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Anunci de l'aprovacio definitiva de les Cartes de Serveis de I'’Ajuntament de
Montornés del Valles

El Ple de '’Ajuntament de Montornés del Vallés, en sessio ordinaria de 7 de
juliol de 2022 va aprovar inicialment les Cartes de Serveis de I'Ajuntament, un
total de 19.

En data 19 de juliol de 2022 es va publicar anunci de I'aprovacié inicial al Diari
Oficial de la Generalitat i en el Butlleti Oficial de la Provincia en data 20 de juliol
de 2022.

Des del dia 21 de juliol de 2022 fins a la data finalitzacié del termini d’informaci6
publica, el 2 de setembre de 2022, el mateix anunci i les cartes de serveis han
estat exposades a [le-tauler de [I'Ajuntament. Dintre d’aquest termini
d’'informacié publica, no s’han presentat cap reclamacié ni al-legacid, per la
qual cosa, en compliment de [Il'acord plenari, es considera aprovat
definitivament.

Jose A. Montero Dominguez
Alcalde

Montornés del Valles, 12 de setembre de 2022
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1. Carta de Serveis d’Alcaldia

Nom del servei

Alcaldia

Descripcio

El Servei d’Alcaldia déna suport a les activitats propies
de l'alcalde i gestiona la seva agenda, aixi com tambeé
presta suport a d’altres regidors quan se li requereix.
També estableix els criteris d’us del simbols
institucionals, les normes de protocol, premis i
distincions en els actes institucionals.

Destinataris

Ciutadania, empreses, entitats i institucions

Linies del servei

e Gestionar 'agenda de l'alcalde, tant pel que fa als
actes institucionals com a les sol-licituds de
reunions

e Coordinar els actes i les relacions institucionals

e Gestionar administrativament els casaments civils i
cerimonia d’acolliment d’infants

e Gestionar el protocol de les cerimonies civils

e Gestionar els simbols i distincions municipals, el
protocol i els obsequis institucionals

Cost per a 'usuari

Ordenanca municipal numero 43. Preu public pel
lloguer de sales

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

e Presencial: Av. de la Llibertat, num. 2

. Telefonic: 93 572 11 70, extensio 7

e  Correu electronic:
alcaldia@montornes.cat

. Telematicament: www.montornes.cat

° Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencio:
De dilluns a divendres de 8:30 a 14:30 h

Equip técnic

Secretaria d’Alcaldia

Departament
responsable

Gabinet d’Alcaldia

Area responsable

Area de Presidéncia i Relacions Institucionals

Drets i deures

Teniu dret a:

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

v' Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

v' Coneixer la identitat del personal municipal
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responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

NN

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives
a un procediment.

Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacio

de

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre 'atencié rebuda en I'ambit del Servei
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d’Alcaldia.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atenci6 de [I'OAC
descrits a l'apartat Canals de prestacio i sol-licitud de
servei.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Atendre i respondre a la Valoraci6 sobre
ciutadania que s’adreca a Il'atencio rebuda
I’Alcaldia de forma presencial,

amb un tracte amable i

cordial, amb un grau de

satisfacci6 com a minim de 7

sobre 10

2.Mantenir actualitzada Nombre
l'agenda de lalcalde web d'incidéncies de
municipal, amb un maxim de l'agenda de
7 incidéncies anuals ['alcalde

atribuides al Gabinet

3.Assegurar el bon Queixes rebudes
funcionament dels actes en relaci6 al
institucionals, amb un maxim funcionament
de 4 queixes de les persones dels actes
participants institucionals

4.Donar resposta favorable Percentatge de
com a minim al 80% de les peticions
peticions de casament, tot favorables de
respectant les dates casament
sol-licitades. respectant dates
sol-licitades
5. Garantir que les persones Valoracio del
que  participen en les grau de

celebracions de casaments
civils valorin l'atencié rebuda
amb un minim de 7 sobre 10

satisfaccio en les
celebracions dels
casaments civils

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei d’Alcaldia de I'’Ajuntament de
Montornés del Vallées publicara un

informe de
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seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, 'accio
correctora escaient.

Vigéncia i
de la carta

revisio

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigéncia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edici¢: juliol de 2022
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2. Carta de Serveis de I'Oficina d’Atencié Ciutadana

Nom del servei

Oficina d’Atencio6 Ciutadana

Descripcié

L’Oficina d’Atenci6 a la Ciutadania (OAC) és la
principal via de comunicacié entre la ciutadania i
I’Ajuntament, i té per objectiu atendre les seves
necessitats des d’una optica integral, centrada en la
persona i en la proximitat.

L’OAC assumeix les funcions de registre general i de
finestreta unica i, per tant, s’hi poden presentar totes
les sol-licituds i documents que Ss'adrecin a
I'Ajuntament, aixi com aquelles que s'adrecin a altres
administracions.

Ofereix tota la informaci6 disponible  sobre
I'administracié municipal o sobre la ciutat, aixi com la
possibilitat de tramitar de forma integrada algunes de
les gestions de I’Ajuntament.

El servei d’Atenci6 Ciutadana es presta a dues
oficines, una a cada nucli poblacional (Montornes
centre i Montornés Nord)

Destinataris

Ciutadania, empreses, entitats i institucions

Linies del servei

......

2. Registre

3. Informacié

4. Padro Municipal d’Habitants

5. Atencio telefonica de I'Ajuntament

6. Recepcié i/o derivaci6 de queixes, incidencies,
suggeriments, propostes,

7. Assessorament per a la tramitacio en linia

8. Emissio de certificats de signatura electronica

9 Presentaciéo de documentacié adregada a altres
administracions publiques

Altra
d’interées

informacio

En periodes electorals, la gestio de tot el procés es
porta des de I'Oficina.

L’OAC col-labora amb I'Oficina Local d’Habitatge del
Consell Comarcal Valles Oriental en la recepcio i
tramesa de les sol‘licituds d’ajut per al pagament del
lloguer que atorga anualment la Generalitat de
Catalunya

Des de 'OAC també es gestionen les sollicituds de
recollida de mobles i trastos vells al carrer, els carnets
de soci dels Casals dels Avis i la cita previa per a la
renovacio del DNI, entre d’altres.
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Cost per a 'usuari

Tots els tramits sén gratuits

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

e Presencial (C. de Sant Isidre, num. 11-13 a
Montornés Centre i C. Hermanas de la Virgen
Nifa, num. 2 a Montornés Nord)

e Telefonica (93 572 11 70 a Montornes centre i
93 568 81 27 a Montornes nord)

e Correu electronic (ajuntament@montornes.cat,
oac@montornes.cat)

e Telematicament (www.montornes.cat)

e Correu postal

e Fax (93. 568 27 62)

OFICINA DE MONTORNES CENTRE

Horari d’atencié habitual: de dilluns a divendres, de
8°30 a 15 h i dimarts i dijous també de 17 a 19 h.
Horari d’estiu (juliol i agost): de dilluns a divendres de
8a15h

Tancat els dies 24 | 31 de desembre (tot el dia) i
Dijous Sant (només horari de mati)

OFICINA DE MONTORNES NORD

Horari d’atencié habitual: dilluns, dimecres i dijous de
8’30 a 15 hidimarts de 17 a 19 h.

Horari d’estiu (juliol i agost): dilluns, dimecres i dijous
de8a115h

Tancat els dies 24 | 31 de desembre (tot el dia) i
Dijous Sant (només horari de mati)

Equip técnic

1 cap, 4 agents i 1 oficial d’edificis municipals

Departament
responsable

OAC

Area responsable

Area de Presidéncia i Relacions Institucionals

Drets i deures

Teniu dret a:

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

v’ Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

v Coneixer en tot moment l'estat de tramitacié de
les seves sollicituds.

v' Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
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seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atées amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccio de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives
a un procediment.

Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacio

de | 1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfacci6 sobre [latenci6 rebuda en [l'ambit de
I'atencio ciutadana.
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2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atenci6 de [I'OAC
descrits a l'apartat Canals de prestacio i sol-licitud de
servei.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i

Diputacio
Barcelona

O

https://bop.diba.cat

revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Garantir que les persones
usuaries valorin amb un
minim de 7 sobre 10 l'atencié
rebuda.

Valoraci6 sobre
I'atencio rebuda

2. Derivar tots els tramits al
Departament corresponent en
un maxim de 24h.

Temps mig de
derivacio dels
tramits als
departaments

3. Garantir que les persones
usuaries valorin amb un
minim de 7 sobre 10 l'horari
d’atencio ciutadana.

Valoraci6 sobre
I'horari d'atencio

4. Garantir que les persones
usuaries valorin amb un
minim de 7 sobre 10 Ila
comoditat i funcionalitat de
I'espai OAC.

Valoraci6 sobre
I'espai OAC

5. Garantir que el 100% del
personal de I'OAC que ha
realitzat formacié especifica
en atencio ciutadana.

Formacioé
especialitzada en
atencio ciutadana
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6. Incrementar I's de la Percentatge de
tramitacio electronica per part tramits sol-licitats
de la ciutadania en un minim electronicament
del 5% anual.

7. Incrementar en un minim Increment anual
de tres nous tramits anuals el del nombre de
nombre de tramits que es nous tramits
poden iniciar electronicament  electronics

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, 'OAC de I’Ajuntament de Montornés del
Valles publicara un informe de seguiment sobre el grau
de compliment dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, l'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 | mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edici¢: juliol de 2022
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3. Carta de Serveis de Mitjans de Comunicacié

Nom del servei

Mitjans de Comunicacié

Descripcio

El Servei de Mitjans de Comunicacio s’encarrega de la
difusié de la informacié municipal ja sigui sobre els
serveis publics, sobre l'organitzacio, els acords i els
compromisos de l'administracio, sobre els projectes i
actuacions municipals i sobre altres aspectes d’interes
general a través dels canals digitals de I'’Ajuntament
(web, plataformes i xarxes socials) i impresos (butlleti
municipal i altres publicacions).

Destinataris

Ciutadania, empreses, organitzacions, entitats |
associacions.

Linies del servei

e FElaboracié de continguts als diversos canals de
comunicacio de I’Ajuntament digitals i impresos

e FElaboracio de continguts informatius i publicitaris
dels serveis i equipaments municipals

e Radio Montornes, emissora municipal

e Produccions audiovisuals

e Subscripcié de publicitat de tercers als mitjans de
comunicacio

Cost per a 'usuari

Ordenancga del preu public regulador dels serveis de
publicitat a I'emissora i publicacions municipals
(Ordenanca fiscal num. 44)

Canals de prestacioé
i sollicitud del
servei

° Presencial :

Departament de Mitians de comunicacio
Av. de la Llibertat, num. 2

Horari d’atencié: 10 a 14 h

Radio Montornés

Carrer Major, 2 (Can Saurina)

Horari d’atencié de 12a 15 hide 17a 20 h

° Telefonic:

Departament de Mitjans de Comunicacio
935721170

Radio Montornes 93 568 20 00
° Correu electronic:

Departament de Mitjians de Comunicacio
premsa@montornes.cat
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Radio Montornes
radiomontornes@montornes.cat
e  Telematicament
www.montornes.cat
radio.montornes.cat
e Correu postal (Av. de la Llibertat, 2 08170-
Montornés del Vallés)
Equip técnic 1 cap, 3 persones redactores, 1 persona
comunicadora i dos técnics
Departament Mitians de Comunicacio
responsable
Area responsable | Gabinet d’Alcaldia
Drets i deures Teniu dret a:

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

v’ Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

v' Coneixer en tot moment l'estat de tramitacié de
les seves sollicituds.

v' Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atencio i de la tramitacio de les
seves peticions.

v Ser tractat/da amb respecte i a ser ates amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

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

v No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis municipals, mitjangant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

v' Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.
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Heu de complir amb el deure de:
v Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
v Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
v' Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.
Respectar I'ordre d’atencio.
Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives
a un procediment.
v’ Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.
v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

AR

Formes de
participacio

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que ofereixen els mitjans
de comunicacio.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Fomentar els canals de - Nombre de pagines
comunicaci6  digitals ~ de Vistes web municipal
I'Ajuntament, incrementant un Www.montornes.cat

3% anualment les ~ Nombre de
subscripcions als canals i de Subscripcions al

) butlleti electronic del
les persones seguidores web municipal

- Nombre de persones
seguidores del peffil
de Facebook

- Nombre de persones
seguidores del perfil
de Twitter

- Nombre de persones
seguidores del perfil
d'Instagram
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- Nombre de
subscripcions al
Canal Youtube
Ajuntament

Nombre de
descarregues de
I’APP Montornés

2. Millorar la difusio6 -Numero de notes de
d’informacio de I’Ajuntament i premsa difoses

del municipi, incrementant un -Numero de noticies
3% anualment el nombre Publicades al web

d'informacions difoses -Numero de notes de
premsa i noticies web

reproduides als
mitjians de
comunicacio digitals
-Numero
d’informacions als

diaris de referéencia
locals | comarcals
(premsa escrita)

3. Promoci6 de [l'emissora Numero hores de

municipal (Radio Montornés) noticies locals,
com eina de transmissié esport local i
d’informacio local, entrevistes amb
incrementant un 3% personatges locals i
anualment les hores de personatges
noticies i entrevistes rellevants

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Mitians de Comunicacié de
I’Ajuntament de Montornes del Vallés publicara un
informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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4. Carta de Serveis de Participacioé Ciutadana

Nom del servei

Participacié Ciutadana

Descripcioé

El Servei de Participacié Ciutadana té la missio de
promoure i acompanyar la participacioé de la ciutadania
en el disseny i I'execucio de les politiques publiques,
per avangar cap a una governanga participativa a
Montornés del Vallés.

Per aconseguir aquest objectiu el servei treballa en
tres linies:

e en [limpuls, disseny, acompanyament i
sequiment de processos, espais i oOrgans
participatius.

e en lenfortiment i empoderament del fteixit
associatiu i xarxes ciutadanes, a través de
I'assessorament, formacié i acompanyament.

e en la generacio i sequiment d’espais de treball
comunitari amb la poblacié.

Destinataris

Ciutadania i entitats

Linies del servei

e Assessorament | acompanyament a processos i
espais de participacio ciutadana.

e Assessorament, formacié i acompanyament a les
entitats i xarxes ciutadanes.

e Gesti6 de la Plataforma 311 de Participacio
ciutadana

e Gestio de I'Hotel d’entitats

o Gestio del telefon del Cuidem-nos Montornes

o (Gestio del whatssapp de regidories de barri.

Cost per a 'usuari

Preu public pel lloguer de sales (Ordenanga fiscal
num. 43)

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

e  Presencial: Av. de la Llibertat, nim. 2

e Telefonic: 93 572 11 70

e  Correu electronic:
participacio@montornes.cat

° Telematicament: www.montornes.cat
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e  Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornés del Vallés

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 9 a 14h

Equip técnic Tecnica de patrticipacio ciutadana
Administrativa de participacié ciutadana
Departament Patrticipacio ciutadana

responsable

Area responsable

Area de Seguretat Ciutadana i Convivéncia

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadades

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

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

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
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troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis municipals, mitjangant la seva
autoritzacié de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

v' Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcio de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

v Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
v' Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.

v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificacio de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

v’ Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

AN

Formes
participacio

de

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfacci6 sobre els serveis que s'ofereixen en
I'atencio rebuda en 'ambit de la participacié ciutadana.

2. Formulaci6 de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atenci6 especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.
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3. Plataforma 311

A través dels processos oberts en la plataforma 311 la
ciutadania pot participar aportant idees i propostes als
diferents processos i consultes que es vagin publicant.
També poden comunicar-se amb els diferents espais
de participacié ciutadana que tenen oJrgans de
participacio actius.

4. Telefon del Cuidem-nos

Telefon d’atenci6 ciutadana per a comunicar situacions
de risc o vulnerabilitat dels veins | veines de
Montornés.

5. Whatssapp de regidories de barri

Telefon d’atenci6 ciutadana per a rebre suggeriments i
suggerencies en relacio als barris de Montornés.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Garantir que el 100% de les Termini mig de
peticions del SAAE (Servei resposta a les
d'assessorament i consultes del
acompanyament a entitats) SAAE

son ateses en el maxim de 7

dies habils

2. Garantir que un minim de Nombre d'entitats
10 entitats facin us del SAAE que han fet us
al llarg de I'any del SAAE
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3. Realitzar un minim de 2
formacions a l'any dins el
programa “Les Entitats al dia”
anuals per a entitats del
municipi

Nombre de
formacions
adrecades a
entitats per any

4. Que un minim de 10
entitats del municipi rebin una
formacié cada any

Nombre d'entitats
que han realitzat
un curs de
formacio

organitzat per

5. Garantir que es realitzen un
minim de 3 processos
participatius 0 consultes
ciutadanes l'any a través de la
Plataforma 311

l'ajuntament
Nombre de
processos i
nombre de
consultes
ciutadanes a

través de la
Plataforma 311

6. Garantir 2 trobades I'any
del grup d'entitats Residents a
I'Hotel d'Entitats

Nombre de
trobades anuals

Avaluacié del grau | Anualment, el Servei de Participacié Ciutadana de

de compliment

I’Ajuntament de Montorneés del Vallés publicara un
informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.
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Vigéncia
de la carta

revisio Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 | mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per

una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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5. Carta de Serveis de Serveis Socials i Gent Gran

Nom del servei

Serveis Socials i Gent Gran

Descripcioé

El Servei de Serveis Socials i Gent Gran, sén la porta
d’accés universal a la cartera de Serveis Socials dels
nostres ciutadans.

Son linstrument per afavorir I'autonomia, les injusticies
i la inclusio social i millorar les condicions de vida dels
ciutadans.

Tenen com a objectiu potenciar el compromis social
fomentant la cooperacié i coresponsabilitat dels teixit
associatiu i dels ciutadans de Montornés del Valles per
a pal-liar les situacions de més vulnerabilitat.

Destinataris

Ciutadania en general i/o persones en situacié de
vulnerabilitat i/o risc social

Linies del servei

o Detecciéo de situacions de necessitat personal,
familiar i comunitaria

e Informaci6, orientaci6 i assessorament a les
persones en relacié als drets i als recursos socials.

e Diagnostic i avaluaci6 social.

e Acompliment de les actuacions preventives, el
tractament socioeducatiu i les intervencions
necessaries en situacioé de necessitat social

e Intervencio en els nuclis familiars o convivencials en
situacié de risc socials, especialment si hi ha
menors. Serveis d’intervencié socioeducatiu ( SIS).

e Servei dauda a domicili teleassistencia,
arranjaments, ajudes tecniques, apats a docili/
menjador social G.G i suport a la unitat familiar o
de convivéncia

e Gestié i tramitacié de prestacions economiques
d’urgéncia social, tant d’ambit municipal com
d’altres administracions publiques

e Dinamitzaci6 dels Casals de la gent gran de
Montornes del Valles

e Servei dacollida i suport a les persones
nouvingudes
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Cost per a 'usuari

Els serveis socials basics sén gratuits

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Presencial: C. de Sant Isidre, nim. 11-13
Telefonic: 93 572 11 70

Correu electronic:

Telematicament: www.montornes.cat
Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.

08170-Montornés del Valles

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 9 a 13 hores

Equip técnic

Cap de Serveis Socials

5 Treballadors Socials

3 Educadors Socials

Coordinadora de SAD

Equip SIS: 1 Educadora Social i 1,5 Integradora
Social.

Técnica de Politiques Migratories

Departament
responsable

Serveis Socials i Gent Gran

Area responsable

Area d’Accié Social

Drets i deures

Teniu dret a:

v

Rebre l'orientacié técnica que permeti conéixer
mesures o recursos i a participar en la presa de
decisions.

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Conéixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

Presentar en qualsevol moment suggeriments
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v
v

AN

de millora i/o queixes dels serveis municipals
oferts per I'"Ajuntament a través de qualsevol
canal (presencial, telefonic, en linia).

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

A la gestio de tramits amb el Departament de
DSO.( Finestreta unica).

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives
a un procediment.

Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Facilitar els consentiments obligatoris i
necessaris per a poder ser atés al Serveis
Socials .

Formes
participacio

de | 1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre l'atencié rebuda en 'ambit de Serveis
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Socials i Gent Gran.
2. Formulaci6 de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos

qualitat i indicadors

de | Compromisos Indicadors

1. Garantir que les persones Valoracié sobre
usuaries valorin amb un [l'atencié rebuda
minim de 8 sobre 10 I'atencio

rebuda en orientacio,

informacio i assessorament.

2 Garantir que les persones Valoraci6 sobre
usuaries valorin entre un 6 i 7 I'atencié rebuda
sobre 10 l'atencié rebuda en

actuacions preventives,

tractament socioeducatiu i

intervencions en necessitats

socials

3. Garantir que el 100% del Formacio

personal compta amb especialitzada en

formaci6 en atenci6 a atencio a

l'usuari/aria. l'usuari/aria i
atencioé al public
del personal

4. Garantir que els Formaci6

professionals de suport especialitzada en

administratiu compten amb atenci6 al public

formacié en atencié al public.  del personal de
suport

Av. de la Llibertat, 2 - 08170 Montornés del Valles - Tel. 93 572 11 70 - Fax 93 568 27 62

www.montornes.cat - ajuntament@montornes.cat

Diputacio
Barcelona

O

https://bop.diba.cat

Pag. 25-98

CVE 202210123732

Data 20-9-2022

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



iy

MONTORNES DEL VALLES
AJUNTAMENT

Area de Presidéncia
Bon Govern i Transparéncia

Exp. gral.: X2022003789

Exp. tipus: PGEN2022000012

administratiu

5. Garantir que els tramits de
sol‘licituds de servei, un cop
obtinguda la documentacioé
requerida, S'iniciaran com a
maxim en el termini de 30
dies habils. En el cas de
Finestreta unica el termini
sera de 3 dies habils

Termini mig de
tramitacié de
sol-licituds.
Finestreta unica
3 dies/ altres
maxim 30 dies
habils

6. Garantir que s'atendra
qualsevol situacio
sobrevinguda excepcional de
vulnerabilitat en el termini
maxim de 3 dies habils

Termini mig
d'atencio de
situacio
sobrevingunda

de vulnerabilitat

7. Garantir que el servei de
teleassisténcia del SAD
S'activara en el termini maxim
de 45 dies habils

8. Garantir que el servei de
primera d' acollida amb
demandes especifiques
atendra en el termini maxim
de 15 dies habils

Termini mig
d'activacio del
servei de
teleassisténcia
del SAD

Temps mig
d'atencio

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Serveis Socials i Gent Gran
de I'Ajuntament de Montornés del Valles publicara un
informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.
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Vigéncia
de la carta

revisio Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 | mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per

una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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6. Carta de Serveis de Politiques d’lgualtat

Nom del servei

Politiques d’lgualtat

Descripcioé

El servei de politiques d’igualtat te un doble objectiu.
D’una banda, impulsar politiques que fomentin la
igualtat d’oportunitats entre dones | homes |,
assessorar i acompanyar a les dones del municipi,
especialment les que pateixen violéncia masclista, i
d’altra banda incorpora la sensibilitzacio i la inclusio
social de les persones amb diversitat funcional.

El Servei de Politiques d’lgualtat s’encarrega de:

v' Promoure la igualtat d’oportunitats entre les
persones, amb la finalitat de corregir les
desigualtats que per rab de genere o altres
causes es puguin produir a Montornés del
Valles.

v’ Afavorir la igualtat d’oportunitats, fomentant
I'apoderament personal i social de les dones, a
través de formacio, campanyes de divulgacio i,
sensibilitzacié, fomentant la implicaci6 de la
ciutadania, fomentant ['associacionisme i la
participacid de les dones i coordinant la
transversalitat de genere en el propi
Ajuntament.

v’ Oferir a les dones suport, informacié i
assessorament. | participem i coordinem els
recursos i serveis municipals i supramunicipals
per a les dones que pateixen violencia.

v' Oferir informacio, assessorament i atencio al
col-lectiu LGBTI en el exercici del seus drets.

v' Oferir formacié i assessorament al teixit
associatiu i empresarial del municipi per
incorporar la perspectiva de génere en tots els
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plans, projectes i accions que duguin a terme.

Destinataris

Ciutadania i entitats

Linies del servei

e El Servei de Politiques de Génere de I'Ajuntament
de Montornés s'organitza en dos ambits que
presten serveis diferenciats:

1. Igualtat de génere i LGBTI

e Pla d’igualtat

e Servei d’Informacié i Atencio a les Dones (SIAD)

a) Esta format pel Servei de primera Acollida, el Servei
d’Assessorament Juridic, el Servei d’atencio
psicologica per a dones i el servei d’atencio
psicologica per a fills i filles.

b) Fomentar la igualtat entre els/les ciutadans/es en
tots els ambits de la vida.

c) Actuacions de prevencié, sensibilitzacié social i
detecci6 de la violéncia masclista, prestant
assistencia i proteccio a les dones afectades per a
la seva recuperacio.

e Servei d’Atencio6 Integral LGBTI (SAl)

Actuacions a l'entorn de la diversitat afectiva i
sexual per promocionar els drets de les persones
sigui quina sigui la seva condicio sexual

2. Diversitat funcional

e Servei per la diversitat funcional
Servei per facilitar informacié sobre recursos,
assessorament, atencié i orientacié a les persones
amb discapacitat, professionals i/o entitats que
treballin amb aquest col-lectiu.

a) Actuacions dirigides de manera directa a la
ciutadania i a les entitats, que ofereixen
recursos per a la millora de la qualitat de vida
de les persones.

b) Suport a la resta de l'organitzacié municipal
per tal d’aconseguir un municipi més
accessible i inclusiu

Cost per a 'usuari

Gratuit
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Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Tots els serveis es fan amb cita prévia:
Cal concertar cita de manera presencial al

e C. de Sant Isidre, num. 11-13 (servei de primera
acollida els dimecres) o Telefénica al 660277470

e  Correu electronic: igualtat@montornes.cat

e  Telematicament: www.montornes.cat

e  Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornés del Vallés

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 9a 16 h

Equip técnic

Agent d’lgualtat
Professionals del SIAD ( Servei extern)

v' Psicologa de dones
v Psicologa per a fills i filles
v" Advocada
v' Assessora LGBTI
Personal tecnic servei diversitat funcional ( Servei

extern)

Departament
responsable

Politiques d’lgualtat

Area responsable

Area d’Accié Social

Drets i deures

Teniu dret a:

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

v' A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

v' Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

v' Coneixer en tot moment l'estat de tramitacié de
les seves sol-licituds.

v' Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.
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v
v

AN

v

Ser tractat/da amb respecte i a ser atées amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccio de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

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

Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacio

de | 1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfacci6 sobre [latencié rebuda en [I'ambit de
Politiques d’Igualtat
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2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Programar un minim de 2 Nombre de
campanyes de sensibilitzacio campanyes

per promoure la igualtat de realitzades igual
genere coincidint amb diades o superior a 2
significatives

2. Oferir una atenci6 amb Percentatge de
agilitat i eficiencia al 100% de dones ateses pel
les dones que s'adrecin al Servei de primera
servei de primera acollida del acollida sobre el
SIAD total que  ha
sol-licitat cita.

3. Atendre el 100% de les Percentatge de

dones que sollicitin cita al dones ateses pel

Servei d’Assessorament Servei

Juridic. d’Assessorament
Juridic sobre el
total que  ha
sollicitat cita.

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Politiques d’Igualtat de
I’Ajuntament de Montornés del Vallés publicara un
informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
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que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia
de la carta

revisio Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per

una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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7. Carta de Serveis de Joventut

Nom del servei

Joventut

Descripcioé

El Servei de Joventut s’encarrega de desenvolupar
politiques de joventut al municipi amb ['objectiu de
millorar la vida dels i les joves, donant resposta a les
seves necessitats d'una manera integral i puguin
gaudir d’una vida plena individual i comunitariament.

Destinataris

Ciutadania i entitats juvenils (de 12 a 30 anys)

Linies del servei

e Fomentar una ciutadania juvenil activa, inclusiva i
participativa al municipi.

e Foment de lautonomia i el desenvolupament
personal dels joves.

e Foment d’un estil de vida saludable en la poblacio
Jove

o Executar els programes i les actuacions incloses al
Pla Local de Joventut de Montornes del Valles

Cost per a I'usuari

Aquelles activitats que sén de pagament, es regulen a
través de l'ordenanca municipal num. 52

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Equipament Juvenil Sputnik

Adreca: carrer Moli, nim. 26 08170-Montornés del Valles
Teléfon: 935723939

Correu electronic: joventut@montornes.cat

web: www.joventut.montornes.cat

Horari: dimarts a divendres: de 16.30h a 20h

Espai Jove Satellit

Adrecga: Carrer Llibertat,10 num. 26 08170-Montornes del
Valles

Teléfon: 935723939
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Correu electronic: joventut@montornes.cat
web: www_joventut.montornes.cat

Horari: dimarts a dijous: de 16.30h a 20h

Equip técnic

1 Técnic/a de Joventut
4 Dinamitzador/es de Joventut
1 Auxiliar Administrativa

Departament
responsable

Departament de Joventut

Area responsable

Area d’Accié Social

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atencid i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atées amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccio de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

v' Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

v' Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
v' Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.

v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificacié de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

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

v’ Contribuir al finangament del cost del centre o
servel, d'acord amb la normativa.

AN

Formes
participacio

de

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfacci6 sobre [atenci6 rebuda en [l'ambit de
Joventut

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits
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Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1.Referenciar el Departament
de Joventut de Montornés
entre el 70% dels joves de
Montornes

Nombre de joves
que coneixen el
departament de
Joventut de
Montornes

2. Orientar | assessorar a un
20% dels joves de 16 a 25
anys de Montornes a traves
dels projectes d'assessories

Nombre de joves
que han rebut
assessorament
especialitzat

especialitzades o dimensions
Joves (Orientacié academica,
Salut, Sociolaboral,
Sexualitat, Diversitat Sexual,
Mobilitat internacional)

3.Realitzar un projecte de Nombre de
participacio juvenil anual que processos de
convoqui a tot el jovent del participacio
municipi de 12 a 30 anys.

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Joventut de I'Ajuntament de
Montornés del Valles publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 i mantindra la seva vigéncia
mentre no sigui modificada o substituida per una de nova.

1a. Edicié: juliol de 2022
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8. Carta de Serveis d’Infancia

Nom del Infancia
servei
Descripcio El Servei d’Infancia s’encarrega de [l'atencio a la

poblacio infantil del municipi, fomentant la seva
participacio activa en la vida local

Destinataris

Ciutadania i entitats

Linies del servei

o Fomentar una ciutadania infantil activa i inclusiva

e foment de [lautonomia i el desenvolupament
personal dels infants

e Garantir els recurs de lleure socioeducatiu de
proximitat per a infants i les seves families

e Acompanyament a la familia durant la crian¢a

Cost per a I'usuari

Aquelles activitats que sén de pagament, es regulen a
través de l'ordenanga municipal num. 52

Canals de | Centre Infantil Pintor Mir- Plaga de Joaquim Mir, 1
prestacié i .

sol-licitud del Teléfon: 671001527

servei

Correu electronic: infancia@montornes.cat

pintormir@montornes.cat (per a serveis concrets)

Xarxes socials:
Facebook:@infanciaieducaciomontornes
Instagram:@educaciomontornes

Horari d’atencié de dilluns a divendres de 15.30 a 20.00
h i dilluns i dimecres de 9.30 a 14.00 h.

Centre Infantil La Peixera — Carrer Vallés, 4
Telefon: 93 568 65 36

Correu electronic: lapeixera@montornes.cat
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Xarxes socials:
Facebook:@infanciaieducaciomontornes
Instagram:@educaciomontornes

Horari d’atencié de dilluns a divendres de 16.00 a 20.00

h.
Equip técnic Técnica d’infancia, 7 monitors i auxiliar administratiu
Departament Departament d’Infancia

responsable

Area responsable

Area d’Accié Social

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en els
consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

Conéixer en tot moment l'estat de tramitacio de
les seves sol-licituds.

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacié de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser ates amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals,  mitjangant la  seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
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Oberta.

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

v' Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepciéo de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

v Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
v' Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.

v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencioé.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificacio6 de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a

un procediment.

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

v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

AN

Formes
participacio

de

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre I'atencié rebuda en I'ambit d’Infancia.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es
tindran en compte per tal de millorar el servei i revisar
els compromisos de qualitat adquirits.
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Compromisos de
qualitat i
indicadors

Compromisos Indicadors

1. Garantir la participacié dels Numero  d‘activitats
nens | nenes del Consell programades pel
d'infants, com a minim en 2 Consell d'Infants
activitats del municipi. Fet que

permet visibilitzar a l'infant

com un/a ciutada/na més.

2. Realitzar com a minim 1 Serveis que tenen
servei estable on com a objectiu
I'acompanyament a la crianga acompanyar en la
a les families sigui l'objectiu. crianga a les families

3. Garantir que les persones Enquesta de
usuaries valorin amb un valoracioé sobre
minim de 7 sobre 10 l'atencié I'atencio rebuda
rebuda

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei d’Infancia de [I'’Ajuntament de
Montornés del Vallés publicara un informe de
seqguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigéncia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicié: juliol de 2022
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9. Carta de Serveis d’Educacio

Nom del | Educacié
servei
Descripcio El Servei d’Educacié s'encarrega d’oferir oportunitats

educatives al llarg de la vida de les persones, millorar
I'exit educatiu i fomentar la cohesié social del municipi i
Jjuntament amb d’altres departaments municipals,
desenvolupa les politiques educatives a través
d’equipaments, serveis i projectes.

Destinataris

Ciutadania i centres educatius

Linies del servei

e Acompanyament a l'escolaritat i suport als centres
educatius del municipi: Centres d’Educacié Infantil i
Primaria (3 a 12 anys), Centres Educatius de
Secundaria ESO (12 a 16 anys), Batxillerat (16 a 18
anys), Cicles Formatius, i Centre de Formacio
d’Adults:

Programes de reforg escolar.

Cataleg d’Activitats Educatives.

Gesti6 de beques, ajuts escolars i

subvencions als centres educatius i AMPA.

v' Premis a l'excel-léencia educativa i als treballs
de recerca de batxillerat.

v' Projecte CUEME: Cultura Emprenedora a
I’Escola.

v Montornes poble lector. Programa Lecxit

AN NN

e [acilitar I'accés a les activitats extraescolars:

v' Ajuts per a activitats extraescolars de les
AMPA
v' Cataleg d’Activitats Extraescolars

o (estio d’equipaments educatius municipals:
v' Llar d’Infants Publica el Lledoner (0 a 3

anys).
v Escola Municipal de Musica, Dansa i Aula de
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Teatre.
v' PFI- PTT (Pla de Transicié al Treball).
e Acompanyament a les families en la seva tasca
educadora:

v' Programa Eduquem i gaudim en familia.
v' Espai de Debat Educatiu.

e Creacio i dinamitzacié d’espais de cogovernancga i
participacio de 'ecosistema educatiu:

v' Pla Educatiu d’Entorn.
v' Consell Escolar Municipal
v' Comissié d’AMPA

Cost per a 'usuari

Aquelles activitats que sén de pagament, es regulen a
fravés de les ordenances municipals num. 42 i 46

Canals de
prestacio i
sol-licitud del
servei

Departament d’Educacio

C. de Sant Isidre, num. 11-13

Telefon: 93 572 11 70

Correu electronic: educacio@montornes.cat

Telematicament: www.montornes.cat

Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 9a 15 h
Llar d’Infants publica El Lledoner
Carrer Valles s/n

Telefon: 93 568 61 86/ 686 03 15 39

Correu electronic: llip.lledoner@montornes.cat
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Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 10 a 11:30 hide 15a 16:30 h
Escola Municipal de Musica, Dansa i Aula de Teatre
Carrer Can Parera, 36, 32 planta

Telefon: 93 568 63 67

Correu electronic: emusica@montornes.cat

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 16.30 a 21 h
PFI- PTT (Pla de Transicio al Treball)
Av. d’ Icaria, 7-9

Telefon: 93 572 14 22

Correu electronic: a8960099@xtec.cat

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 8 a 14 h

Equip técnic

2 Tecniques d’Educaci6 i 3 auxiliars administratius

Departament
responsable

Educacio

Area responsable

Area d’Accié Social

Drets i deures

Teniu dret a:

v Escollir mesures o recursos i a participar en la
presa de decisions.
v A participar en els processos participatius, en els

ciutadanes

v’ Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

v" Coneixer en tot moment l'estat de tramitacié de
les seves sol-licituds.

consells, comissions i taules d’entitats i
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v
v

AN

v

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

Ser tractat/da amb respecte i a ser ates amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals,  mitiangant la  seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcio de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencié.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a
un procediment.

Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacio

de | 1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
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satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
del servei d’educacio.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es
tindran en compte per tal de millorar el servei i revisar

els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de

qualitat
indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Garantir la participacio de
com a minim 90 infants i joves
en programes de reforg
escolar

Nombre d'infants
i joves usuaris
dels programes

2. Garantir que els programes
de refor¢ escolar estiguin
valorats amb un minim de 7
sobre 10

Valoracié  sobre
els programes de
reforg

3. Garantir ajuts per a la
realitzacio d'activitats
extraescolars a com a minim
100 infants

Nombre d'infants
que reben
subvencio

4. Garantir que les activitats
del Cataleg d'Activitats
extraescolars estiguin
valorades amb un minim de 7
sobre 10

Valoraci6 sobre
les activitats del
Cataleg
d’Activitats
extraexcolars
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5. Realitzar trobades dels Nombre de
espais de participacié | trobades
governanga: minim 2 reunions

del Consell Escolar Municipal

I'any i 4 reunions del Grup de

treball del Pla Educatiu

d'Entorn

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei d’Educacié de I'Ajuntament de
Montornés del Vallés publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicié: juliol de 2022
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10. Carta de Serveis d’Ocupacié, Promocié Econdmica i Comerg

(OPEC)

Nom del servei

Ocupacié, Promocié6 Econdomica i
Comer¢ (OPEC)

Descripcioé

El Servei d’Ocupacié, Promocié Economica i Comerg
engloba totes aquelles actuacions que fan referéncia a la
promocié del desenvolupament economic local i la creacio
d’ocupacio

Destinataris

Ciutadania i empreses

Linies del servei

e Serveis a persones

v' Foment de [locupacié. Politiques actives
d’ocupacio i projectes ocupacionals.

v’ Dispositiu d’orientacié laboral del programa
Treball als Barris

v Servei d'orientacié professional i assessorament
individual i en grup per a la recerca de feina

v’ Borsa de treball. Intermediacié laboral entre
empreses i persones en recerca de feina

v' Formacié ocupacional. Cursos, tallers, sessions
informatives de millora de coneixements i
competéncies professionals

v' Gestio de practiques educatives a realitzar a
I’Ajuntament.

v Club de feina. Espai de recursos laborals i
equipaments informatics per a la recerca de feina

e Serveis a empreses

v’ Borsa de treball. Intermediacié laboral entre

empreses i persones inscrites al servei

v Informacié sobre incentius, ajuts i subvencions
d’altres administracions
Promocio del teixit empresarial municipal
Linies d’ajuts a emprenedors per a la posada en
marxa d’una activitat economica i per a la
contractacio de nou personal

AN

e Servei al teixit comercial
v' Dinamitzacié del comerg local
v' Suport i  col-laboraci6 en les accions de
promocié organitzades per la Unié de Botiguers
de Montornés

Cost per a 'usuari

Gratuit
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Canals de prestacio | ¢  Presencial: C. de Sant Isidre, nim. 11-13
i sc_>l-licitud del | ¢  Telefonic: 93 572 11 70
servel e  Correu electronic: ocupacio@montornes.cat
e  Telematicament: www.montornes.cat
e  Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles
Horari d’atencio:
De dilluns a divendres de 9 a 14 hores
Equip técnic 4 tecnics/ques d’orientacio laboral, 1 técnica de formacio, 1
integrador/a social, 1 aux administratiu.
Departament Ocupacié, Promocié Economica i Comerg

responsable

Area responsable

Area d’Accié Social

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en els
consells, comissions i taules d’entitats i ciutadanes
Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

Coneixer en tot moment l'estat de tramitacié de les
seves sol-licituds.

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

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat,
obtenint informacions entenedores i complertes.
Presentar en qualsevol moment suggeriments de
millora i/o queixes dels serveis municipals oferts per
I'Ajuntament a través de qualsevol canal
(presencial, telefonic, en linia).

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

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

Accedir a tots els serveis municipals en les
mateixes condicions i amb absoluta llibertat.
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v’ Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

v’ Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.

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

v' Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

v' Respectar 'ordre d’atencio.

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

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

v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

Formes de
participacioé

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de satisfaccio
sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit d’Ocupacio,
Promocié Economica i Comerg.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es
tindran en compte per tal de millorar el servei i revisar els
compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Garantir que el temps mig Temps mig d'espera per

d'espera per fer l'entrevista fer . ! enjr evista

ocupacional i entrevista per ocupacional ! per

emprenedoria no sera °©mpren edoria no

superior a 10 dies habils superior - a 10  dies
habils
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2.Garantir que el temps
d'espera no sera superior a
48 hores per iniciar la gestio
duna oferta des de Ia
recepcio de la sol-licitud

Temps mig d'espera per
iniciar la gestio d'una
oferta des de Ia
recepci6 de la sol-licitud
no superior a 48 hores

3. Garantir que temps mig
d'espera de tancament d'una
oferta no sera superior a 30
dies.

Temps mig d'espera de
tancament d'una oferta
no superior a 30 dies
habils

4. Garantir que el grau de
satisfacci6 de  persones,
emprenedors i empreses
usuaries  participants  en
programes i accions, el valorin
amb un resultat de 7 sobre 10

Valoracio del grau de
satisfaccio dels
participants en
programes i accions

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei d’Ocupacié, Promocié Economica i
Comerg de I’Ajuntament de Montornes del Valles publicara
un informe de seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas diincompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons que
I’han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accié correctora
escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 i mantindra la seva vigéencia
mentre no sigui modificada o substituida per una de nova.

1a. Edici¢: juliol de 2022
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11. Carta de Serveis de Cultura, Festes i Patrimoni

Nom del servei

Cultura, Festes i Patrimoni

Descripcié

El Servei de Cultura, Festes i Patrimoni s’encarrega
d’impulsar i promoure la cultura en tots els seus
aspectes a través de diversos ambits i equipaments.

Destinataris

Ciutadania

Linies del servei

e Programaci6, coordinaci6 i execucié de la majoria
de festes i activitats relacionades amb el cicle
festiu, tant les festes locals, com les tradicionals i
populars.

e Recolzament, assessorament i coordinacié d'altres
activitats  promogudes pel mon associatiu,
especialment el cultural o de lleure.

e Posada en valor i gestio del patrimoni historic del
municipi.

e Programacio estable d’arts esceniques i musicals,
activitats de foment de les arts visuals i
plastiques, com exposicions 0 concursos de
diverses disciplines (fotografia, pintura i dibuix,
disseny, literatura, recerca historica).

e Programacio de tallers i activitats de diverses
disciplines al Casal de Cultura (manualitats,
costura, tecnologies, salut, dansa, etc.)

e [’accés a la informacio, formacio i foment de la
lectura, de la llengua catalana i del coneixement
social i cultural en general i al coneixement a
través de la Biblioteca Municipal, I'Oficina de
Catala i el Casal de Cultura.

Cost per a 'usuari

Aquelles activitats que son de pagament, es regulen a
través de les ordenances municipals num. 41, 43, 48,
50i 51.

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Casal de Cultura — av. Riu Mogent 2
Telefon: 93 572 17 19
Correu electronic: casalcultura@montornes.cat
Xarxes socials:
Facebook:@CulturaMontornes
Instagram:@CulturaMontornes
Horari d’atencié de dilluns a divendres de 15.30 a
20.30 h
Arxiu Historic - c. de la Pau, 10
Telefon: 93 114 90 07
Correu electronic: arxiu@montornes.cat
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Horari d’atencio: De dilluns a divendres, d'11.30 a
13.30h (Fora d'aquest horari amb cita prévia
concertada a través de I'Arxiu Municipal)
Biblioteca - c. de Can Parera, 34
Telefon: 935686530
Correu electronic: b.montornes@diba.cat
Xarxes socials:
Facebook @biblioteca.montornes
Instagram biblioteca _de montornes
Twitter @bmontornes
Horari d’atencié: de 15:30 h a 20:30 h. Matins dijous
de 9:30 h a 13 h. Dissabtes de 10 a 13 h
Dissabtes d’horari d’estiu tancat
Teatre Margarida Xirgu — pl. de Margarida Xirgu,4
Telefon: no disposa
Correu electronic: teatre@montornes.cat
Xarxes socials:
Facebook:@CulturaMontornes
Instagram:@CulturaMontornes
Horari d’atenci6 els dies d’espectacle, des d’una hora
abans de [linici Venda | reserva d’entrades:
http.//entrades.montornes.cat
Espai Cultural Montbarri - c. de la Casa Nova, 8
Telefon: no disposa
Correu electronic: teatre@montornes.cat
Xarxes socials:
Facebook:@CulturaMontornes
Instagram:@CulturaMontornes
Horari d’atencio: els dies d’espectacle, des d’una hora
abans de [linici. Venda | reserva dentrades:
http.//entrades.montornes.cat
Can Saurina — c. Major, 2
Telefon: no disposa (la sala d’exposicions i la
multimédia, gestionades des de Cultura)
Correu electronic: casalcultura@montornes.cat
Xarxes socials:
Facebook:@CulturaMontornes
Instagram:@CulturaMontornes
Horari d’atencié: variable, segons la programacio
d'exposicions i activitats culturals.

Equip técnic

1 tecnica de Cultura i Festes, 1 técnica especialista en
Cultura i Festes, 1 arxiver a temps parcial, 2 aux. adm,
3 tecnics auxiliars i 1 ajudant de servei de Biblioteca

Extern: 1 tecnic de Patrimoni i una directora de
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Biblioteca.

Departament
responsable

Cultura, Festes i Patrimoni

Area responsable

Area de Ciutadania

Drets i deures

v

v

v
v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

Conéixer en tot moment l'estat de tramitacié de
les seves sollicituds.

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de 'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccio de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
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v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificacio de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

v' Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

AN

Formes de
participacio

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
de cultura, festes i patrimoni.

2. Formulaci6 de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Respondre les consultes
formulades per qualsevol
mitja en un maxim de 7 dies
habils

Temps mig de
resposta a les
consultes
formulades

2. Resoldre a la Biblioteca les
consultes ciutadanes amb
rapidesa. Temps d'espera
inferior a 30 minuts per a
consultes senzilles i si son
complexes en 72 hores

Temps mig de
resposta a les
consultes
formulades

3. Oferir informacié mensual
de les noves adquisicions de
fons i de les activitats
promogudes per la Biblioteca,

Nombre de
butlletins editats
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mitjangant els butlletins de
novetats i d’activitats (prévia
inscripcié) Minim de 10
butlletins a I'any

4. Organitzar un minim de 25
activitats anuals per al foment
de la lectura

Nombre d'activitats
organitzades

5. Garantir l'oferta
d'espectacles al municipi: un
minim 9 d'espectacles dins la
programacio 'Montornés
Aixeca el Teld'

Nombre
d'espectacles
realitzats

6. Garantir I'oferta de cinema
al municipi: un minim de 10
projeccions, ja sia dins el cicle
de cinema estable 'Cicle
Gaudi' o dins altres
programacions culturals (ex.
Cinema a Ila fresca, a
I'"Agenda d'Estiu)

Nombre de
projeccions
realitzades

7. Realitzar un minim de 2
programes d'activitats anuals
per promoure el coneixement
del patrimoni historic  del
municipi

Nombre de
programes
d'activitats
realitzats

8. Garantir que la
comunicacio sobre les
activitats previstes per cada
festivitat inclosa dins el cicle
festiu es fa publica amb un
temps minim de 10 dies

Nombre de dies
d'antel-laci6 en que
es fa publics els
programes
d'activitats

9. Garantir l'oferta de tallers
amb un minim de 9 de tipus
socio-culturals per curs, al
Casal de Cultura

Nombre minim de
tallers ofertats

10. Orientar i atendre, en un
termini mig de 3 dies habils,
les persones usuaries en les
cerques de documents i en la
consulta a larxiu de Ia

-Termini mig de
resposta de les
consultes
realitzades
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documentacio demanada que -Nombre de
s’hagi pogut localitzar en els consultes
fons que es conserven a Presencials,

I'Arxiu Historic. telematiques o
telefoniques

realitzades en un
any

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Cultura, Festes i Patrimoni de
I’Ajuntament de Montornés del Vallés publicara un
informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, 'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6o del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicié: juliol de 2022

Av. de la Llibertat, 2 - 08170 Montornés del Valles - Tel. 93 572 11 70 - Fax 93 568 27 62
www.montornes.cat - ajuntament@montornes.cat

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 57-98 https://bop.diba.cat

CVE 202210123732

Data 20-9-2022

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



iy

% MONTORNES DEL VALLES

AJUNTAMENT

Area de Presidéncia
Bon Govern i Transparéncia

Exp. gral.: X2022003789
Exp. tipus: PGEN2022000012

12. Carta de Serveis d’Esports

Nom del | Esports
servei
Descripcio El Servei d’Esports s’encarrega de fomentar i promoure

I'esport i l'activitat fisica entre la ciutadania per tal de
millorar la seva salut, benestar i qualitat de vida, des
d’una visi6 inclusiva, igualitaria, participativa i
sostenible.

Destinataris

Ciutadania, entitats, clubs i associacions

Linies del servei

e Organitza activitats esportives i col-labora amb les
activitats que organitzen les diferents entitats del
municipi.

e Gestiona les instal-lacions esportives municipals i
S’encarrega de la millora continua de les condicions
generals dels equipaments esportius municipals.

e Accés a la practica esportiva a través del Complex
Esportiu Municipal Les vernedes.

e Serveis per a la promocié de l'activitat fisica i I'esport
per a totes les edats (activitats aquatiques, casal de
vacances, lluita contra l'exclusié a I'ambit de I'esport i
altres).

e Oferta esportiva, orientada a centres educatius.

e Serveis de suport a les entitats esportives i a I'esport
federat (convocatories anuals de subvencions,
cessio d’equipaments, col-laboracions de suport
puntual).

e Xarxa d’instal-lacions esportives: Zona Esportiva
Municipal i CEM Les vernedes, Carpa polivalent EI
Sorralet, Parc comunitari i esportiu de Montornes
Nord i Pistes de petanca municipal.

o [loguers d’equipaments esportius.

Cost per a I'usuari

Aquelles activitats que sén de pagament, es regulen a
fravés de les ordenances municipals num. 28, 43 i 52

Canals de | Zona Esportiva Municipal i CEM Les vernedes

prestacio
sol-licitud

i
del | ® Presencial: Gran Vial, 3

o Telefonic: 93 568 69 07
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serveij

e  Correu electronic:
lesvernedescomplex@montornes.cat

. Web: www.cemlesvernedes.cat
. Correu postal: Gran Vial, 3.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 7 a 23h

Dissabtes de 8 a 21h

Diumenges de 9 a 14.30h

Departament d’Esports i Carpa polivalent El Sorralet

e Telefon: 93 572 11 70
e  Correu electronic: esports@montornes.cat

Horari d’atencio:

De dilluns a divendres de 8 a 15h

Equip técnic

CEM Les Vernedes:

1 Director esportiu, 1 Coordinador de monitors, 10
Monitors esportius, 4 socorristes, 4 recepcionistes, 1
auxiliar administratiu, 2 personal de manteniment.

Servei d’Esports:

1 Coordinador d’activitats esportives

Departament
responsable

Esports

Area responsable

Area de Ciutadania

Drets i deures

Teniu dret a:

v Escollir mesures o recursos i a participar en la
presa de decisions.
v A participar en els processos participatius, en els

consells, comissions i taules d’entitats i
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v
v

AN

ciutadanes

Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

Conéixer en tot moment l'estat de tramitacié de
les seves sollicituds.

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de l'atencio i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser ates amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de [I'Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitjangant la  seva
autoritzaci6 de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcio de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencié.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a
un procediment.

Asseqgurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.
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v Contribuir al financament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

Formes de
participacio

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periddicament es duran a terme enquestes de
satisfaccio sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
d’esports. Es disposa d’'un sistema de valoracié de
satisfaccio dels abonats mitjangant uns dispositius al
complex esportiu.

2. Formulaci6 de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es
tindran en compte per tal de millorar el servei i revisar
els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i
indicadors

Compromisos Indicadors

1. Us dels equipaments Numero  d'abonats
esportius: Aconseguir que el durant el periode
numero d’abonats superi el

10% de Ila poblaci6 del

municipi (% de poblacio

abonada al complex esportiu

municipal sobre el ftotal

d’habitants)

2. Aconseguir que el grau de Valoracié de I'atencio
satisfaccié dels participants a rebuda

les activitats esportives del

complex esportiu sigui igual o

superior a 7 punts sobre una

escalade Oa 10
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3.Respondre les Temps mig de
consultes/suggeriments i resposta a les
queixes formulades per consultes formulades
qualsevol mitja en un maxim

de 7 dies habils

4.  Derivar als serveis Temps mig de
corresponents, en un maxim derivacio

de 48 hores, les notificacions

d'incidéncies relacionades

amb el manteniment, neteja i

control de plagues

5. Facilitar I'accés a la xarxa Percentatge de
municipal d'instal-lacions sol-licituds de cessio
esportives al 90% de les puntual

entitats, col-lectius i persones d'equipaments

que ho sollicitin ateses favorablement

Avaluacioé del grau
de compliment

Anualment, el Servei d’Esports de [I'Ajuntament de
Montornés del Valles publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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13. Carta de Serveis de Salut Publica

Nom del | Salut Publica
servei
Descripcio El Servei de Salut Publica s’encarrega de gestionar i

portar a terme les actuacions necessaries per millorar,
promoure i protegir la salut de la poblacié.

El servei es divideix en dos blocs:

e Protecci6 de la salut: que s’encarrega de les
actuacions de vigilancia i control dins de I'ambit
de la sequretat alimentaria, la sanitat ambiental i
els establiments de tatuatges i pircings.

e Promoci6 de la salut: tallers per a la comunicat
educativa i la poblaci6 en general per fomentar
habits saludables.

Destinataris

Ciutadania i empreses

Linies del servei

Proteccio6 de la salut:

v

v

AN

AN

Vigilancia i control de les aigiies de consum
public

Vigilancia i  control dels establiments
alimentaris detallistes

Assessorament als establiments en materia
de seguretat alimentaria

Control de plagues a la via publica i edificis
municipals

Control de legionel-la en edificis i
instal-lacions amb risc de proliferacio

Control sanitari de les piscines d’us public
Control i autoritzacié sanitaria d’establiments
de tatuatges i pircings

Salubritat en habitatges i solars privats
Elaboracio del cens d’animals de companyia
inscrits en el Registre Municipal

Tramitaci6  de llicéncies de  gossos
potencialment perillosos

Servei de recollida de gossos i gats perduts o
abandonats a la via publica

Gestio de la colonia de gats del carrer
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e Promocio de la salut:

v' Tallers per a les escoles de primaria i
secundaria per promoure el benestar
emocional, habits saludables i 'autoproteccioé

v' Accions d’educacié per promoure la salut
adrecades a la ciutadania, amb especial
atencio a la gent gran

Cost per a 'usuari

Ordenances municipals num. 10, 26 i 27

Canals de | ¢  Presencial: Av. de la Llibertat, num. 2
prestacio i|e Telefonic: 93 572 11 70
sol-licitud del | © Correu electronic: : salut.publica@montornes.cat
servei promosalut@montornes.cat
° Telematicament: www.montornes.cat
. Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles
Horari d’atencio:
De dilluns a divendres de 9.30 a 14.30 h
Equip técnic Técnica de Salut Publica i Tecnic especialista de gestio
Departament Salut Publica

responsable

Area responsable

Area de Seguretat Ciutadana i Convivéncia

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en els
consells, comissions | taules d’entitats i
ciutadanes

Ser ates/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de l'atencio i de la tramitacio de les
seves peticions.
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v
v

AN

Ser tractat/da amb respecte i a ser ates amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccio de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepciéo de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a
un procediment.

Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacio

de | 1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
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de salut publica.
2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es
tindran en compte per tal de millorar el servei i revisar

els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i
indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Respondre les consultes
formulades per qualsevol
mitia en un maxim de 20 dies
habils

Temps mig de
resposta a les
consultes formulades

2. Realitzar anualment un
minim del 10% d’inspeccions
a instal-lacions de baix
risc de legionel-la del registre
municipal.

Nombre d’inspeccions
sanitaries de baix risc
realitzades respecte al
total de registrades

3. Realitzar un minim de 14
tallers anuals als centres
educatius del municipi per
promoure el benestar
emocional, habits saludables,
l'autoproteccié i els primers
auxilis

Nombre de tallers
realitzats

4. Realitzar anualment un
minim del 10% d'inspeccions
sanitaries als establiments
alimentaris minoristes | als
d'hostaleria

Nombre d’inspeccions
sanitaries als
establiments
alimentaris minoristes i
d'hostaleria
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5. Realitzar les visites per al Temps mig de resposta
control de plagues per per fer la visita de les
queixes veinals a la via 9dueixes arribades
publica en un maxim de 5 dies

habils

6. Realitzar un minim de 5 Nombre d'activitats
actuacions anuals per a la realitzades

ciutadania per a promoure

estils | habits de vida

saludable

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Salut Publica de I'’Ajuntament
de Montornes del Valles publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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14. Carta de Serveis dOMIC

Nom del servei

OMIC (Oficina municipal d’informacié
al consumidor)

Descripcio

L’Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor és
un servei d’atencioé directa i gratuita d’orientacio i
informacié als consumidors sobre els seus drets,
alhora que rep i gestiona les possibles denuncies
i/o reclamacions en matéria de consum

Destinataris

Ciutadania

Linies del servei

e Orientar sobre les consultes i reclamacions dels
consumidors en el suposit que no es respectin
els seus drets i sobre les vies establertes per
resoldre els seus conflictes

e Rebre denuncies | reclamacions dels
consumidors per trametre-les a les empreses
reclamades i, si cal, a les entitats i/o organismes
corresponents

o Col-laborar amb la Junta Arbitral de Consum

e fomentar [leducaci6 | Ila formacié dels
consumidors mitjangant la realitzaci6 de
campanyes informatives

Cost per a 'usuari

Tots els tramits sén gratuits

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

L’atencié es presta els dijous, de forma alterna cada
15 dies en un dels dos emplagaments seglients:

- Edifici OAC Centre (c. de Sant Isidre 11-13) de
9.30a 14.30 h

- Oficina del Barri (c. de les Hnas. de la Virgen
Nifia, 2) de 15a 19 h

Cal demanar cita prévia trucant al telefon 935721170
o} bé enviant un correu electronic
a: omic@montornes.cat

Equip técnic

Equip tecnic de I'empresa adjudicataria del servei
(UNAE —Federacié Uni6é Civica de Consumidors i
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Mestresses de casa de Catalunya)

Departament
responsable

Departament de Consum

Area responsable

Area de Ciutadania

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiangcant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:
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Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.

Respectar els horaris del servei i els horaris o

terminis fixats per a convocatories o citacions.

v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificaci6 de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

v’ Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

v Contribuir al finangament del cost del centre o

servei, d'acord amb la normativa.

AN

AN

Formes de
participacio

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
de consum.

2. Formulaci6 de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Garantir que les persones Termini mig
usuaries soén ateses en una d'atenci6 en una
primera visita en el termini primera visita
maxim de 15 dies habils
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2. Realitzar anualment un Nombre de
minim d'1 campanya campanyes
informativa  per  fomentar realitzades
I'educacioé i la formacié dels

consumidors i/o campanyes

informatives a establiments

comercials

3. Inici del procediment de Percentatge de

mediaci6 en el 80% dels procediments

casos en el termini maxim de iniciats en el termini

15 dies. maxim de 15 dies
habils

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Consum de I'Ajuntament de
Montornés del Valles publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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15. Carta de Serveis d’Habitatge

Nom del servei

Habitatge

Descripcioé

El Servei d’Habitatge de Montornes del Valles vehicula
els seus serveis a través de ['Oficina Comarcal
d’Habitatge, des de la qual es realitzen funcions
d’informaci6 i atencié ciutadana en relaci6 amb totes
les materies relacionades amb I'habitatge.

Destinataris

Ciutadania

Linies del servei

Tramitacié d’ajuts i assessorament tecnic per a la
rehabilitacié d’edificis i habitatges

Informacié i suport per a la inscripcié al Registre de
sol-licitants d’Habitatges de Proteccio Oficial

Gestio de la Borsa de lloguer municipal

Suport al registre de les sollicituds de prestacions
per al pagament del lloguer

Gestioé del parc d’habitatges de titularitat municipal
(adquisicié i reforma)

Tramitacio del procediment d’adjudicacié dels
habitatges de titularitat municipal

Informacio i assessorament a la ciutadania en totes
les matéries relacionades amb I'habitatge.

Servei per mobilitzar habitatges del municipi que
estiguin buits o en desus.

Assessorar tecnica i juridicament als propietaris
d’habitatges buits o en mal estat.

Oferir altres models d’accés a [I'habitatge:
masoveria urbana, cessié d’us o cooperativa.

Cost per a 'usuari

Tots els tramits son gratuits

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Presencial: C. de Sant Isidre, nim. 11-13
Telefonic: 93 572 11 70

Telematicament: www.montornes.cat
Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencio: amb cita previa

Dimarts OAC de Montorneés Centre, C. De Sant Isidre,
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num. 11-13, de 9 a 14 hores

Dimecres OAC Montornes Nord C. Hermanas de la
Virgen Nifia, num. 2 de 9 a 14 hores

Equip técnic Tecnic d’Habitatge (a temps parcial recurs tecnic
CCVO)
Arquitecta técnica

Departament Habitatge

responsable

Area responsable

Area de Territori

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

Conéixer en tot moment l'estat de tramitacio de
les seves sol-licituds.

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
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administracions que hagin de ser emesos pels
serveis municipals, mitjangant la seva
autoritzacié de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

v' Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcio de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

v Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
v' Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.

v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificaci6 de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

v' Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

AN

Formes
participacio

de

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
d’habitatge.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.
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Compromisos

de

qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. Donar resposta al 80% de Termini mig de
les consultes i suggeriments, resposta a les
quan la peticio sigui consultes
responsabilitat del servei, en formulades

un termini no superior a 30

dies

2. Donar resposta en el Termini mig de
termini maxim de 7 dies habils resposta a les
a les consultes relacionades consultes
amb aspectes juridics formulades

3. Realitzacio d'una primera Termini mig de
visita en el termini maxim de 7 realitzacio de
dies habils per a la resolucié primera visita
d'incidéncies tecniques

ordinaries als habitatges de

titularitat municipal

Avaluacié del grau

de compliment

Anualment, el Servei d’Habitatge de I'’Ajuntament de
Montornés del Vallés publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, 'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié

de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 | mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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16. Carta de Serveis de Policia Local

Nom del servei

Policia Local

Descripcioé

El Servei de la Policia Local desenvolupa les funcions
legalment establertes en materia de transit, seguretat
ciutadana, judicial, assistencial, administrativa i de
proximitat

Destinataris

Ciutadania

Linies del servei

v

v
v
v

v
v
v

NN

e Segquretat Ciutadana

Preséncia a la via publica amb patrullatge
proactiu i reactiu, tant en vehicles policials com
a peu

Controls preventius de seguretat ciutadana
Vigilancia d’instal-lacions i edificis municipals
Planificacié i execucio de dispositius especials
per a esdeveniments

Planificaci6 | execucid6 de campanyes
informatives

Denuncies administratives per infraccions a la
seguretat ciutadana

Patrticipacioé en plans de proteccio civil

e Transit

Ordenacio i requlacio del transit al nucli urba
Campanyes i controls de transit

Control del compliment de la normativa de
transit i transports

Intervencio en cas d’accidents de transit en vies
urbanes

Investigacioé d’accidents a les vies urbanes
Tramitacié d’informes d’accidents i informacié a
les parts afectades

Control d’accessos als centres educatius i dels
vehicles de transport escolar i de menors
Retirada de vehicles de la via publica per
infraccions de transit i altres situacions

Control, seguiment i gesti6 de la retirada de
vehicles abandonats a la via publica
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e Judicial
v Elaboracié6 de diligencies per il-licits penals
v Detencié de persones, custodia i trasllat

e Serveis assistencials

v' Recepci6 de denuncies (Judicial)

v Assisténcia a victimes i, si cal, activacio dels
serveis sanitaris o socials d’urgéncies

v' Primera assistencia a victimes de
maltractament per violencia de genere i
activacio dels serveis que conformen el circuit
de violencia de géenere de I'’Ajuntament

v' Primera assistencia a menors desemparats i
intervencié en casos d’absentisme escolar de
menors en coordinacié amb els Serveis Socials

v Assisténcia i auxili a persones desemparades i
derivaci6 als serveis corresponents per a
seguiment

e Tasques administratives i de policia de proximitat
v' Control del compliment de Ila normativa
municipal-en materia de via publica, convivencia
i civisme
v' Control del compliment de la normativa sobre
tinenca d’animals de companyia | QosSsoOS
potencialment perillosos

v' Control dels usos privatius de la via publica

v Control activitats recreatives i espectacles

v' Control activitats marginals o que degraden
l'espai public

v' Gestié i custodia objectes trobats

v' Comunicaci6 de queixes i incidéncies als
serveis corresponents de ['Ajuntament que
afectin la via publica

v’ Vigilancia dels mercats setmanals no sedentaris

v' Control, protecci6 i seguiment del teixit

comercial i social del municipi

v' Educacié viaria per a la mobilitat segura als
centres educatius

v' Campanyes de sensibilitzacié i informacié a la
ciutadania

Cost per a 'usuari

Ordenancga municipal numero 15. Taxa per retirada de
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vehicles abandonats o estacionats defectuosament o
abusivament a la via publica

Canals de prestacio
i sollicitud del

servei

Presencial: Av. De la Llibertat, 2

Telefonic: 93 572 11 10

Correu electronic: policialocal@montornes.cat
Whatsapp: 667993685

Telematicament: www.montornes.cat

Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencié administrativa i d’oficina de denuncies:
De dilluns a divendres de 8.30 h a 14.00 h

Horari d’atencio policial: 24 h al dia.

Equip técnic

2 Inspectors, 1 sotsinspector, 1 sergent, 7 caporals i
22 agents

Departament
responsable

Policia Local

Area responsable

Area de Seguretat Ciutadana i Convivéncia

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de I'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atées amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiangcant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

AN

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencié.

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

Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacioé

de

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
de la Policia Local.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
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qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la

carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1.Tramitar el 90% de les
queixes i suggeriments rebuts
per diferents vies en un
termini no superior 10 dies
habils

Termini mig de
tramitacio de
queixes i
suggeriments
rebudes en un
termini no superior
a 10 dies habils

2. Respondre a qualsevol
requeriment d’actuacio urgent,
dins el nucli urba, en un
temps maxim de 10 minuts
(excepte en condicions
extremes i imprevisibles)

Percentatge de
requeriments
atesos en un temps
maxim de 10 minuts

3. Respondre al 80% de
qualsevol requeriment
d’actuacié no urgent, dins el
nucli urba, en un temps
maxim de 20 minuts (excepte
en situacions d'haver
d'atendre urgéncies)

Percentatge de
requeriments
atesos no urgents
en un temps maxim
de 20 minuts

4. Retirar els vehicles
abandonats de la via publica,
Si representen un risc per a la
seqguretat, en un temps maxim
de 24 hores des que s’hagi
detectat

Percentatge de
vehicles retirats en
un temps maxim de
24 hores (risc
seguretat)
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5. Garantir que en un 90% els
expedients de retirada de
vehicles abandonats a la via
publica s'iniciaran en un
termini no superior als 10 dies
habils de la localitzacio del
vehicle

Termini mig d'inici
d'expedient de
tramitaci6 de
retirada de vehicle
abandonat a la via
publica no superior
a 10 dies habils

6. Garantir que la preséncia
policial al municipi sera de
més d'una patrulla en el 80%
dels torns policials

Nuamero de patrulles
per torn de servei

7. Garantir que ['atencio i
informaci6 telefonica sera les
24 hores tots els dies de I'any

Dies d'atencio
telefonica per
emergencies

8. Garantir en un 90% ['horari
d'atencié d'oficina del servei
administratiu i de recepcio de
denuncies en horari de 8:30 a
14 h. de dilluns a divendres
laborables

Dies d'atenci6
d'oficina de
recepci6 de
denuncies idel
servei administratiu
en horari de 8:30 a
14 h

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Policia Local de I'’Ajuntament
de Montornes del Vallés publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
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una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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17. Carta de Serveis d’Urbanisme

Nom del servei

Urbanisme

Descripcioé

El Servei d’Urbanisme gestiona el desenvolupament
del Pla d’Ordenacié Urbanistica Municipal (POUM)
mitjangant la tramitacido de documents urbanistics de
planejament  derivat, d’instruments de  gestio
urbanistica i de projectes d’urbanitzacié. Entre les
seves competencies hi figura la informacié urbanistica,
la concessioé de llicéncies urbanistiques, la inspeccio i
la disciplina urbanistica, les llicencies d’activitats i els
expedients d’actuacions sobre el patrimoni municipal.

Destinataris

Ciutadania i empreses

Linies del servei

e Resposta a les consultes urbanistiques de manera

presencial, telefonica o mail.

e Emissi6 de certificats de regim urbanistic,

d’antiguitat i legalitat, de numeracié, de
compatibilitat de les activitats | aprofitament
urbanistic

e Gesti6 del Planejament urbanistic: Poligons

d’Actuacié Urbanistica, Plans Especials, Plans de
Millora Urbana, Plans parcials, Plans de delimitacio,
cataleg de béns protegits, ordenances i normes,
Convenis urbanistics, Projectes de reparcel-lacio,
Projectes d’expropiacio, Juntes de compensacio i
de conservacio, projectes d’urbanitzacio, etc.

e Tramitacio de llicencies i comunicacions d’obres:

- Llicéncies d’'obres

- Comunicacions d’obres

- Comunicaci6 d’actuacions d’urgencia

- llicencies de canvis d’us i de parcel-lacio

- Comunicaci6 de primeres ocupacions d’edificis

e Tramitaci6 de llicencies i comunicacions previes

d’activitats
e Expedients de disciplina urbanistica
v' Expedients sancionadors per incompliment
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de les ordenances municipals
v' Expedients de responsabilitat patrimonial
e Espai de consulta dels expedients en tramit
d’informacié publica.

Cost per a I'usuari

Ordenances municipals nim. 1, 4, 12 i 24

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Presencial: C. de Sant Isidre, nim. 11-13
Telefonic: 93 572 11 70

Correu electronic:

Telematicament: www.montornes.cat
Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencié presencial: Dilluns 9 a 14h (cita
previa)

Horari d’atencié telefonica o mail: De dilluns a
divendres de 9 a 14h

Equip técnic

1 Enginyer técnic (CCVO)
1 Arquitecta técnica
1 Arquitecta

1 Enginyer camins, canals | ports (projectes
d’urbanitzacio)

1 Assessor juridic
1 Cap de serveis juridics i administratius

3 Auxiliars administratius

Departament
responsable

Urbanisme

Area responsable

Area de Territori

Drets i deures

Teniu dret a:

v Escollir mesures o recursos i a participar en la
presa de decisions.
v' A participar en els processos participatius, en
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els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de l'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccié de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis municipals, mitjangant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcio de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

AN

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives
a un procediment.

Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
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signa.
v Contribuir al finangament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

Formes de
participacio

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
d’Urbanisme.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adregar a
qualsevol dels punts i canals d’atencié especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

1. EI 75% dels expedients de 'emini mig  de

comunicacions d'obres seran '€ViSI0 dels

revisats en un termini no ©XPedients

superior als 30 dies

2. Informarem el 75% dels T(?rm/n/ mig

procediments i requeriments d'/nforn7e de/s.

per  sollicitar  llicéncies Procediments i
requeriments

d'obres | sobre ['estat de
tramitacié de I'expedient en
un termini maxim de 72 hores
des de la recepcio de la
consulta
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Percentatge total de
les activitats
inspeccionades

3. Programarem el 25% de les
inspeccions a les activitats de
nova implantaci6  (regim
d'intervenci6 de declaracio
responsable) en un termini
inferior a 6 mesos, des del
moment en que Ss'informa
favorablement de la
comunicacio

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei d’Urbanisme de I'’Ajuntament de
Montornés del Valles publicara un informe de
seguiment sobre el grau de compliment dels
compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisio
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 | mantindra la seva
vigencia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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18. Carta de Serveis d’Obres Publiques i Via Publica

Nom del servei

Obres Publiques i Via Publica

Descripcioé

El Servei d’'Obres Publiques i Via Publica s’encarrega
d’elaborar, dirigir i executar els projectes d’obres que
afecten els edificis i espais publics del municipi.
Gestiona el manteniment de l'espai public, mobiliari
urba i arees de jocs infantils.

El Servei també s’encarrega de la tramitacié de les
llicéncies d’ocupaci6 de la via publica i similars.

Destinataris

Ciutadania i empreses

Linies del servei

e Planificar, dirigir i coordinar la redaccié dels
projectes, execucio i direcci6 d’obres relatives a
equipaments municipals o espai public.
Manteniment de la senyalitzacio vertical i horitzontal
Manteniment dels paviments de la via publica
Manteniment de les instal-lacions semaforiques
Manteniment de camins i vials no asfaltats en sol
urba
e Manteniment del mobiliari urba i arees de jocs
infantils
e Llicencies d’ocupacio6 de la via publica:
- Terrasses
- Mercats no sedentaris
- Fires i festes
- Guals
- Llicéncies per instal-lacions i xarxes de serveis
urbans
e Gestio, control i ordenacié dels mercats setmanals
de parades de venda ambulant
o Gesti6 del cementiri  municipal  (control
d’inhumacions i exhumacions, instal-laci6 de
lapides, concessions i canvis de noms de ninxols i
columbaris)

Cost per a 'usuari

Ordenances municipals num. 13, 17, 18, 19, 20, 21 i
24

Canals de prestacio
i sollicitud del

e  Presencial: C. de Sant Isidre, nuim. 11-13
e Telefonic: 93 572 11 70
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servei

e  Correu electronic:

. Telematicament: www.montornes.cat

e  Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencié (amb cita previa):

De dilluns a divendres de 9 a 14h.

Equip técnic

1 Arquitecta
1 Arquitecte tecnic
1 Enginyer de camins, canals i ports

3 Aux. administratius

Departament
responsable

Obres Publiques i Via Publica

Area responsable

Area de Territori

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Coneixer la identitat del personal municipal
responsable de l'atenci6 i de la tramitacio de les
seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb
agilitat, obtenint informacions entenedores i
complertes.

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

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

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

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

v' Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcio de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

v Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
v Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.

v' Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencio.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la

modificaci6 de dades personals que puguin

afectar a la prestacié d'un servei o les relatives

a un procediment.

v’ Assequrar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

v Contribuir al finangcament del cost del centre o
servei, d'acord amb la normativa.

ANAN

Formes
participacio

de

1. Enquesta de satisfaccio ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
d’Obres Publiques i Via Publica.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la
carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
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revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Garantim que complirem
amb el 75% dels terminis
previstos de redacciéo de
projectes d'obres

Termini de redaccio
del projecte i
aprovacions

2. Garantim que complirem
amb el 75% dels terminis
previstos d’execucié d'obres,
a partir de [ladjudicacié de
I'empresa  constructora o
subministradora

Termini d'execucio
de les obres

3. Garantim que repararem,
posarem proteccioé o retirarem
el mobiliari urba i els elements
de joc infantil que presentin
desperfectes greus i impliquin
risc per a les persones en un
termini maxim de 48 hores en
dies habils

Termini de
reparacio, proteccio
o] retirada de
mobiliari urba quan
impliquin risc per a
les persones

4. Garantim que repararem,
posarem proteccio o]
senyalitzaci6 als elements
que formin  part  dels
paviments de la via publica
que presentin desperfectes
greus i impliquin risc per a les
persones en un termini maxim
de 48 hores en dies habils

Termini de
reparacio, proteccio
0 senyalitzacié dels
paviments a la via
publica quan
presentin
desperfectes greus i
impliquin risc per a
les persones

Avaluacié del grau

Anualment, el Servei d’Obres Publiques i Via Publica
de I'Ajuntament de Montornes del Valles publicara un
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de compliment

informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que I'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, I'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisio
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessio del mes juliol del 2022 | mantindra la seva
vigéncia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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19. Carta de Serveis de Convivéncia i Civisme

Nom del servei | Convivencia i Civisme

Descripcio El Servei de Convivencia i Civisme té com a missio el
coneixement continu de l'estat de la convivéncia i la
promoci6 activa d’aquesta, fomentant les relacions de
cooperacio6 i confianga entre persones i col-lectius, en
un context territorial que garanteixi la igualtat i riquesa
d’oportunitats, aixi com la co-responsabilitat i
implicacié de tothom en la cura i desenvolupament
d’'uns recursos compartits. Impulsant el capital social
de les persones, com a font d’empoderament personal
i territorial, promovent la no discriminaci6 i la igualtat
de tracte.

Per aconseguir aquests objectius el departament
parteix de tres linies:

v Els drets i les garanties
v Els deures i el seu acompliment
v Les relacions comunitaries

Destinataris Ciutadania
Linies del servei e [oment continuat del civisme:
v" Accions educatives als centres escolars
v' Campanyes de sensibilitzacié en civisme
v' Revisi6 i procés d’actualitzacié periodic de les

ordenances de civisme
v' Desenvolupament i aplicaci6 de les MASE
(mesures alternatives a la sancié econémica)

e Servei de Suport a les comunitats de veins i
veines:

v’ Acompanyar, assessorar | facilitar la
convivencia, manteniment i presa de decisions
dins de les comunitats de vein/es.

v’ Accions per a fomentar la dinamitzacié
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comunitaria
Servei de Mediacié Ciutadana i Comunitaria

v" Processos de mediacio

v Gestio i facilitacié del dialeg

v' Cercles restauratius

v' Accions de sensibilitzacié i prevencié per la
gestio positiva del conflicte

Cost per a 'usuari

Tots els tramits sén gratuits

Canals de prestacio
i sollicitud del
servei

Servei de Suport a Comunitats Veinals

Presencial: Carrer Hermanas de la Virgen Nifa,
num. 2

Telefonic: 93 001 11 70

Correu electronic:
suportcomunitats@montornes.cat

Telematicament: www.montornes.cat
Correu postal: C/Hermanas de la Virgen Nifia, 2.
08170-Montornés del Valles

Horari d’atencio:

Dilluns de 9 a 18:30h

Servei de Mediacié Comunitaria

Presencial: Carrer Hermanas de la Virgen Nifa,
num. 2

Telefonic: 93 001 11 70

Correu electronic:

smc@montornes.cat

Telematicament: www.montornes.cat
Correu postal: C/Hermanas de la Virgen Nifia, 2.
08170-Montornes del Valles

Horari d’atencio:

De dilluns a dijous de 9 a 18:30h
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Teécnica de Convivéncia

e  Presencial: Av. de la Llibertat, num. 2

e Telefonic: 93 572 11 70

e  Correu electronic:
sancheznj@montornes.cat

) Telematicament: www.montornes.cat
e  Correu postal: Av. de la Llibertat, 2.
08170-Montornés del Valles

Horari d’atencio:

e De dilluns a divendres de 9 a 14:30h

Equip técnic

1 Tecnica de Convivencia
1 Auxiliar Administrativa
2 professionals de la mediacié (Servei extern)

2 Agents Civics (pendents convocatoria llocs de treball
2022)

Departament
responsable

Convivencia i civisme

Area responsable

Area de Seguretat Ciutadana i Convivéncia

Drets i deures

v

v

Teniu dret a:

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

A participar en els processos participatius, en
els consells, comissions i taules d’entitats i
ciutadanes

Ser atés/a per una persona amb un nivell de
professionalitat adequat.

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

Conéixer la identitat del personal municipal
responsable de 'atenci6 i de la tramitacio de les
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v
v

AN

v

seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atées amb
agilitat, obtenint informacions entenedores |
complertes.

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

Tenir garantida la confidencialitat de les dades
lliurades segons la normativa de proteccio de
dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.
No haver de presentar documents que ja es
troben en poder de ['Ajuntament o d'altres
administracions que hagin de ser emesos pels
serveis  municipals, mitiancant la seva
autoritzacio de consulta als serveis de Via
Oberta.

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

Ser consultat/da periodicament sobre la seva
percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio
ciutadana.

Heu de complir amb el deure de:

Fer un us correcte de les instal-lacions i serveis.
Respectar els horaris del servei i els horaris o
terminis fixats per a convocatories o citacions.
Respectar la dignitat personal i professional del
personal municipal.

Respectar I'ordre d’atencié.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la
modificaci6 de dades personals que puguin
afectar a la prestacié d'un servei o les relatives
a un procediment.

Assegurar-se de llegir i comprendre allo que
signa.

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

Formes
participacio

de | 1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de
satisfaccié sobre els serveis que s’ofereixen en I'ambit
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de Convivencia i Civisme.

2. Formulacié de suggeriments i queixes.

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a
qualsevol dels punts i canals d’atencio especificats a la

carta de serveis de 'OAC.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar
es tindran en compte per tal de millorar el servei i
revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de
qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Donar resposta als/les
usuaris/es que s'adrecin al
servei de mediacié ciutadana
o servei de suport a les
comunitats veinals en el
termini maxim de 10 dies
habils.

Termini  mig de
resposta a les
demandes rebudes

2. Garantir la resposta al
100% dels/les usuaris/es que
es dirigeixin al servei de
mediacio ciutadana i al servei
de suport a comunitats.

Percentatge total de
sol-licituds ateses

3. Realitzar anualment 2
campanyes, com a minim, de
sensibilitzacio i difusié de la
cultura de la pau i civisme

Nombre de tallers
realitzats

4. Incrementar un 10% les
accions de difusié del servei
de mediacio6 ciutadana i servei
de suport a comunitats.

- Nombre
d'entrevistes a la
radio

- Numero de notes
de premsa

- Nombre de
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noticies web
reproduides als
mitjans de
comunicacié digital

Avaluacié del grau
de compliment

Anualment, el Servei de Convivéncia i Civisme de
I’Ajuntament de Montornes del Vallés publicara un
informe de seguiment sobre el grau de compliment
dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en
aquesta carta s’analitzaran de forma precisa les raons
que 'han motivat i s’aplicara, si fos necessari, l'accio
correctora escaient.

Vigéncia i revisié
de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la
sessi6 del mes juliol del 2022 i mantindra la seva
vigéncia mentre no sigui modificada o substituida per
una de nova.

1a. Edicio: juliol de 2022
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