié general dels aspectes basics a tenir en compte abans d’iniciar un negoci.

Assessorament especialitzat per treballar una idea i per a la planificacid, finangament, comercialitzacié o gestio de
la mateixa, fent 'acompanyament en I'elaboracié del Pla d'empresa.

Assessorament especific per a projectes d’economia social i solidaria.
Informacid i seguiment de programes especifics de mentoria empresarial i de suport als projectes emprenedors.
Accions formatives dirigides a:

v' Empreses.

v" Persones emprenedores i iniciatives d’economia social, en relacié amb diferents tematiques vinculades
amb l'organitzacio i la gestié empresarial.

v' Col*lectius, entitats i mén educatiu, per promoure 'emprenedoria i 'economia social.

Suport per a l'accés a diverses eines de finangament economic.

Punt d’Atenci6 a 'Emprenedor/a (PAE) per a la tramitacio telematica en la constitucié d’altes i baixes de persones
treballadores autonomes i societats limitades.
Foment de 'emprenedoria i 'economia social al mén educatiu i en el territori

Foment de I'economia social a través de programes, projectes i actuacions establertes al Pla Estrategic
d'Economia Social i Solidaria de Terrassa (PEESST) per al periode 2019-2026.

Espai de participacié dins del Consell Municipal d’Economia Social i Solidaria de Terrassa (CMESST)
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Atencié telematica

Web: https://www.terrassa.cat/empresa-emprenedoria

Adrega electronica: emprenedoria@terrassa.cat

Horari: L’atencié telematica s’ofereix per tots els serveis de suport a projectes
emprenedors i es combina amb l'atencié presencial. El mitja es concreta amb la cita

previa

4. PER A QUI HO FEM

Els nostres serveis s’adrecen a totes les persones emprenedores, professionals i empresaries, aixi com a les entitats i

empreses d’economia social

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Oferir un minim de 35 sessions grupals anuals per
informar dels aspectes relacionats amb la creacid
d’empresa, oferint un coneixement basic en aquesta
matéria.

Nombre de sessions grupals informatives a I'any.

Oferir minim 10 activitats formatives a l'any per a
persones emprenedores i empreses d’economia
social, fent un seguiment de qualitat de les accions.

Nombre d’activitats formatives a I'any.

Assolir una mitjana minima de valoraci6é de 8 sobre 10
en les enquestes de valoracio de les activitats.

Assessorar préviament un minim del 80% dels tramits
d'altes i baixes d'empreses i fer el seguiment de la
qualitat de les tramitacions.

% anual de tramits d’altes i baixes d’empreses amb
assessorament previ.

Assolir una mitjana minima de valoracié de 8 sobre 10
en les enquestes.

Organitzar i promoure almenys 1 esdeveniment de
ciutat a I'any per incloure I'economia social, ja sigui
amb activitats, venda, promocions o altres.

Nombre d’esdeveniments de promocié de I'economia
social a I'any.

Realitzar un minim de 6 tallers dels oferts a la guia
educativa a demanda del professorat i fer un
seguiment de la qualitat de les activitats.

Nombre de tallers de la guia educativa realitzats
anualment.

Assolir una mitjana minima de valoracié de 3,5 sobre 5
en les enquestes de valoracio.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.
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En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seguent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara
quin és I'organ encarregat de la resolucié i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

Tota la normativa es troba disponible a la Seu Electronica a I'apartat Empresa i Comerg.
https://acberta.terrassa.cat/normativa#51

Régim economic

Els serveis d’informacio, assessorament i tramitacié no estan subjectes a taxa, excepte en les gestions i tramitacions
recollides a les ordenances fiscals:

3.33 - Taxa de serveis de legalitzacié de les activitats i instal-lacions i de serveis ambientals
https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01514

3.01 - Taxa per a l'administracié de documents
https://acberta.terrassa.cat/normativa/detallNormativa.jsp?id=01482

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientaciod, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.
v' A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v" A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
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v" A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v" A conéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

ANEENEENEEN

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v"Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — SERVEI D’ORIENTACIO | ACCIO EDUCATIVA

1. QUI SOM

Nom del servei: Orientacié i Accio Educativa

Area: Promocié Econdmica i Educacio
Responsable politic: Regidoria d’ Educacié

Responsable técnic: Cap del Servei d’Orientacio i Accié Educativa
2. ON SOM

Adrega: c. La Rasa, 24, 08221 Terrassa

Telefon: 937 803 511

Web: http://www.terrassa.cat/educacio

Correu electronic: educacio@terrassa.cat
Horaris: De dilluns a divendres de 8.30 a 14 h i dimarts de 15a 18 h.

De I'1 de juny al 14 de setembre (ambdds inclosos) de dilluns a divendres de 8.30 a 14 h.

Els dies d’obertura varien en funcié del calendari escolar aprovat per cada curs. El servei d’atencié al public romandra
tancat els periodes de vacances de nadal, setmana santa i 3 setmanes durant el mes d’agost.
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3. QUE FEM

Missio

Promoure accions i projectes d’orientacié formativa que tinguin com a objectiu la millora de I'exit educatiu, la equitat i
'accés a una educacio de qualitat tant dins com fora de I'escola que faciliti la igualtat d’oportunitats en el
desenvolupament personal de tota la ciutadania.

Implicar tota la ciutat en I'educaci6 com a motor de canvi i progrés social, creant dinamiques de col-laboracié
permanents entre els diferents agents, i establint espais de col-laboracié entre 'educacio, la formacid i I'ocupabilitat de
les persones.

Serveis que oferim

v’ Orientacié educativa i professional de forma personalitzada al servei.

v Coordinacio i promocio de projectes i accions d’orientacié educativa i professional desenvolupats a la ciutat.
v Programacio i impuls d’activitats educatives fora de I'horari lectiu.

v Projectes i accions adregats a la millora de I'absentisme i 'abandonament escolar prematur.

Suport als processos de mediacio escolar i projectes i accions de mediacié comunitaria en 'ambit educatiu.
Participacié en projectes per afavorir la insercié laboral i continuitat formativa de la poblacié jove.

Suport financer a beques i premis vinculats a la Formacio Professional.

RN

Promocio del Consell de la Formacié Professional de Terrassa

Atencié telematica

Web: http://www.terrassa.cat/educacio
Adrega electronica: educacio@terrassa.cat

La ciutadania pot adregar-se de forma telematica els 365 dies de I'any: https://seuelectronica.terrassa.cat

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a professionals de I'educacio, serveis publics, entitats, empreses, families i a tota la
ciutadania en general.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Orientar a la ciutadania en formacié educativa i
professional de manera personalitzada. Nombre de persones ateses.
Assolir un minim de 400 persones ateses a I'any.
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Promoure la participacié de la ciutadania en processos
d’orientacio.

Desenvolupar un minim de 5 programes o accions
d’orientacié formativa i professional i assolir un minim
de 5.000 participants en els programes desenvolupats.

Nombre de participants en programes o accions
d’orientaci6 formativa i professional.

Nombre d’accions i/o programes d’orientacio.

Difondre i visibilitzar I'oferta de formacié professional a
la ciutat fent un minim de 12 accions o projectes de
difusié a I'any.

Nombre d’accions o projectes de difusié implementades.

Promoure la coordinacié i la programacié d’accions
educatives més enlla de l'escola (educacié 360),
assolint una participacié minima de 75 agents socials
(centres educatius, entitats, administracié publica,...)
als Plans Educatius d’Entorn i arribant a un minim de
2.000 persones participants a les activitats
programades.

Nombre d’agents participants als Plans Educatius
d’Entorn.

Nombre de participants a les accions i activitats
promogudes pels Plans Educatius d’Entorn.

Donar suport als processos de mediacié comunitaria
en I'ambit escolar fent un minim de 2.500 atencions
realitzades amb la participaci6 d’'un minim de 60
centres educatius i entitats.

Nombre de centres educatius i entitats participants als
projectes implementats.

Nombre d’atencions realitzades.

Coordinar i gestionar un minim del 85% dels casos
d’absentisme declarats per les escoles.

Nombre de casos d’absentisme escolar coordinats a la
Comissio Local d’Absentisme sobre el total derivat.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I'’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v" Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del

seguent enllag

v Presencialment, adrecant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.
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v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i s€’ls notificara
quin és I'organ encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

4 Ley organica 2/2006, de 3 de mayo, de educacion: https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2006-7899
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v’ Pacte nacional per a I'educacio: 20 de marg de 2006: https://www.diba.cat/documents/113226/127468/educacio-
observatori-pdf-4_pacte_nacional_ajuntaments-pdf.pdf

v’ Llei: 12/2009, del 10 de juliol, d’'educacié: https:/portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?
documentld=480169

v’ Decret 102/2010, de 3 d’agost, d’autonomia dels centres educatius:

https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=545262

Servei gratuit.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.
v’ Apresentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
v' Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.
v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.
v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.
DEURES
v De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.
v Dutilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
v’ De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
v’ Afacilitar la identificacié, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.
v' A facilitar I'actuacié de I'Administracio municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de

I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
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El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v’ Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — OFICINA MUNICIPAL D’ESCOLARITZACIO (OME)

1. QUI SOM

Nom del servei: Oficina Municipal d’Educacié-Servei d’'Educacié
Area: Promocié Econdomica i Educacio

Responsable politic: Regidoria d’Educacié

Responsable técnic: Cap del Servei de I'Oficina Municipal d’Educacié (OME)

2. ON SOM

Adrega c. La Rasa, 24, 08221 Terrassa

Teléfon 937 803 511

Web http://www.terrassa.cat/educacio

Correu electronic educacio@terrassa.cat i ome@terrassa.cat

Horaris: De dilluns a divendres de 8.30 a 14 h i dimarts de 15 a 17:30 h. (obert sense servei de

registre).
De I'1 de juny al 14 de setembre (ambdods inclosos) de dilluns a divendres de 8.30 a 14 h.

Els dies d’obertura varien en funcié del calendari escolar aprovat per a cada curs. El servei d’atencié al public
romandra tancat els periodes de vacances de Nadal, Setmana Santa i 3 setmanes durant el mes d’agost.

3. QUE FEM

Missio
La nostra missié és col-laborar amb el Departament d’Educacio en el procés d’escolaritzacio de I'alumnat als centres

finangats amb fons publics en I'ambit del municipi i actuar i intervenir en la gestié de I'escolaritzacio obligatoria per
promoure accions i projectes encaminats a la igualtat d’oportunitats, equitat i éxit educatiu de 'alumnat.

Serveis que oferim:

a) Oferir a les families informacié sobre I'oferta educativa del municipi.

b) Desenvolupar i aplicar actuacions d'acompanyament i suport de les families.

c) Rebre i tramitar sol-licituds d'escolaritzacié en ensenyaments de I'etapa obligatoria.

d) Donar publicitat als resultats del procés de preinscripcié en els centres educatius del municipi.

e) Coordinar les jornades de portes obertes dels centres educatius del municipi.

f) Promoure campanyes informatives adregades a les families sobre el procediment d'admissié als centres

educatius del municipi.
9) Acollir les comissions de garanties d'admissio respectives.

h) Participar en la formulacié de la proposta de les zones educatives
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Atencié telematica

Web: http://www.terrassa.cat/educacio

Adrega electronica: educacio@terrassa.cat ome@terrassa.cat

La ciutadania pot adrecar-se al servei de forma telematica els 365 dies de 'any:

https://educacio.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/admissio-centre-fora-proces-preinscripcio

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a families amb menors en edat d’escolaritzacié obligatoria.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Informar de la normativa de preinscripcié i matricula
presencialment i telematica i donar resposta a consultes
vers la preinscripcid i la matricula en un termini maxim
de 5 dies habils.

Nombre de respostes donades en el termini establert
sobre el total de respostes.

Atendre les sol‘licituds de plaga escolar en etapa
obligatoria fora del periode ordinari en el termini maxim
de 15 dies habils (sense comptar periodes de vacances
d’estiu, Setmana Santa ni Nadal).

Nombre de sol-licituds assignades en termini sobre el total
d’assignacions.

Comunicar a la familia I'assignacio a través de I'aplicatiu
informatic de la Generalitat (GEA) en un termini maxim
de 15 dies habils.

Nombre de comunicacions de I'assignacio fetes dins el
termini maxim establert, a comptar des de I'entrada de la
sol-licitud i fins la data d’assignacio.

Informar sobre I'oferta educativa del municipi i el procés
de preinscripcié amb un minim de 3 xerrades anuals.

Nombre de xerrades informatives.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran

consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio

patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

® Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del segient

enllac

® Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

® Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).
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Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

e Ley organica 2/2006, de 3 de mayo, de educacion: https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2006-7899

e Pacte nacional per a I'educacié: 20 de marg de 2006: https://www.diba.cat/documents/113226/127468/educacio-
observatori-pdf-4_pacte nacional_ajuntaments-pdf.pdf

e Llei: 12/2009, del 10 de juliol, d’educacio:

https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=480169

e Decret 11/2021, de 16 de febrer,de la programacié de I'oferta educativa i del procediment d’admissié en els

centres del servei dEducaci6 de Catalunya: https:/portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?
documentld=893678

Régim economic

El servei és gratuit

8. DRETS | DEURES

DRETS

4

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressié de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v" A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencid, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v" A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacioé o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, |'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris e seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament ossibles i
econdmicament proporcionals.

v" A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v' A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v" A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v" A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta

carta.

Diputacio
Barcelona

Lid)

Pag. 93-114 https://bop.diba.cat

CVE 202510028118

Data 14-2-2025

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona


https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=893678
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=893678
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=480169
https://www.diba.cat/documents/113226/127468/educacio-observatori-pdf-4_pacte_nacional_ajuntaments-pdf.pdf
https://www.diba.cat/documents/113226/127468/educacio-observatori-pdf-4_pacte_nacional_ajuntaments-pdf.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2006-7899

D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

ASEENEENEEN

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.
v' Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v"Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS OFICINA DE CAPACITATS DIVERSES

1. QUI SOM

Nom del servei : Oficina de Capacitats Diverses

Area: Accioé Social, Participacio i Qualitat Democratica

Responsable politic: Regidoria de Capacitats Diverses i Accessibilitat

Responsable técnic: Cap del Servei de Politiques d’Accessibilitat i Promocié dels Drets Humans
2. ON SOM

Adreca: Carrer de Torres Garcia 33, 08221 Terrassa

Telefon: 937 3970 00

Web: www.terrassa.cat/capacitats-diverses

Correu electronic: oficina.capacitatsdiverses@terrassa.cat

Horari d’atencié: Hores convingudes

3. QUE FEM

Missio

Vetllar per la millora de la qualitat de vida de les persones amb discapacitat de Terrassa, per tal que aquests
esdevinguin ciutadans i ciutadanes de ple dret, en una ciutat inclusiva i accessible.

Serveis que oferim

v’ Oferir Informacid, assessorament i orientacié a persones amb discapacitat i els seus cuidadors sobre els serveis i
recursos existents. També donem suport a professionals i entitats.

v' Tramitar la Targeta d’aparcament i la reserva d’estacionament per a persones amb discapacitat, aixi com la Targeta
d’aparcament provisional (TAP) per a persones amb malalties d’extrema gravetat.

v Organitzar campanyes i altres activitats de divulgacio, formacid, sensibilitzacié i recerca per fomentar la igualtat
d’oportunitats a les persones amb discapacitat i les seves families en tots els ambits, donar suport técnic i economic
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a les entitats i associacions i vetllar per a la seva igualtat de drets i no discriminacio.

v' Oferir formacio6 i assessorament al personal técnic de les Regidories i al teixit associatiu per incorporar el tracte
adequat a tots els plans, projectes i accions que duguin a terme.

v Desenvolupar projectes estratégics relacionats amb I'ambit de les capacitats diverses.

ESPAIS DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO
Taula local de Capacitats Diverses i Accessibilitat
La Taula local de capacitats diverses i accessibilitat és un espai de participaciéd i de decisié. Esta formada per

representants d'entitats del sector de la discapacitat, per grups municipals representats al ple de I'Ajuntament, i per
serveis municipals.

4. PER A QUI HO FEM

- Persones amb reconeixement de discapacitat, persones neurodivergents, amb altes capacitats i, en general,
persones que requereixen d’algun suport i/o adaptacié adequacié en algun ambit de la seva vida.

- Persones cuidadores no professionals

- Professionals dels sector

- Institucions, entitats i associacions de la ciutat
- Estructura municipal (politica i técnica)

- Ciutadania en general

Com sol-licitar el servei

Concertar cita prévia per a informacié i assessorament
Tramits presencials, 010 o Seu electronica

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Atencioé

Informar i assessorar sobre temes relacionats amb I'ambit de les capacitats diverses, serveis i recursos
existents.

Ampliarem un 5% el material informatiu de I'ambit de
les capacitats diverses, publicat a la web municipal, Percentatge d’un any en relacio a I'anterior.
atenent a criteris d’accessibilitat.

Tramitar la targeta d’aparcament per a persones amb discapacitat.

Lliurarem les Targetes sol¢licitades en el termini maxim Percentatge de targetes tramitades en el termini maxim
de 45 dies naturals quan I'informe sigui favorable. (¥) de 45 dies naturals.

Sensibilitzacié
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Sensibilitzar sobre la igualtat de drets i la no discriminacio vers les persones amb discapacitat, persones
neurodivergents, amb altes capacitats i, en general, persones que requereixen d’algun suport i/o
adaptacio per acostar la diversitat a la ciutadania.

Posarem en marxa una nova campanya de

Lo s Nombre de noves campanyes realitzades anualment.
sensibilitzacié anualment

Establir sinérgies amb altres serveis municipals amb competéncia en diferents ambits d’actuacié (salut,
cultura, ocupacié...) adregades a millorar la qualitat de vida de les persones amb discapacitat, persones

neurodivergents amb altes capacitats i, en general, persones que requereixen d’algun suport i/o
adaptacio.

Impulsarem la realitzacié d’'un minim de dues activitats
inclusives, noves, realitzades per altres serveis
municipals.

Nombre d’activitats noves inclusives realitzades per
altres serveis municipals.

Projectes

Impulsar i desenvolupar projectes estratégics vinculats amb les capacitats diverses.

Posarem en marxa un minim d’'una actuacio i una linia Nombre d’actuacions
de treball, noves, anualment. Nombre de linies de treball noves, realitzades

Taula Local de Capacitats Diverses i Accessibilitat

Potenciar el treball en xarxa, atenent als interessos i necessitats de les entitats que formen part d’aquest
organ.

Aconseguirem la participaci6 a la Taula Local de
Capacitats Diverses i Accessibilitat d’'un minim del 60%
de les entitats convocades.

Percentatge de les entitats participants en relacié a les
entitats membres.

(*) D’acord amb l'art. 168.2 del Codi d’Accessibilitat de Catalunya que regula el procediment de concessié de les
targetes d’aparcament, el termini establert per tramitar les targetes per a persones amb discapacitat és de 2 mesos.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéencia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I’han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta donara lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I'ajuntament.
Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.
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v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'érgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

- Decret 209/2023, de 28 de novembre, pel qual s’aprova del Codi d’accessibilitat de Catalunya. DOGC nimero 9052
de 30-11-2023. Entrada en vigor: 01-03-2024

- Reial decret 1056/2014, de 12 de desembre, que regula les condicions basiques d’emissi6 i Us de la Targeta
d’aparcament per a persones amb discapacitat.

- Reglament municipal regulador de I'estacionament per a persones amb discapacitat (publicat al BOP el 16.06.2010).
Modificacio del reglament 26/07/2023.

- Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de
derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social.

Regim economic

Aquest servei no esta subjecte a cap taxa o preu public.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v' A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressiéo de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v A obtenir de I'’Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v’ Apresentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v' Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v’ A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v Ano aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES
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AN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

AN NI N

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:
v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v' Canvis significatius en 'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEIS D’EDUCACIO — MANTENIMENT | PROJECTES

1. QUI SOM

Nom del servei Manteniment i projectes

Area Promocié Economica i Educacié
Responsable politic Regidoria d’ Educacié

Responsable técnic Cap del Servei de Manteniment i Projectes
2. ON SOM

Adrecga c. La Rasa, 24, 08221 Terrassa

Telefon 937 803 511

Web http://www.terrassa.cat/educacio

Correu electronic educacio@terrassa.cat
Horaris: De dilluns a divendres de 8.30 a 14 h i dimarts de 15 a 18 h.

De I'1 de juny al 14 de setembre (ambdds inclosos) de dilluns a divendres de 8.30 a 14 h.

Els dies d’obertura varien en funcié del calendari escolar aprovat per cada curs. El servei d’atencié al public romandra
tancat els periodes de vacances de nadal, setmana santa i 3 setmanes durant el mes d’agost.

3. QUE FEM

Missio

La nostra missié és actuar i intervenir en el manteniment dels centres docents de titularitat publica i administratius
vinculats al servei d’educacid, per oferir equipaments educatius de maxima qualitat garantint la conservacio,
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manteniment i vigilancia d’aquests, d’acord a les competéncies que I'’Ajuntament té assignades per llei, disposant del
personal necessari per a la correcta prestacié del servei i gestionant amb la maxima eficacia i eficiéncia possible, tant
el personal com les obres i els serveis.

Els serveis que oferim:

Serveis adequats al marc legal que els regula i és diferent en funcié de si és un centre de primaria, on la
competéncia es centra en I'ambit del manteniment i vigilancia (escoles d’adults per assimilacio), o es tracta
d’'una escola de propietat municipal (bressol, educacié especial, art, musica i La llar), on el servei esdevé el
gestor patrimonial de I'immoble i es responsabilitza de qualsevol actuacid o necessitat, incloses les obres de
reforma, ampliacié o millora.

Cobertura de tots els ambits del manteniment: Normatiu per donar compliment a la legalitat vigent amb especial
atencié als aspectes de seguretat en les instal-lacions, Preventiu amb I'objectiu d’allargar la vida util de
I'equipament, Correctiu per la reparacié d’incidéncies o averies, i Conductiu per garantir un confort alineat amb
un funcionament eficient de les instal-lacions. També el Substitutiu en aquells centres que la competéncia ho
avala.

Disposicié d’un Oficial de Serveis generals i Manteniment a cada centre docent d’educaci6 infantil i primaria, com
a figura de referencia Municipal per part de combinar I'atencié a les necessitats primaries de manteniment amb el
suport al funcionament del centre. Atencio a la resta de centres a través d’'una brigada de manteniment d’alta
qualificacié técnica que també dona atencié a tasques de major complexitat i especificitat de la totalitat de
centres.

Cobertura integra de la variant tecnica i legal per la prestacié del servei el que engloba la planificacié i execucié
de qualsevol actuacio als centres: planificacid, projecte, contractacid, gestié i seguiment, la variant administrativa
d’atencio als diferents usuaris, la coordinaci6 amb la resta de serveis municipals i amb el Departament
d’Ensenyament, i la gesti6 del manteniment assistit per un programa informatic amb la corresponent
administracié i actualitzacid. El servei esdevé el nexe d'enllag de I'Ajuntament amb del Departament
d’Ensenyament per les seves reformes o noves construccions escolars.

Gestié de I'Gs social dels equipaments educatius.

Atencio telematica

Web:

http://www.terrassa.cat/educacio

Adrega electronica: educacio@terrassa.cat

Horari:

També es pot fer de forma presencial a qualsevol oficina de Districte (OAC) i telefonicament: 010 Informacié i Tramits per

Telefon

L’atencié telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any

https://seuelectronica.terrassa.cat

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania usuaria dels centres docents de titularitat publica i administratius
vinculats al servei d’educacié.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS
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Executar més del 95% del manteniment normatiu
durant I'exercici en curs.

Programa de gesti6 del manteniment del servei:
Rosmiman.

Executar més del 90% del manteniment preventiu
durant I'exercici en curs.

Programa de gesti6 del manteniment del Servei:
Rosmiman..

Programa de gesti6 del manteniment del servei:

Pintar | | mb un riodicit: nal. -
tar les escoles amb una periodicitat desena Rosmiman.

Nombre de sol-licituds autoritzades sobre el total rebut.

Gestionar I'Us social dels equipaments educatius en un
termini maxim de 15 dies naturals.

Nombre de sol-licituds gestionades dins el termini.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments
Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

e Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seguent enllag

e Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

e  Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies les persones interessades
rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls notificara quin és I'érgan
encarregat de la resoluci6 i el termini d’aquesta mateixa resolucié, que pot ser diferent en cada cas sense superar els
limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

v" Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion
v" Pacte Nacional per a 'Educacié: 20 de marg de 2006
v' Llei: 12/2009, del 10 de juliol, d’educacio

v" Decret 102/2010, de 3 d’agost, d’autonomia dels centres educatius
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v’ Cobertura i gestio de les assegurances d'ICF Equipaments, S.A.U. PROTOCOL d’actuacions entre el
Departament d’Educacié i Universitats de la Generalitat de Catalunya i les entitats municipalistes, per a la
posada en marxa, la conservacié i el manteniment dels nous Col-legis d’Educacié Infantil i Primaria.

Servei gratuit.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

v

AR NEE NN

<

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religid, creenga, orientacié sexual, identitat o expressido de génere, opinid o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser |'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

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

A coneéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v

AEENEENEEN

De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.
D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.
A facilitar la identificacid, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

A facilitar I'actuacié de I'Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.
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CARTA DE SERVEIS SERVEI LGTBIQ+

1. QUI SOM
Nom del servei : Servei LGTBIQ+'
Area: Acci6 Social, Participacié i Qualitat Democratica

Responsable politic/a: Regidoria LGTBIQ+

Responsable técnic/a: Cap del Servei LGTBIQ+

2. ON SOM

Adrega: Carrer de Torres Garcia, 33, Terrassa (Edifici La Fact)

Teléfon: 651 195 182

Web: www.terrassa.cat/lgtbiq

Correu electronic: LGTBIQ@terrassa.cat

Horaris: De dilluns a divendres de 8.30 a 14.30 hores, excepte festius i diades especials.
3. QUE FEM

Missio

El Servei LGTBIQ+ té la missié d’atendre necessitats especifiques de families, persones Lesbianes, Gais, Trans,
Bisexuals, Intersexuals, persones Queers i més (LGTBIQ+), persones que es qlestionen la seva sexualitat o el seu
génere, aixi com al seu entorn; conscienciar sobre els drets LGTBIQ+; visibilitzar la diversitat afectiva, sexual, de génere i
familiar; i donar suport a les entitats i iniciatives que celebrin i visibilitzin la diversitat afectiva, sexual, de génere i familiar a
la ciutat.

Serveis que oferim

v

v

Oferir el Servei d’Atencid Integral a la Diversitat Afectiva, Sexual i de Génere (SAI DASIG) per atendre les persones
que pateixin o estiguin en risc de patir discriminacié o violencia per rad de I'orientacié sexual, la identitat de genere o
I'expressio de génere, amb la finalitat de donar respostes adequades, agils, properes i coordinades a les necessitats
d’'aquestes persones. Aquest servei dona informaci6, assessorament especiatlitzat, recursos, gestiona tramits
administratius (canvi de nom a la Targeta Sanitaria Individual -TSI- a persones trans majors i menors de 16 anys, i el
Certificat de la Direccio General d’lgualtat de correspondéncia del DNI/Passaport/NIE amb el nom sentit no registral)
i acompanya en processos personals sobre génere i sexulaitat.

Conscienciar sobre els drets LGTBIQ+ realitzant i gestionant activitats formatives sobre diversitat afectiva, sexual, de
génere i familiar, adrecades a I'administracio, al tercer sector i al teixit associatiu.

Visibilitzar i donar a conéixer la Diversitat Afectiva, Sexual i de Génere (DASIG) a la nostra ciutat a través de la
celebracio de les diades commemoratives que visibilitzen les persones LGTBIQ+, com el dia de l'alliberament
LGTBIQ+, el dia de la visibilitat lésbica, les diades de commemoracié trans, de la bisexualitat, entre d’altres diades i
accions de celebracié d’aquesta diversitat.

Atorgar subvencions i donar suport técnic i logistic a les entitats i a les iniciatives de celebracié LGTBIQ+.

ESPAIS DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO

Taula del Pacte per a la Diversitat Afectiva, Sexual i de Génere deTerrassa (DASIG)

Espai deliberatiu i de treball conjunt sobre politiques LGTBIQ+ a la ciutat de Terrassa formada per entitats, sindicats,
partits politics i altres institucions de diferents ambits de la ciutat.

1

LGTBIQ+ és I'acronim de Lesbianes, Gais, Trans, Bisexuals, Intersexuals, persones Queers i més.
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El Servei LGTBIQ+ de I'Ajuntament de Terrassa exerceix la Secretaria técnica de la taula del pacte DASIG.
Els ens signants del Pacte DASIG participen de la Taula del pacte per a la diversitat afectiva, sexual i de genere a

Terrassa com a membres adherits al Pacte. També podran ser convidats altres ens a participar-hi, quan es consideri
oportu.

Atencio telematica

Web: www.terrassa.cat/Igtbig
Adrega electronica: LGTBIQ@terrassa.cat ; atencioLGTBIQ@terrassa.cat

Horari d’atencié telefonica: de dilluns a divendres de 8.30 a 14.30 hores, excepte festius i diades especials.
Numero de teléfon: 651 195 182

4. PER A QUI HO FEM

El SAlI DASIG assessora i atén de manera confidencial les persones LGTBIQ+ (Lesbianes, Gais, Trans, Bisexuals,
Intersexuals, Persones Queers i més), les persones que es qiestionen la seva sexualitat o el seu génere i, en especial,
les que pateixen o estiguin en risc de patir discriminacié o violencia per rad d’orientacié sexual, identitat o expressio de
génere, aixi com les seves families, el seu entorn i equips professionals que ho sol-licitin.

La resta de serveis s'adrecen a tota la ciutadania en general, a fi d'informar, conscienciar i visibilitzar els drets de les
persones LGTBIQ+, i celebrar la diversitat afectiva, sexual, de génere i familiar a Terrassa.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Oferir el Servei de primera acollida al SAI DASIG per tal de donar informacio, assessorament especialitzat,
recursos i gestionar tramits administratius, aixi com acompanyar en processos personals sobre génere i
sexualitat.

Atendrem totes les persones que sol-licitin una primera
acollida presencial al SAI DASIG, dins d'un termini Percentatge de primeres atencions presencials ateses en
maxim de 30 dies naturals, a carrec d'una professional un termini de 30 dies naturals.

de I'ambit socioeducatiu.

Conscienciar sobre els drets de les persones LGTBIQ+

Impulsarem un minim de dues accions formatives I'any Nombre d’accions formatives sobre DASIG realitzades
sobre DASIG. durant I'any

Visibilitzar i donar a coneéixer la diversitat afectiva, sexual, i de génere a la ciutat.

Organitzarem actes en un minim de tres diades Nombres d’accions de visibilitat i celebracié de les diades
commemoratives LGTBIQ+ I'any per celebrar la DASIG LGTBIQ+ organitzades I'any.

Donar suport técnic a les entitats.

Atendrem el 100% les demandes d’assessorament i/o
suport técnic de les entitats que s’adrecin al servei en
un maxim de 15 dies naturals.

Percentatge de sol.licituds ateses en un termini de 15
dies naturals.

Dinamitzar la Taula del Pacte DASIG

Convocarem un minim d’una sessi6 plenaria a I'any de Nombre de sessions plenaries convocades de la Taula del
la Taula del Pacte DASIG. Pacte DASIG I'any
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Oferirem un minim d’'una sessi6 formativa anual als Nombre de sessions formatives ofertes als membres
membres adherits al Pacte DASIG adherits al Pacte DASIG I'any.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari, I'accié correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta donara lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I'’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v’ Alabustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seglent enllac.

v Presencialment, adrecant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).
Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls

notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

Llei 11/2014, de 10 d'octubre, per garantir els drets de lesbianes, gais, bisexuals, transgéneres i intersexuals i per
erradicar I'nomofobia, la bifobia i la transfobia.

Ley 4/2023, de 28 de febrero, para la igualdad real y efectiva de las personas trans y para la garantia de los derechos
de las personas LGTBI.

Régim economic

Els serveis son gratuits.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per rad de naixement, étnia,
origen, religio, creencga, orientacié sexual, identitat o expressié de génere, opinié o qualsevol altra circumstancia
personal o social.

v A obtenir de I'’Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacio, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser I'assistencia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
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mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

AN

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

IR NANEAN

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

v A congixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.
DEURES
4 De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en

aquesta carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.
De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'’Ajuntament.

AN NN

A facilitar I'actuacié de I’Administracid municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:
v Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v" Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI DE QUALITAT DEMOCRATICA

1. QUI SOM

Nom del servei: Qualitat Democratica

Area: Accié Social, Participacié i Qualitat Democratica
Responsable politica: Regidoria de Participacio Ciutadana
Responsable técnica: Direcci6 del Servei de Qualitat Democratica

2. ON SOM

Adrega: Casal civic Vapor Gran, Passeig Vapor Gran, 39-41
Teléfon: 93 739 70 00 ext. 4967
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Web:

https://www.terrassa.cat/qualitat-democratica
https://espaientitats.terrassa.cat/ca/
https://participa.terrassa.cat/
http://www.terrassa.cat/puntvoluntariat

Correu electronic: qualitatdemocratica@terrassa.cat

espaientitats@terrassa.cat

puntvoluntariat@terrassa.cat

Horari atencié: de dilluns a divendres, de 9 a 14 h.

Horari Punt del Voluntariat: dimarts i dijous de 10 a 13 h, i dimecres de 16 a 19 h.

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de vacances de Nadal, Setmana Santa i estiu.

3. QUE FEM

Missio

Facilitar el dret de la ciutadania a participar en la pressa de decisions del govern municipal mitjangant la difusié de les
diferents vies i mecanismes de participacio.

Donar suport i reconeixement al teixit associatiu facilitant les eines necessaries per a millorar la seva gestio, participacio i
xarxa comunitaria.

Donar suport i reconeixement a la tasca i els valors del voluntariat.

Serveis que oferim

v

Informacio, assessorament i difusié dels mecanismes de participacio ciutadana a disposicio de la ciutadania, les
entitats i els col-lectius mitjangant la plataforma Participa a Terrassa i d'altres vies de difusié que permetin donar a
coneéixer les moltes i molt variades maneres d'expressar punts de vista, de provocar debats, d'aportar idees i, en
definitiva, d'influir en les decisions del govern municipal.

Informacio, assessorament i acompanyament a les entitats i col-lectius de la ciutat en relacié als recursos i tramits
que necessitin per a millorar la seva gestid, xarxa comunitaria i participacio. Aixi mateix, el servei ofereix formacio,
cessid d'infraestructura per a activitats de forma gratuita i atorga subvencions en la convocatoria de les seves
linies. La informacio de tots aquests serveis esta disponible a la web I'Espai de les entitats .

Informacio, assessorament i orientacié a través del Punt del Voluntariat per a la ciutadania i les entitats en el
ambit del voluntariat. També publiquem les crides de voluntariat de les entitats i realitzem actes i accions de
reconeixement a la tasca i els valors entorn al voluntariat.

Inscripcié i actualitzacié de dades de les entitats en el Registre Municipal d'Entitats i Associacions Ciutadanes
(RMEAC). Informen i acompanyem en els tramits del RMEAC i d'altres registres oficials i també sobre els passos
per tramitar el certificat digital de representant d'entitat.

Inscripcié en el Registre Municipal de Participacié de la Ciutadania de ciutadania i col-lectius sense personalitat
juridica que manifesten la seva voluntat en participar i formar part del diferents mecanismes i organs de
participacio.

ESPAIS DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO:

Taula d'Entitats del Voluntariat
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La Taula d'entitats del voluntariat és un organ obert de participacio, la principal funcié del qual és donar suport i visibilitat
al treball de la ciutadania i de les entitats que actuen en I'ambit del voluntariat, aixi com col-laborar en els principals eixos,

projectes i campanyes del Punt del voluntariat de Terrassa.
https://www.terrassa.cat/taula-d-entitats-del-voluntariat

Comissio d'Impuls i Seguiment del Reglament de Participacié Ciutadana

Esta definida a la disposicié addicional segona del Reglament de Participacié Ciutadana.

La Comissié impulsara les accions previstes en el Reglament i revisara els aspectes que cal millorar o modificar; aixi com

detectara les mancances i proposara accions per millorar les politiques de participacié de la ciutat.

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a les entitats sense anim de lucre, col-lectius de la ciutati a la ciutadana en general.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem:

Informacio, assessorament i difusié dels mecanismes de participacio ciutadana

Realitzarem un minim de 4 accions de difusié i/o
informacié a I'any per donar a coneixer els mecanismes
de participacio ciutadana.

Nombre d’accions realitzades

Atendrem totes les consultes dinformacié i
assessorament relatives a la tramitacié per sol-licitar les
intervencions i propostes ciutadanes al Ple municipal en
el termini maxim de 3 dies habils.

Percentatge de les consultes ateses en el termini maxim
de 3 dies habils.

Plataforma Participa a Terrassa

Publicarem tots els processos participatius, espais de
participacié estables, consultes prévies, audiéncies
publiques i d'altres mecanismes que es duguin a terme
des de I'Ajuntament.

% de publicacions en relacié a les peticions dels serveis
municipals

Atendrem totes les incidéncies o consultes relacionades
amb la plataforma Participa a Terrassa en un termini
maxim de 3 dies habils.

Percentatge de les consultes ateses en el termini maxim
de 3 dies habils

Suport, assessorament i recursos a disposicio de les entitats i col-lectius de la ciutat . L'Espai de les entitats

Atendrem totes les sol'licituds d’informacié de les
entitats i col-lectius en un termini maxim 5 dies habils.

Percentatge de les sol-licituds ateses en el termini maxim
de 5 dies habils

Resoldrem les sol-licituds d'acompanyament i
assessorament especifics, presencials i online, en un
termini maxim de 10 dies habils.

Percentatge de les sol-licituds resoltes en el termini maxim
de 10 dies habils
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Resoldrem totes les sol'licituds d’altes, modificacions o
baixes de les entitats a ’'RMEAC en el termini maxim de
15 dies habils.

Percentatge de les sol-licituds resoltes en el termini maxim
de 15 dies habils

Incorporarem en l'oferta formativa anual un minim 5
formacions que hagin estat prioritzades per les entitats | Nombre de formacions
en l'enquesta sobre necessitats formatives que fa el
servei cada any.

Informar, assessorar i gestionar sobre temes de voluntariat a través del Punt del Voluntariat.

Atendrem el 100% de les sol‘licituds d’informacié i | Percentatge de les sol-licituds ateses en el termini maxim
assessorament en el termini maxim de 5 dies habils de 5 dies habils

Realitzarem un minim de 2 accions formatives anuals en

o ) Nombre d’accions formatives realitzades.
I'ambit del voluntariat

Realitzarem com a minim 2 accions de difusié del

voluntariat durant I'any. Nombre d’accions de difusio realitzades

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta donara lloc a una reclamacio
patrimonial de la ciutadania cap a I'Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adreca. Accediu a través del
seglent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls
notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

v Reglament de participacié ciutadana, del 21 de juliol de 2016 i entrada en vigor el 9 de setembre de 2016.
v Llei 25/2015, del 30 de juliol, del voluntariat i de foment de I'associacionisme.
v Llei 11/2023, del 27 de desembre, de foment de I'associacionime.
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Régim economic

Aquest servei no esta subjecte a cap taxa o preu public.

Els serveis son gratuits.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement,
etnia, origen, religid, creenca, orientacid sexual, identitat o expressid6 de génere, opini6 o qualsevol altra
circumstancia personal o social.

v" A obtenir de I’Ajuntament serveis d'atencio, informacio i orientacid per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser |'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v' Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A conéixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué sén persones interessades.

DEURES

v' De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

v’ Dutilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v’ De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacioé dels serveis publics.

v' Afacilitar la identificacié, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I’Ajuntament.

v' A facilitar I'actuacié de I'Administracio municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de

I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:

v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns de treball.
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v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.

CARTA DE SERVEIS SERVEI DE CIUTADANIA | MIGRACIONS

1. QUI SOM
Nom del servei: Servei de Ciutadania i Migracions
Area: Accio Social, Participacio i Qualitat Democratica

Responsable politic: Regidoria Ciutadania i Migracions

Responsable técnic: Cap del Servei de Ciutadania i Migracions

2. ON SOM

Adrega: Carrer Torres i Garcia 33, 08221 Terrassa
Teléfon: 937 3970 00

Web: www.terrassa.cat/ca/ciutadania
Correu electronic: ciutadania@terrassa.cat

Horaris: de dilluns a divendres de 8.30 a 14.30 h.
3. QUE FEM

Missidé

El Servei de Ciutadania i Migracions té la missi6 d’acollir i atendre les necessitats de les persones estrangeres residents a
Terrassa respecte el fet migratori i I'estrangeria; fer de Terrassa un espai de convivencia intercultural, fomentant el
reconeixement mutu i la interaccid positiva entre persones de diferents origens; detectar i abordar situacions
discriminatories per motius d’origen, nacionalitat, étnia, cultura, religié i racialitzaci6 amb la finalitat de prevenir i
sensibilitzar sobre racisme a la ciutat.

Serveis que oferim

v’ Servei de primera acollida adregat a persones estrangeres migrades residents a Terrassa, consistent en un conjunt
d’accions i recursos que responen a les necessitats inicials de formaci6 i informacio. Inclou la formacié i la
certificacié d’uns coneixements minims per facilitar el viure i treballar a Catalunya.

v Coordinar amb els dispositius del programa estatal establerts a la ciutat del SAPIT (Sistema d’Acollida de Proteccié
Internacional i Temporal) per a persones sol-licitants d’asil.

v Acompanyar i orientar a les families reagrupades, oferint un espai d’acollida i de derivacid cap a recursos
especialment relacionats amb I'acompanyament emocional, I'adquisicié de l'idioma i el foment de I'autonomia.

v' Facilitar l'aprenentatge de la llengua a través de cursos descentralitzats amb la voluntat que les persones
participants adquireixin les competéncies linglistiques basiques per comprendre i conéixer I'entorn facilitar una
millora en la seva qualitat de vida.

v' Elaborar les propostes d’informes d’estrangeria competéncia de la Generalitat de Catalunya relatives a:
INFO 01: Adequacié de I'habitatge per al reagrupament familiar.
INFO 02: Grau d’integracié social per a I'arrelament social a Catalunya.
INFO 03: Esforg d’integracié per a la renovacié o modificacié de la residéncia temporal.
INFO 04: Adequacié de I'habitatge per a la renovacio de residéncia per reagrupament familiar.

v' Informar i assessorar juridicament en matéria d’estrangeria tant de manera individualitzada com a través de xerrades
informatives grupals.
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v Desenvolupar projectes i accions adregades a fer de Terrassa un espai de convivencia i de de relacio igualitaria
reconeixent i valorant la diversitat, fomentant el coneixement mutu i la interaccié positiva entre els veins i veines de
Terrassa.

v Desenvolupar plans i accions de sensibilitzacié i capacitacid per tal que els i les professionals dels serveis
municipals tinguin en compte la perspectiva de la diversitat en el desenvolupament dels seus serveis i projectes,
amb la voluntat de reduir el risc de discriminacié o desigualtat.

v' Abordar i prevenir el racisme a Terrassa amb la voluntat de fomentar la igualtat i la no discriminacid, amb especial
atencio als aspectes relacionats amb I'origen, la nacionalitat, I'étnia, la cultura, la religid i la racialitzacio.

ESPAIS DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO

Taula per a la prevencié i I'abordatge del Racisme- Espai Terrassa sense racisme

Espai de participacié format per entitats i persones a titol individual per a la prevencio i I'abordatge del racisme a la
ciutat, a partir de les necessitats reals i prioritzades per les entitats i les persones que el conformen.

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis i projectes del Servei de Ciutadania i Migracions s’adrecen a tots els veins i veines de Terrassa.

Els projectes vinculats a I'acollida i 'assessorament dels tramits d’estrangeria, per la seva especificitat, s’ofereixen
principalment a la poblacié d’origen estranger resident a la ciutat.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem:

Acollida

Fomentar I'autonomia i la igualtat d’oportunitats en les necessitats inicials de formacioé i informacio de les
persones estrangeres migrades residents a Terrassa.

Garantirem l'accés del 100% als moduls formatius del
Servei de Primera Acollida de les persones sol-licitants,
en un termini de 3 mesos.

Percentatge de persones que han tingut accés als
maoduls en un termini de 3 mesos

Realitzarem un minim de 15 moduls de 45 hores del

projecte lingiistic Nombre de moduls realitzats de 45 hores.

Gestid i Assessorament sobre els tramits d’estrangeria

Realitzar les propostes d’informes vinculats a la llei d’estrangeria i que son competéncia de la Generalitat de
Catalunya i assessorament en matéria d’estrangeria

Oferirem un minim de 15 sessions d’informacié i

A . Nombre de sessions realitzades.
assessorament grupal sobre els tramits d’estrangeria.

Foment de la interculturalitat

Oferir accions de formacid, sensibilitzacié i assessorament en temes de diversitat d’origen, nacionalitat, étnia,
cultura i religié a centres educatius, entitats, associacions i professionals de diferents ambits.

Organitzarem un minim de 20 activitats i/o espais de
sensibilitzaci6 i difusi6 dels principis de la
interculturalitat i/o I'antiracisme, en centres educatius i
en espais d’'Us public oberts a la ciutadania.

Nombre total d’activitats i/o tallers.

Transversalitzacio

Oferir capacitacié per tal que els i les professionals dels serveis municipals tinguin en compte la perspectiva
de la diversitat en el desenvolupament dels seus serveis i projectes, amb la voluntat de reduir el risc de
discriminaci6 o desigualtat.
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Valorarem el grau de satisfaccid per part les persones
participants en les activitats formatives antiracistes i/o Mitjana del grau de satisfaccié de les persones
de sensibilitzacié intercultural. Volem obtenir una participants.

valoraciéo minima de 3,5 sobre 5

Abordatge i prevencié del racisme

Detectar situacions de racisme per atendre les persones que han estat victimes, desenvolupar mesures de
prevencio6 i fomentar la sensibilitzacié i la corresponsabilitat ciutadana contra el racisme.

Atendrem les sol-licituds del Servei d’atencié i denuncia
per a persones victimes de racisme, en un termini de
30 dies habils.

Percentatge de sol-licituds tramitades en el termini maxim
de 30 dies

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i els resultats es podran
consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la persona interessada sobre les
causes que I'han motivat i s'emprendra, si fos necessari, I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona lloc a una reclamacié
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

v" Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrega. Accediu a través del
seguent enllag

v’ Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d'Atencié Ciutadana.

v’ Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de Terrassa: 937 397 031).
Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu dies habils les persones
interessades rebran de I'drgan competent la constancia que s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls

notificara quin és I'drgan encarregat de la resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en
cada cas sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica

v Llei organica 4/2000, d'11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva integracié social (BOE
num. 10, de 12/01/2000).

v’ Reial decret 557/2011, de 20 d’abril, pel que s’aprova el Reglament de la Llei organica 4/2000, sobre drets i llibertats
dels estrangers a Espanya i la seva integracié social, reformada per la Llei organica 2/2009.

v" Instrucci6 SIMC/TSF/1/2017, per la qual s’estableixen els criteris generals per a l'elaboracié dels informes
d’estrangeria competéncia de la Generalitat de Catalunya.

v’ Decret 264/2016, de 21 de juny, de la Comissié Mixta Paritaria Generalitat - Ens Locals en matéria d'immigracio
estrangera, apatridia, proteccié internacional i retorn.

v’ Llei 10/2010, del 7 de maig, d’acollida de les persones immigrades i de les retornades a Catalunya.

v’ Decret 150/2014, de 18 de novembre, dels serveis d’acollida de les persones immigrades i de les retornades a
Catalunya.
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Llei organica 7/1980, de 5 de juliol, de llibertat religiosa.

Llei 16/2009, de 22 de juliol, dels centres de culte.

Decret 94/2010, de 20 de juliol, de desplegament de la llei 16/2009, de 22 de juliol, dels centres de culte.
Llei12/2009 de 30d'octubre,reguladora del dret d'asil i de la proteccié subsidiaria.

Reial decret 220/2022,sistema d’acollida proteccié internacional

Llei 19/2020, del 30 de desembre, d'igualtat de tracte i no-discriminacio.

Llei 15/2022, de 12 de juliol, integral per a la igualtat de tracte i la no discriminacio.

Reial decret 629/2022, de 26 de juliol, pel qual es modifica el Reglament de la Llei organica 4/2000, sobre drets i
llibertats dels estrangers a Espanya i la seva integracié social, després de la seva reforma per la Llei organica
2/2009, aprovat pel Reial decret 557/2011, de 20 d’abril.

Régim Economic

El servei és gratuit

8. DRETS | DEURES

DRETS

v

A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié per raé de naixement,
etnia, origen, religid, creenca, orientacid sexual, identitat o expressid de génere, opini6 o qualsevol altra
circumstancia personal o social.

v' A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir llurs drets i interessos i
complir llurs deures i obligacions.

v A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o orientacid, entre els mitjans que
estiguin disponibles en cada moment. Poden ser |'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la
mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament possibles i
econdmicament proporcionals.

v A rebre informacio sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant
I’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v Atenirla garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.

v A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions publiques o dels quals
aquestes puguin disposar.

v A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacio dels procediments en qué son persones interessades.

DEURES

v’ De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d’aspectes establerts en aquesta
carta.

v’ Dutilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v’ De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacio dels serveis publics.
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V' Afacilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb I'Ajuntament.

v' A facilitar I'actuacié de I'Administracio municipal i subministrar informacié verag, quan no estigui en poder de
I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data .27 de setembre del 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta Carta de serveis.
El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seglents circumstancies:
v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v' Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos interns de treball.

v Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.
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