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Ajuntament de
Parets del Valles

CERTIFICAT

EXPEDIENT NUM. ORGAN COL-LEGIAT DATA DE LA SESSIO
2153/2024 El Ple 23/05/2024

EN QUALITAT DE SECRETARI D'AQUEST ORGAN, CERTIFICO:

rets del Valles

Data Signatura: 24/05/2024

Que en la sessi6 celebrada en la data a dalt indicada es va adoptar el seglient acord:

HASH: 36a279c39b2ee7004b4705e9d98bbad6

Sello de Organo de Secretarfa (1 de 1)

Ajuntament d

EXPEDIENT 2153/2024. APROVAR LA CARTA DE SERVEIS DE COMERG DE L’
AJUNTAMENT DE PARETS DEL VALLES.

Favorable Tipus de votacio: Unanimitat/Assentiment

FETS | FONAMENTS DE DRET

Relacio de fets

L’any 2019 I'Oficina d’Atencié Ciutadana va elaborar la primera Carta de Serveis de I
Ajuntament de Parets del Vallés.

El Pla d’Accié Municipal 2023-2027 de I'Ajuntament de Parets del Vallés recull al punt 6.2.2.
la voluntat d’explicar amb detall a la ciutadania les funcions i els serveis que ofereix I
Ajuntament.

Des de la regidoria de Comerg i Turisme es vol impulsar la creacié d’'una carta de serveis
com a eina de gestio de la qualitat i de millora continua del servei.

Les cartes de serveis s’integren en el procés general de transformacio i de modernitzacio
que esta vivint 'Administracié Publica des de fa més de tres décades com a conseqiiéncia
de multiples factors, entre els quals hi figura 'augment del grau d’exigéncia ciutadana
envers la prestacido de serveis publics de qualitat. En aquest sentit, es reclama una
Administracié Publica eficient, amb capacitat per afrontar i donar resposta a les necessitats
ciutadanes de forma innovadora, transversal i integral. Pero per tal de dur a terme aquesta
comesa, calen instruments que capgirin els sistemes de gestio tradicionals per d’altres amb
capacitat per interpel-lar de forma directa amb la ciutadania.

En aquest context, les cartes de serveis juguen un paper molt important en la mesura en
que representen el compromis de qualitat i de millora continua que I’Administracié adquireix
amb la ciutadania.
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Ajuntament de
Parets del Valles
Les Cartes de serveis son documents publics a través dels quals les administracions

informen sobre les caracteristiques dels serveis publics que ofereixen i sobre els
compromisos de qualitat en la seva prestacio.

Per a 'administracio impulsora:

* Estén en I'organitzacio la cultura de la participacio i de la incorporacio de I'opini6 i el grau
de satisfaccié dels usuaris del servei.

* Orienta les actuacions cap a resultats critics, mesura els aspectes que els usuaris valoren
en relacio amb el servei i es compromet publicament amb determinats nivells de qualitat.

» Reforga un estil de direccio i de gestio sensible a les expectatives dels usuaris i orientat a
la sistematitzacio de les actuacions, I'avaluacio i la millora continua.

» Genera informacié objectiva sobre la capacitat dels departaments d’assolir els resultats
previstos i els compromisos assumits gracies al desenvolupament d’un sistema de control i
seguiment dels processos.

Per als usuaris dels serveis i la ciutadania en general:

» Facilita la identificacid corporativa dels serveis i ofereix informacié sobre les seves
caracteristiques basiques de manera homogénia.

* Reflecteix I'esfor¢ de I'organitzacié per ajustar-se a alld que els usuaris esperen i valoren,
cosa que incrementa la satisfaccié d’aquests i la legitimacio dels poders publics.

* Objectiva la qualitat dels serveis i informa del grau d’assoliment dels compromisos
assumits.

+ Estableix canals de participacio en el disseny, la produccié i la millora del servei, fet que
denota una administracio propera i receptiva.

Per tant, les cartes de serveis son alguna cosa més que un document en el qual es
reflecteix una declaracié de bones intencions sense més conseqlieéncies. Es tracta d’'una
eina viva que cal mantenir, modificar, avaluar i ajustar permanentment per tal que els
compromisos que recull siguin sempre vigents i que aquest esfor¢ es tradueixi en una
millora continua dels criteris i els nivells de qualitat que I'’Administracio s'auto exigeix en la
prestacié dels serveis a la ciutadania.

En aquesta linia, la propia legislacioé reconeix que el servei public de difusié de les cartes de
serveis s’ha de prestar mitjangant la Seu electronica corresponent (art. 11 de la Llei 29/2010
de I'is dels mitjans electronics de Catalunya).

Fonaments de dret
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Ajuntament de
Parets del Valles
Article 59 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés i informacio

publica i bon govern (LTRCAT), on s’estableix que les administracions publiques han de
publicar cartes de servei, com a minim, per als serveis publics basics.

Article 18.3 de la Llei 16/2015 de simplificacié de I'activitat administrativa de la Generalitat i
dels governs locals de Catalunya i d'impuls de I'activitat economica, que estableix que “Les
administracions publiques de Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicié dels
ciutadans, les empreses i els professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat
dels serveis, en els termes establerts per la normativa vigent.

De conformitat amb el que estableix la LTRCAT, la carta de serveis té naturalesa
reglamentaria, i per tant, se li reconeix capacitat normativa. Concretament, a I'apartat 6 del
preambul de la Llei s’afirma que “La figura de les cartes de serveis s’estableix com un
instrument essencial (...), i es configura amb valor reglamentari als efectes de la seva
vinculacid i exigencia de compliment”’. En aquesta mateixa linia, a I'articulat de la Llei (art.
59.2) s’enuncia que “Les cartes de servei tenen naturalesa reglamentaria. El contingut de
les cartes de servei és vinculant per a ’Administracié i els usuaris, i pot ésser invocat en via
de recurs o reclamaci¢”. Finalment, al mateix article 59.3 s’estableix que “En I'ambit de I
Administracié de la Generalitat, les cartes de serveis han d’ésser aprovades per decret del
Govern o per ordre del titular del departament corresponent. Els consells comarcals, els
municipis de gran poblacio i els consells de vegueria han d’aprovar les cartes dels serveis
de competéncia municipal que gestionin, d’acord amb el que determina la legislacié de
régim local.”

Malgrat que la LTRCAT atribueix a les cartes de serveis una naturalesa reglamentaria, I
articulat és confus a I'hora d’establir el procediment d’aprovacié de les mateixes, sense fer
cap referéncia explicita al procés de modificacié o de derogacié. Pel cas que ocupa aqui, I
article 59.3 es refereix exclusivament als municipis de gran poblacié com a unic tipus de
municipi subjecte a I'aprovacio de les cartes d’acord amb alld que estableix la legislacié de
reégim local. El fet que es faci una referéncia explicita a aquest grup de municipis exclou a la
resta en abséncia d’al-lusié directa. Tanmateix, donada la indefinicié sobre els municipis que
no son de gran poblacio, des del Servei d’Assisténcia a I'Organitzacié Municipal de la
Diputacié de Barcelona es recomana que amb independéncia de la grandaria, totes les
corporacions locals aprovin les cartes de serveis mitjangant acord de Ple.

Vista la proposta de resolucio PR/2024/1459 de 5 / de maig / 2024.
RESOLUCIO

Primer. APROVAR la Carta de Serveis de Comerg de I'Ajuntament de Parets del Vallés de I
annex adjunt.

Segon. EXPOSAR al public aquest acord durant un termini de trenta dies habils, comptats a
partir del dia seguent al de la data de I'anunci de publicacié al Butlleti Oficial de la Provincia.

Ajuntament de Parets del Valles Carrer Major, 2-4 08150 Parets del Vallés
Tel. 93 573 88 88 — CIF: P0815800H www.parets.cat
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Ajuntament de
Parets del Valles
Tercer. ENTENDRE definitivament adoptat I'acord en el cas que no es presentin

reclamacions en el periode d’exposicid publica i PUBLICAR en el Butlleti Oficial de la
Provincia de Barcelona I'acord definitiu.

DOCUMENT SIGNAT ELECTRONICAMENT
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Nom del servei

Servei de Comerg

El Servei de Comerg treballa per fer del comerg una peca clau en la vertebracio
del municipi. Ofereix informacio, orientacio i assessorament al sector comercial i
de serveis amb l'objectiu de fomentar-ne la competitivitat i el coneixement.

Descripci6 . . . ) )
Organitza campanyes promocionals per tal de dinamitzar les zones comercials.
Impulsa espais de treball per tal d’enfortir la xarxa associativa i fomentar
sinergies amb altres sectors economics.

Persones

destinataries

Comergos, serveis i artesans

1. Promocio i dinamitzacié del comerg, la restauracio i els serveis

2. Organitzacié de campanyes, actes i fires promocionals

3. Creacio d’espais de treball i promocid del model associatiu

4. Atencio i informacioé sobre normativa i tramits aplicables al comerg

5. Informacio i difusié d’ajuts i subvencions

6. Organitzaci6 d’activitats de formacio i difusio de I'oferta formativa organitzada

Linies de per altres organismes i entitats
servel 7. Coordinacié amb ens publics i privats relacionats amb el sector
8. Foment de productors, productes i artesans locals
9. Gestio d’'un model comercial basat en practiques respectuoses en I'ambit
ambiental, econdmic i sociocultural
10. Impuls de convenis de col-laboracié amb les associacions de comerciants i
entitats publiques i privades que tinguin per objecte la promocié del comerg local
Altra 1. Oficina de Catala: serveis de revisio, correccio i assessorament linglistics
informacio 2. Servei de Consum: informacioé, orientacio i assessorament als consumidors
d’interes 3. Servei de Salut Publica: informaciod, orientacié i assessorament a comergos
al detall d’alimentacid i restauracio
Cost per a . . ..
, pe El Servei de Comerg és gratuit.
I'usuari
Presencialment: carrer Major, 1
Horari de dilluns a divendres de 9 a 14 h
Consulteu el calendari de dies festius al web municipal www.parets.cat
Canals de pal www.p
prestacio i

sol-licitud del
servei

Per correu electronic: infocomerc@parets.cat

Per teléfon: 93 573 88 88

Per whatsapp 617 350 826

Equip técnic

Responsable del Servei
Administratiu/iva del Servei

Unitat
responsable

Area de Serveis Generals

Regidoria/Area
responsable

Regidoria de Comerg i Turisme
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Teniu dret a:

e Ser atesos dins I'horari del servei de comerg amb respecte, celeritat i confidencialitat
e Obtenir informacions clares, certes i completes
e Ser assessorats sobre tramits per a les vostres actuacions davant I'Ajuntament

actualitzacié de consulta als serveis de Via Oberta.
e Conéixer en tot moment I'estat de tramitacié de les seves sol-licituds

® Presentar suggeriments de millora i/o queixes dels serveis municipals

Heu de complir amb el deure de:
e Fer un Us correcte i responsable de les instal-lacions i serveis publics
e Respectar el personal municipal encarregat de la prestacio dels serveis publics
® Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per a les convocatories

e 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, mitjangcant la seva

e Participar en la presa de decisions i ser informats dels resultats de les accions de participacio

e Subministrar informacié verag¢ i auténtica, aixi com comunicar la modificacio de dades
personals que puguin afectar a la prestacio d’'un servei o les relatives a un procediment

e Assegurar-se de llegir i comprendre alld que se signa
e Complir les normes municipals i la resta d’aspectes establerts en aquesta Carta de Serveis

1. Café Comerg: mitjancant trobades trimestrals amb el sector

2. Enquestes de satisfaccio: es duran a terme enquestes de satisfaccié de les activitats més
rellevants organitzades pel Servei de Comerg.

3. Sistema de suggeriments i queixes

I'Ajuntament de Parets del Vallés

Presencialment o electronicament, mitjangant instancia genérica adregada al Servei de Comerg de

Competéncia servei de qualitat
professional 2. Obtenir una valoracié de la competéncia del personal del Servei de
Comerg per sobre de 7

1. Garantir que el personal es formi i recicli periddicament per tal de donar un

Governanga 3. Organitzar un minim de quatre trobades anuals amb el sector

Competitivitat 4. Organitzar un minim de dues formacions anuals

5. Organitzacié d’'un minim de dues fires comercials anuals

Promocio 2 T . ; .
6. Edici6 o reedicidé d’'un minim de dos materials promocionals anuals

Gestio del servei sobre de 7

7. Obtenir una valoracio de les fires/activitats organitzades durant I'any per
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8. Aconseguir i renovar anualment el distintiu Biosphere

Anualment, el Servei de Comerg¢ ha de publicar un informe de seguiment sobre

el grau de compliment dels compromisos de qualitat

Sostenibilitat

Avaluacio del
grau de

compliment

/-1 Bed
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