L4
Ajuntament del Masnou Pg. Prat delaRiba,1  Tel. 93557 17 00
5 08320 El Masnou Fax 93 557 17 01
www.elmasnou.cal

EDICTE.- Aprovacié de les memories de I'any 2024, de les modificacions de cartes de
serveis i de les fites quantificades dels objectius per a lI'any 2025 (Cartes de serveis).

En data 8 de maig de 2025, la Junta de Govern Local de I'Ajuntament del Masnou va
aprovar les memories de I'any 2024, la modificacié de les cartes de serveis i les fites
quantificades per a I'any 2025.

Aquest va ser el text literal de I'acord:

1. Des de finals de l'any 2018, I'Ajuntament del Masnou s’esta dotant de forma
progressiva d’'un sistema de gestid de la qualitat basat en 'aprovacid, aplicacio,
seguiment i avaluacio de cartes de servei de diferents serveis municipals.

2. En data 26 d’octubre de 2023, la Junta de Govern Local va acordar I'aprovacio del
Protocol de gestié del sistema de cartes de serveis de 'Ajuntament del Masnou,
que va entrar en vigor el 31 d’octubre amb la seva publicacié al Portal de
transparencia.

D’aquest acord es va donar compte al Ple de ’Ajuntament en la sessi6 celebrada
el dia 16 de novembre de 2023.

3.  Larticle 7.3 d’aquest protocol diu el segiient: “L’aprovacié, modificacio i avaluacio
de les cartes de serveis es desenvolupara durant el primer semestre de cada
exercici”.

Durant el primer semestre de I'any 2024 i d’acord amb el protocol, s’ha fet
I'avaluacié de I'any 2024 de les cartes de serveis vigents durant aquest exercici.
Com a resultat de I'avaluacié s’ha elaborat una Memoria per cada carta de serveis
que recull:

3.1. Les dades basiques (variables i indicadors destacats) relacionades amb el
servei dels anys 2023 i 2024.

3.2. L'estat d’assoliment dels objectius fixats, amb informacié sobre la fita
quantificada definida, els resultats per als anys 2023 i 2024 i la valoracio
sobre el grau de consecucio.

3.3. La revisi6 de la relacié amb les persones usuaries del servei, amb indicacio
del nombre de queixes i suggeriments rebuts i dels resultats de les
enquestes de satisfaccié fetes a persones usuaries (quan s’han realitzat).

3.4. L’avaluacio global de la carta, que inclou:

3.4.1. El resum de la valoracid dels resultats i de l'assoliment de
compromisos i objectius.

3.4.2. Propostes de modificacio del contingut de la carta de serveis, quan
s’han produit canvis des de la darrera data d’aprovacio.
Per exemple, variacions en els horaris d’atencio al public, les adreces
web amb informacié dels serveis, els telefons i les adreces fisiques;
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correccions i rectificacions en els apartats descriptius del servei o de
les seves prestacions; actualitzacions dels compromisos i dels
objectius a assolir com a conseqiiéncia de I'avaluacio efectuada.

3.4.3. Propostes de modificacié de les fites quantificades per als objectius
de la carta, que es poden derivar de la valoracié dels resultats abans
esmentada.

3.5. Finalment, propostes de millora del servei.

4. La técnica de Planificacio i control de gestio i el gerent municipal han emés un
informe conjunt favorable en el qual proposa aprovar les memories d’avaluacié de
I'any 2024, aixi com publicar-les a la seu electronica i al portal de transparéncia.

5. En el mateix informe, es proposa modificar algunes cartes de serveis, actualment
en vigor, perqué incorporin les propostes d’esmenes, aixi com aprovar les fites
quantificades dels objectius a assolir per a I'any 2025, d’acord amb el document
annex que forma part del mateix expedient que el present informe.

Aquest acord de la Junta de Govern es pren en virtut de les delegacions efectuades per
I'Alcalde d’aquest ajuntament, mitjangant Decret nimero 2.938, de data 10 d’octubre de
2023.

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

1. Aprovar les memories d’avaluacié de l'any 2024 de les cartes de serveis de
I’Ajuntament del Masnou i que formen part de I'expedient:

2. Publicar les memories d’avaluacio de I'any 2024 a la Seu electronica (e-Tauler) i al

Codi Servei

ARX/2024.02 | Arxiu municipal

BIB/2024.06 | Biblioteca publica Joan Coromines
BUS/2024.02 | Autobus urba

CAT/2024.01 | Assessorament linglistic

CEM/2024.01 | Cementiri i serveis funeraris
CFA/2024.02 | Formacié de persones adultes
CLA/2024.01 | Clavegueram

EMP/2024.02 | Serveis a les empreses i a I'emprenedoria
HAB/2024.02 | Servei d'habitatge

MER/2024.02

Mercats municipals

OAC/2024.01

Oficina d'Atencié Ciutadana

0IC/2024.01 | Oficina Municipal d'Informacié de Consum (OMIC).
PAR/2024.01 | Parcs, jardins i zones verdes

PLO/2024.02 | Policia local

RHU/2024.02 | Recursos humans

SLO/2024.02 | Servei local d'ocupacio

SSA/2024.01 | Serveis d'atencid a la dependencia i promocié de I'autonomia

personal.

SSB/2024.01

Servei basic d'atencio social

SSD/2024.01

Serveis d'atenci6 a les dones

SS1/2024.01

Serveis d’intervencio socioeducativa

SSL/2024.02

Atencié i prevencio de I'exclusio residencial

TUR/2024.01

Informacio i promocio turistica

URB/2024.01

Urbanisme i obres

Portal de transparéncia de I'’Ajuntament.
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3. Modificar les cartes de serveis segients, per tal quée incorporin les esmenes
recollides a les memories d’avaluacio de I'exercici 2024

Carta actual

Servei

Modificacions

Nova carta

BIB/2024.06

Biblioteca publica
Joan Coromines

- Eliminar els objectius "Incrementar les sol-licituds de carnet d'usuari de la

biblioteca tramitats en linia”, "Incrementar les renovacions de préstec

tramitades en linia" i "Oferir un minim de cursos de formacié en noves

tecnologies per part del propi personal de la Biblioteca", a proposta de la

direccio6 del servei en no actualment prou ser significatius.

Eliminar I'objectiu "Catalogar un percentatge minim del 15% del Fons Masoliver

pendent de tractar" perquée ja s'ha assolit el 100%, i substituir-lo per "Realitzar

exposicions i activitats associades al Fons Masoliver".

- Crear un nou objectiu dins el compromis "Millorar I'accessibilitat de tots els
publics potencials als serveis i prestacions" , que sigui: "Atendre totes les
sol-licituds d'informacid via xarxes socials amb celeritat".

BIB/2025.05

CFA/2024.02

Formacio de
persones adultes

- Substituir I'objectiu “Augmentar en una quantitat significativa el nombre de
publicacions sobre el CFPAM als canals de comunicacié de I'Ajuntament” per
“Augmentar en una quantitat significativa el nombre de publicacions sobre el
CFPAM als mitjans de comunicacié”.

CFA/2025.05

CLA/2024.01

Clavegueram

— Eliminar I'objectiu “Millorar I'estat de manteniment de la xarxa de clavegueram,
mitjangant l'increment de les hores d'inspeccié amb camera respecte de I'any
anterior, ja que aixo facilita aquest manteniment”, en considerar-se que no és
prou significatiu per valorar la qualitat del servei.

Crear, alternativament, un nou objectiu “Garantir un percentatge minim
d'inspeccions amb camera, referents a actuacions de manteniment correctiu”,
en el marc del compromis “Dotar-se dels recursos materials necessaris per una
bona prestacid”.

CLA/2025.05

OAC/2024.01

Oficina d'Atencid
Ciutadana

- Modificar la missio per:
“L'Oficina d'Atencié Ciutadana té com a missi6 oferir una gestié completa dels
tramits més habituals de la ciutadania, un servei més rapid, senzill i efica¢ i una
atencié centralitzada per evitar desplacaments innecessaris, i simplificar i
agilitzar les tramitacions administratives de la ciutadania i la relacié entre
aquesta i I'’Ajuntament, a través dels canals d'accés al servei (presencial,
telefonic i telematic)”.
Modificar I'apartat “Horari d’atencié al public” d’acord amb el seglent:
“Atencio presencial:
Horari ordinari:
= De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.
= Dijous, de 16.00 a 19.00 hores (tancat quan s'escaigui en festiu o vigilia
de festiu).
Horari d'estiu (de I'1 al 31 d’agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes):
= De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.
Atenci6 telefonica (93 557 17 77):
= El mateix horari que I'oficina.
WhatsApp (673 638 003):
Per activar només cal enviar un missatge amb la paraula “Hola”.
= El mateix horari que I'oficina.
Atenci6 telematica (https://www.seu-e.cat/ca/web/elmasnou):
= Permanent.”

OAC/2025.05

PLO/2024.02

Policia local

— Eliminar I'objectiu “Assegurar el compliment dels plans d'emergéncia de
centres educatius”, ja que la responsabilitat final davant I'administracio
educativa i la proteccio civil recau sempre sobre la direccié de cada centre, i
s'espera redefinir un objectiu nou relacionat en una carta de serveis nova de
Proteccié Civil.

- Eliminar de la carta la prestacié 13200.21 Vigilancia civica, tenint en compte
la seva nova adscripcié a 'ambit de Manteniment i serveis urbans.

— Eliminar la prestacié 13300.52 Ocupacié temporal de terrenys d'us public,
mudances i talls de carrer, en passar a ser gestionada per I'ambit de
Mobilitat i via publica.

- Pel que fa a la prestacié 13300.14 Senyalitzacions viaries i reserves
d'estacionament (PMR i C/D), eliminar dels apartats "Descripcid” i
“Documents a aportar” els rétols indicadors d'establiments assistencials o
farmacies, que actualment no es senyalitzen des de la Policia Local.

PLO/2025.05

SSA/2024.01

Serveis d'atencid
ala dependéncia i
promocio de
'autonomia
personal.

- Eliminar I'objectiu “Prestar el SAD al maxim de persones majors de 65 anys”.
- Alternativament, crear I'objectiu “Prestar el SAD al maxim de persones majors
de 65 anys amb un grau de dependéncia reconegut”.

SSA/2025.05

SSB/2024.01

Servei basic
d'atencié social

- Eliminar l'objectiu “Atendre el moment totes les peticions de cita prévia”, ja
que actualment s'atenen directament totes les peticions al moment de fer-se.

SSB/2025.05

TUR/2024.01

Informacié i
promocié turistica

— Afegir dins la normativa autonomica el Decret Llei 17/2019, de 23 de
desembre, de mesures urgents per millorar I'accés a I'habitatge.

TUR/2025.05
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4. Derogar i deixar sense efectes les cartes de serveis modificades:
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Codi Servei

B1B/2024.06 Biblioteca publica Joan Coromines
CFA/2024.02 Formacié de persones adultes
CLA/2024.01 Clavegueram

OAC/2024.01 Oficina d'Atencié Ciutadana
PLO/2024.02 Policia local

SSA/2024.01 Serveis d'atencio a la dependéencia i promocié de I'autonomia personal.
SSB/2024.01 Servei basic d'atencié social
TUR/2024.01 Informacid i promocié turistica

Aprovar les fites quantificades dels objectius a assolir per a 'any 2025, d’acord amb
el document annex que forma part del mateix expedient.

Publicar aquest acord i el text de les cartes modificades a la Seu electronica (e-
Tauler) de ’Ajuntament i al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona (BOPB).
L’entrada en vigor de les cartes es correspondra amb la data d’aquesta darrera
publicacio.

Publicar el text integre de les cartes modificades, amb el text consolidat en vigor, al
Portal de transparéncia de I'’Ajuntament.

Traslladar el contingut de lacord que es prengui, aixi com els documents
complementaris esmentats, als organs técnics i regidories delegades responsables
de cada carta de serveis.

Donar compte d’aquest acord al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia
de la seglent sessio ordinaria que s’hagi de celebrar.”
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A continuacio, es publica el document annex amb les fites quantificades dels objectius
a assolir per a I'any 2025, que forma part de I'expedient:

iy Exercici 2025 Codi: ~ REG-Sv-34
dAjuntament Objectius i fites quantificades Data: 0510512025
el Masnou X
Pag.: 1de2
9
?? _9 Fita
g 3 Resultatde quantificada per
@ c Descripciod I'any 2024 I'any 2025
ARX/2024.02 Arxiu municipal
‘ 20 H H Actuar amb rapidesa i agilitat. ‘
001 Garantir que el grau de satisfaccio promig de les persones usuaries en relacié amb la rapidesa del servei de 9,76 ‘ 8,00
I'arxiu assoleix un valor minim.
’ 61 ‘ Tractar amb la maxima correccid les persones ateses. ‘
002 Minimitzar el nombre de queixes en relacio al tracte rebut per part del personal del servei de I'arxiu. 0 0
‘ 80 H H Incrementar la transparéncia en relacié amb les actuacions. ‘
003 Publicar o actualitzar anualment un nombre significatiu d'inventaris. 16 10
‘ 920 ‘ ‘ Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries. ‘
004 Garantir que el grau de satisfaccio de les persones usuaries en relacié al conjunt del servei de l'arxiu assoleix 9,72 8,00
un valor minim.
BIB/2025.05 Biblioteca publica Joan Coromines
‘ 10 H H Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.
001 Editar un nombre minim de guies de novetats cada any. 49 12
005 Incrementar el nombre de persones usuaries del servei Internet i+ i de la xarxa WiFi de la Biblioteca. 12,76% 1,00%
017 Respondre totes les sol-licituds d'informacio via xarxes socials amb celeritat, dins d'un termini maxim de dies. 1,00
l 30 H H Assolir els impactes esperats amb les actuacions.
006 Assolir un nombre minim de visites escolars anuals. 66 60
007 Realitzar un nombre minim d'activitats culturals a la Biblioteca durant I'any. 146 80
008 Incrementar en un percentatge minim el nombre de persones participants en les activitats culturals realitzades a -0,42% 2,00%
la Biblioteca, respecte I'any anterior.
016 ' Realitzar un nombre minim d'exposicions i activitats a la Biblioteca relacionades amb el Fons Masoliver. 3
‘ 41 ‘ ‘ Dotar-se dels recursos materials necessaris per una bona prestacio.
009 Renovar anualment un percentatge significatiu del fons. 4,97% 5,00%
011 Atendre un minim de desiderates o peticions de compra rebudes per part dels usuaris/aries de la Biblioteca. 7 20
‘ 51 ‘ ‘ Implantar eines de gestio eficients.
012 ' Assolir un percentatge alt dels objectius del pla d'accié anual. 91,30% 80,00%
‘ 60 ’ ’ Oferir atencié personalitzada.
013 Oferir un minim de lots de documents personalitzats als centres educatius. 16 10
‘ BUS/2024.02 ‘ Autobus urba
[ 30 ‘ ‘ Assolir els impactes esperats amb les actuacions.
128 Garantir la presencia d'un minim d'accions divulgatives en mitjans de comunicacio i xarxes socials sobre temes 3 3
de mobilitat del servei de transport public urba.
40 ‘ l Complir amb els req propis de I i0, d'acord amb els estandards més avancats.
124 Rebre un nombre maxim i reduit de queixes en relacié amb el funcionament de I'app web i el web municipal 10 10
sobre la informacié del bus.
126 Disposar d'un percentatge alt d'elements informatius actualitzats i de la correcta senyalitzacio6 a les parades. 100,00% 100,00%
\ 4 H H Dotar-se dels recursos materials necessaris per una bona prestacio. ‘
125 | Disposar d'un percentatge minim de les parades amb cobertura (marquesina). 66,67% | 70,00%
‘ 920 H H Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries. \
122 Realitzar anualment les enquestes de valoracio del servei previstes. 1 1
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‘ 123 H Obtenir una valoracié mitjana alta del servei d'autobus urba a I'enquesta a les persones usuaries. H 5,60 H 7,00
<y Exercici 2025 Codi BEC She
Ajuntament faefinne i f : :
o Y Objectius i fites quantificades Data:  05/05/2025
¥ del Masnou X
Pag.: 1de2
Q
3 8 Fita
5 I Resultat de quantificada per
7 g | Descripcio I'any 2024 I'any 2025
CAT/2024.01 Assessorament lingiiistic
| 20 ‘ H Actuar amb rapidesa i agilitat. I
004 " No superar, durant I'any, un nombre maxim de revisions no realitzades en un termini superior a 48 hores. “ 0 l 10 ‘
005 H No superar un nombre maxim anual de consultes linglistiques no ateses en un termini superior a 48 hores. H 0 J 5 \
[ 30 | | Assolir els impactes esperats amb les i |
002 ” Publicar un nombre minim de 'Pindoles’ a I'any. H 6 ‘ 6 \
003 H Publicar un nombre minim de 'Monodisis' a I'any. H 25 l 15 ‘
| 40 ‘ " Compliramb els requisits propis de I'actuacio, d'acord amb els estandards més avancats. |
001 Rebre un nombre maxim de queixes sobre la correcci6 dels documents i les consultes. 0 0
007 Garantir que Unicament un percentatge minim de les demandes que arriben al servei no sén ateses d'acord 0,00% 5,00%
amb el protocol del servei.
| 61 | Tractar amb la maxima correcci6 les persones ateses.
006 Rebre un nombre maxim de queixes sobre el tracte per part del personal del servei. ‘ 0 ‘ 0
‘CEMI2024.01 Cementiri i serveis funeraris
| 21 ‘ H Augmentar la capacitat de resposta. |
001 Assolir una disponibilitat significativa de les sepultures inventariades. ‘ 4,92% ‘ 2,00% ‘
’ 42 | Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat. ’
004 No anul-lar més d'un maxim de les cites prévies sol-licitades en relacié amb el servei de cementiri. ‘ 0,00% ‘ 5,00%
| 90 ‘ H Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les persones usuaries. I
002 Rebre un nombre maxim de queixes de persones visitants i usuaries en relacié amb la neteja i la decoracio 1 0
floral del cementiri.
003 Rebre un nombre maxim de queixes pels serveis funeraris prestats. il 0
CFA/2025.05 Formacio de persones adultes
10 Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.
008 Augmentar en una quantitat significativa el nombre de publicacions sobre el CFPAM als mitjans de comunicacio 5,00%
impressos i digitals, en relacio amb l'any anterior.
30 Assolir els impactes esperats amb les actuacions.
006 Assolir una taxa d'éxit significativa dels cursos del CFPAM. 62,70% 75,00%
007 No superar un nivell maxim en la taxa d’abandonament dels cursos del CFPAM. 23,17% 20,00%
010 H Arribar a un nombre minim de matriculacions respecte les places ofertes cada curs. H 89,62% [ 90,00% ‘
200 H Desenvolupar un nombre minim de projectes d'accié comunitaria des del CFPAM. H 5 ‘ 1
| 90 } H Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les persones usuaries.
002 Obtenir una nota minima significativa en la valoracio global dels cursos del CFPAM de les enquestes de 9,20 8,00/
satisfaccio de les persones usuaries.
003 Assolir una nota minima significativa en I'index de promotors nets (NPS) inclos a I'enquesta de satisfaccio 9,20 8,00/
sobre els cursos.
004

Obtenir una nota minima significativa en la valoracié del personal docent del CFPAM de les enquestes de 940 8,00/
satisfaccio de les persones usuaries.
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3
1= g Fita
] 8 Resultat de quantificada per
@ g Descripcio I'any 2024 l'any 2025
CLA/2025.05 Clavegueram
[ 20 | | Actuar amb rapidesai agilitat. |
002 Atendre un nombre significatiu de les urgencies en menys de 2 hores des del moment en qué esrep la 48,65% 100,00%
incidéncia.
21 Augmentar la capacitat de resposta.
022 Executar un nombre significatiu de les actuacions correctives durant 'any en que es detecten. H 100,00% ‘ 70,00%
| M ‘ ” Dotar-se dels recursos materials necessaris per una bona prestacio.
023 Garantir un % minim d'inspeccions amb camera, referents a actuacions de manteniment correctiu ‘ ‘ 25,00%
| 42 Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat.
020 Millorar I'estat de manteniment de la xarxa de clavegueram, mitjancant la disminucié de les accions correctives -44,24% -1,00%
que cal executar respecte de I'any anterior.
| 61 Tractar amb la maxima correcci6 les persones ateses.
001 Rebre un nombre maxim de queixes en relacié amb el tracte rebut per part del personal del servei de 0 0
clavegueram.
EMP/2024.02 ‘ Serveis a les empreses i a I'emprenedoria
| 20 ‘ H Actuar amb rapidesa i agilitat. |
111 Garantir que les persones usuaries del servei d'informacio i assessorament a empreses i persones 100,00% 100,00%
emprenedores son ateses dins d'un termini maxim de dies després de la sol-licitud d'assessorament a la cita
prévia.
116 Garantir que un percentatge alt de les incidéncies que succeeixen als serveis de la Casa del Marqueés es 100,00% 100,00%
responen en un termini maxim de 24 hores des de la seva recepcio o deteccio.
117 Garantir que un percentatge alt de les sol-licituds de cessi6 d'espais a la Casa del Marqués es responen en un 85,71% 100,00%
termini maxim de 30 dies des de la seva recepcio.
118 Assolir un percentatge anual maxim de no ocupacié dels despatxos destinats a allotiament empresarial a la 12,04% 15,00%
Casa del Marqués.
| 30 ‘ H Assolirels imp p amb les |
095 Cobrir un percentatge alt de les places (stands) destinades a expositors a les fires organitzades per 96,67% 100,00%
I'Ajuntament.
112 Tenir un percentatge significatiu de les empreses domiciliades al municipi del Masnou com a usuaries dels 14,50% 10,00%
serveis del CLSE.
119 Realitzar anualment un nombre minim d'accions de sensibilitzacio, difusié o promocié de la cultura 8 5
emprenedora i I'activitat empresarial.
[ | | Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat. |
113 Garantir que es produira un nombre minim i reduit de cancel-lacions d'accions formatives del servei d'empresa 100,00% 100,00%
i emprenedoria que s'hagin programat.
| 90 [ ” Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries. |
096 Tenir un nombre maxim i reduit de queixes dels expositors participants a fires organitzades per I'Ajuntament en 0 0
relacié amb el suport rebut.
097 Tenir un nombre maxim i reduit de queixes dels organitzadors d'esdeveniments firals al municipi, en relacio 0 0
amb el suport rebut.
110 Assolir una nota minima i alta en la valoracié global del servei del Centre Local de Serveis a les Empreses 942 8,00
(CLSE) a les enquestes de satisfaccio de les persones usuaries.
114 Assolir un grau de satisfaccié minim de les persones participants a les accions formatives organitzades pel 918 8,00
CLSE, segons les enquestes de satisfaccio.
115 Assolir un grau de satisfaccié minim de les empreses allotjades al Centre d'empreses 'Casa del Marqueés',

segons les enquestes de satisfaccio.

io
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(@)
3
3 8 Fita
S 8 Resultat de quantificada per
@ g Descripcio I'any 2024 I'any 2025
HAB/2024.02 Servei d’habitatge
| 10 l H Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions. I
015 Realitzar un nombre minim anual de difusi6 d'activitats del servei d'habitatge en mitjans de comunicacié de 4 5
I'Ajuntament.
20 Actuar amb rapidesa i agilitat.
016 Traslladar a I'Agéncia de 'Habitatge de Catalunya la documentacio lliurada per totes les persones interessades 0,00% 100,00%
dins d'un termini maxim de 15 dies.
| 21 ‘ H Augmentar la capacitat de resposta. |
014 H Rebre un nombre maxim de queixes per la concertacio de cites prévies al servei d'Habitatge. H 0 0 ‘
30 Assolir els imp p amb les
013 No superar un percentatge maxim de subvencions denegades sobre el total de subvencions que es sol-liciten 52,78% 33,00%
en el servei d'habitatge.
MER/2024.02 Mercats municipals
| 4 ‘ H Dotar-se dels recursos materials necessaris per una bona prestacio.
099 No superar un percentatge maxim i reduit de parades disponibles pero tancades al mercat municipal sedentari. 21,43% 10,00%
100 No superar un percentatge maxim i reduit de parades disponibles pero desocupades al mercat municipal no 0,00% 10,00%
sedentari o setmanal.
920 Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries.
098 No rebre més d'un nombre minim de queixes anuals sobre el funcionament del mercat municipal sedentari. H 0 ‘ 5
101 No rebre més d'un nombre minim de queixes anuals sobre el funcionament del mercat municipal no sedentari o 0 5
setmanal.
OAC/2025.05  Oficina d'Atencié Ciutadana
| 20 ‘ H Actuar amb rapidesa i agilitat. |
155 " No superar un temps mitja d'espera maxim, expressat en minuts. H 433 5,00‘
156 Atendre amb un temps mitja inferior d'un nombre de minuts, llevat de situacions excepcionals. 441 10,00
157 No superar un temps d'espera maxim de minuts, llevat de situacions excepcionals, i un temps mitja de minuts. 100,00% 100,00%
160 No superar un maxim de temps d'espera, en minuts, per ser atés telefonicament a I'OAC. ’ 3,56 ’ 6,00
| 21 Aug tar la cap de resp |
158 Incrementar el nombre general de tramits telematics realitzats anualment per 'OAC. ‘ 9,08% ‘ 3,00%
| 42 ‘ " Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat. |
159 ” No superar un maxim de trucades no ateses (perdudes) per no disponibilitat de personal operador a lOAC. ” 1.522 ‘ 1.000 ‘
| 80 ‘ “ Incrementar la transparéncia en relacié amb les actuacions. |
161 Garantir la publicacié de la memoaria del servei dins dels primers sis mesos seglents a I'acabament de Si si‘\
l'exercici. ‘
I 920 [ ” Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les persones usuaries. |
154 H Garantir que no hi hagi més d'un nombre de queixes anuals sobre el servei. H 1 ‘ 37‘
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(@]
3
3 g Fita
g 8 Resultat de quantificada per
@ g Descripcio I'any 2024 l'any 2025
0IC/2024.01 Oficina Municipal d'Informacié de Consum (OMIC).
| 20 l H Actuar amb rapidesa i agilitat. |
001 Garantir que un percentatge minim de les persones usuaries de I'OMIC son ateses en un termini maxim de 15 89,68% 80,00%
dies des de la seva sol-licitud de cita prévia, quan correspon.
002 Assegurar que el percentatge de les reclamacions presentades a I'OMIC siguin resoltes en un termini maxim de 89,44% 80,00%
90 dies naturals des de la notificacié d'admissio a tramit, sens perjudici de les suspensions i prorrogues
previstes per la normativa i de ['afectacié per periodes de vacances.
003 Garantir que un percentatge minim dels casos atesos per internet sobre consum es responen un termini maxim 91,92% 80,00%
de 7 dies des de la recepcio de la consulta.
004 Garantir que un percentatge minim de totes les consultes sobre consum es responen un termini maxim de 7 97,09% 80,00%
dies des de la recepcio.
| 30 ‘ “ Assolir els impact perats amb les
005 Garantir una preséncia anual minima d'accions divulgatives en mitjans de comunicacio i xarxes socials sobre i 7
temes de consum.
006 Assolir un nivell minim en I'index de resolucié favorable de reclamacions de persones consumidores 57,96% 50,00%
gestionades per 'OMIC.
90 Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les persones usuaries.
007 Garantir una puntuacié minima de la satisfaccié mitjana de les persones assistents a les activitats d'educacio i 8,40 7,00
sensibilitzacié en consum dirigides a les escoles
PAR/2024.01 Parcs, jardins i zones verdes
[ a0 | | Compliramb els requisits propis de 'actuacio, d'acord amb els estandards més avanats.
001 Reduir cada any el nombre d'esporgues d'arbrat realitzades a brocada. -18,60% -2,00%
002 Reduir anualment el nombre d'escocells viaris que no sén ocupats per un arbre viu. 1,24% 2,00%
003 Minimitzar el nombre de jardineres sense planta a cada inspeccié setmanal de reg. 3 5
004 Aplicar lluita biologica de plagues a un nombre minim d'emplacaments durant cada any. 0 2
90 Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les persones usuaries.
005 Minimitzar el nombre de queixes anuals relacionades amb el manteniment de les arees d'esbarjo de gossos. H 4 ‘ 15
PLO/2025.05 Policia local
| 10 ‘ “ Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions. |
001 No superar anualment un nombre maxim de queixes rebudes sobre el servei de la Policia Local. [ 1 l 5
| 20 | Actuar amb rapidesa i agilitat. ’
002 H Donar resposta a les demandes d’ajuda o assisténcia en un temps minim. H 100,00% ‘ 100,00% ‘
| 30 ‘ “ Assolirels imp p amb les acti |
003 Impartir un nombre minim de xerrades sobre qliestions relacionades amb problematiques socials (accidentalitat 0,00% 100,00%
amb vehicles a motor, consum de substancies estupefaents, delictes i Us de noves tecnologies, assetjament,
civisme, Us de nous mitjans de transport, etc.).
005 Impartir un nombre minim de classes d'educacio vial a tots els alumnes de 5é curs d'educacio primaria del 100,00% 100,00%
municipi.
004 Participar i supervisar el correcte compliment dels plans d’emergéncia dels centres d’ensenyament de la 100,00% 100,00%
localitat en simulacres d’evacuacio, una vegada a I'any.
| 70 ‘ H Garantir el correcte tractament de les dades de caracter personal. |
006

No superar anualment un nombre maxim de reclamacions rebudes per I'Us incorrecte de dades personals,
d'acord amb l'establert a la normativa d'aplicacio.
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iy Exercici 2025 Codi: ~ REG-Srv-34
Ajuntament efitne i fi : :
D) Y Objectius i fites quantificades Data:  05/05/2025
&¥ del Masnou X
Pag.: 1de2
(@)
o
3 8 Fita
g 8 Resultat de quantificada per
@ e Descripcio I'any 2024 I'any 2025
RHU/2024.02 Recursos humans
[[20 | | Actuar amb rapidesa i agilitat. |
001 Garantir que els EPIS, quan sigui necessari pel risc avaluat, arribin al personal sense superar un termini maxim 100% 100%
de 5 dies.
30 | Assolir els impact p amb les |
‘ 002 Atendre la major part de les peticions d'assisténcia a accions formatives formulades pel personal. H 98,77% ‘ 80,00%
| 42 ‘ H Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat. |
003 Garantir que hi hagi un nombre reduit de queixes anuals sobre convocatéries de processos de seleccié. 0 5
004 Actualitzar la totalitat dels plans basics d'emergéncies dels edificis municipals que han tingut canvis durant I'any 0,00% 100,00%
ique cal adaptar.
51 Implantar eines de gestio eficients. |
005 Mantenir el nombre de personal amb relacié de caracter temporal per sota d'un maxim acceptable. H 13,06% ‘ 8,00%
SL0O/2024.02 Servei local d'ocupacio
| 20 ‘ ” Actuar amb rapidesai agilitat. |
001 Garantir que totes les sollicituds de les empreses usuaries del servei d'assisténcia i orientacio6 en la seleccio 100,00% 100,00%
de personal es responen en un termini maxim de 5 dies des de la seva recepcio.
40 H Complir amb els requisits propis de I'actuacio, d'acord amb els estandards més avancats. |
003 Garantir que a totes les persones usuaries de la borsa de treball se les deriva a les ofertes a les que s'inscriuen 100,00% 100,00%
en un termini maxim de 2 dies habils des de la data de la inscripcié, sempre que compleixin amb el perfil sol-
licitat a aquelles.
| 42 ‘ “ Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat. I
004 Garantir que no es cancel-lara cap accio formativa del servei d'ocupacié que s'hagi programat, sempre que hi 100,00% 100,00%
hagi el nombre minim previst d'inscripcions.
| 90 | Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les persones usuaries. \
005 Obtenir a les enquestes a les persones usuaries una puntuacié minima de 8 pel que fa al grau de satisfaccio 0,00 8,00
general amb el servei.
SSA/2025.05 Serveis d'atencio a la dependéncia i promocio de I’'autonomia personal.
10 Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.
001 Prestar el servei de transport adaptat al tots els ciutadans amb grau de discapacitat que ho sol-licitin. 100,00% 100,00%
003 No superar un temps d'espera maxim per |'accés al servei de teleassisténcia domiciliaria (TAD), en els casos 920 20
ordinaris (no urgents).
006 Prestar el SAD al maxim de persones majors de 65 anys amb un grau de dependéncia reconegut. ‘ l 16,00%
’ 30 | Assolir els imp p amb les \
004 Assolir la participacio de les persones en el servei de suport a persones cuidadores no professionals. ‘ 9 ‘ 10
| 60 l ” Oferir atencié personalitzada. |
005 ” Prestar una hora de servei al dia com a minim a cada persona usuaria del SAD. H 748 ‘ 1,00
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= 8 Resultat de quantificada per
@ g Descripcio I'any 2024 I'any 2025
TUR/2025.05 Informaci6 i promocio turistica
[ 20 | | Actuar amb rapidesa i agilitat.
001 Respondre les consultes senzilles que arriben per correu electronic en un termini no superior a 48 hores, des 97,54% 100,00%
de I'hora de recepcio.
002 Respondre les consultes més complexes que arriben per correu electronic en un termini maxim de 5 dies, des 95,24% 100,00%
de I'hora de recepcio.
| 30 ‘ n Assolirels imp p amb les i |
003 Obtenir una valoracié minima en les enquestes pel que fa a la utilitat de la informacié rebuda i el coneixement 0,00 4,00
de la destinacio per part del personal del servei.
| 40 Complir amb els requisits propis de I' i0, d'acord amb els estandards més avancats. |
004 No rebre cap queixa per mala atencié en els idiomes que s'utilitzen a I'Oficina de Turisme (catala, castella, 0 0
angles i francés).
005 Aplicar la totalitat dels compromisos que estableix la distincié al Compromis per a la Sostenibilitat BIOSPHERE. 1 1
| 61 ’ Tractar amb la maxima correccio les persones ateses.
‘ 006 No rebre cap queixa pel tractament rebut pel personal del servei. H 0 [}
| 20 Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries.
007 Obtenir una valoracié minima en les enquestes pel que fa al grau de satisfaccio mitja de les persones ateses en 0,00 4,00
relacio al tracte rebut.
008 Assolir un percentatge elevat de recomanacio de les activitats del servei en les enquestes. 95,45% 90,00%
URB/2024.01 Urbanisme i obres
20 Actuar amb rapidesa i agilitat.
001 Concedir un percentatge significatiu dels certificats urbanistics en el termini de 10 dies a comptar des de 100,00% 100,00%
I'emissié de I'informe técnic.
40 Complir amb els requisits propis de I' i0, d'acord amb els estandards més avancats.
002 Concedir un percentatge alt de les llicéncies d’obres menors dins del termini maxim d’un mes. 0,00% 100,00%
003 Concedir un percentatge alt de les llicéncies d’obres majors dins del termini maxim de dos mesos. 0,00% 100,00%
004 Tramitar un percentatge significatiu dels expedients de disciplina urbanistica dins del termini de sis mesos. 22,22% 100,00%
80 Incrementar la transparéncia en relacié amb les actuacions.
005 Publicar un percentatge alt de les figures de planejament urbanistic als canals legalment establerts. H 100,00% 100,00%
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A continuacio, es publica el text integre de les cartes de serveis de I'’Ajuntament del

Masnou modificades:

1. Identificacio del servei

Denominacié:  Biblioteca publica Joan Coromines

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

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

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Regidoria 1000 Icaldia

responsable:

Departament ~ 3.00.20.00.00 Cultura

responsable:

2. Accés al servei

‘

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

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

Teléfon: 93 5571888

Correu biblioteca@elmasnou.cat

electronic:

Horari Horari d'hivern:

d'atencié al Matins: dimarts, divendres i dissabte, de 09.30 a 13.00

public: hores. Tardes: de dilluns a divendres, de 15.00 a
20.00 hores.

Horari d'estiu:
Matins: divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
Tardes: de dilluns a dijous, de 15.00 a 20.30 hores.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi

Prestacio

33210.11 Servei d'informacio i referéncia.

33210.12 Servei de préstec.

33210.13 Servei de préstec interbibliotecari.

33210.14 Servei de préstec de recursos digitals (eBiblio).

33210.15 Internet i ofimatica, servei d'impressions.

33210.16 Wi-Fi

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

33210.18 Serveis a les escoles.

33210.20 Programacio d'activitats culturals a la biblioteca.

33210.51 Espais de suport per a I'estudi i/o treballs en grups.

Diputacié
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‘33210.11Servei d'informacié i referéncia.

Descripcio:

Persones
destinataries:

Requisits
d'accés:

| Masnou Pg. Prat de la Rioa, 1 Tel. 93557 17 00
08320 El Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

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

Ciutadania en general.

Cap en particular.

Documents a
aportar:

Prestacio
obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Cap en particular.

Si

Directa, per la propia entitat.

No

33210.12Servei de préstec.

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

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Requisits d'acceés:

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

Documents a
aportar:

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

Prestacio
obligatoria:

Forma de gestié:

Pagament:

Si

Directa, per la propia entitat.

No

Descripci:

Persones
destinataries:

33210.13Servei de préstec interbibliotecari.

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

Ciutadania en general.

Requisits d'accés:

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

Documents a apo

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

Prestacio obligatd
Forma de gestié:

Pagament:

ria: S
Directa, per la propia entitat.

No

33210.14Servei de préstec de recursos digitals (eBiblio).

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

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

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

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

d'accés:

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 13-77 https://bop.diba.cat

CVE 202510098746

Data 16-5-2025

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



A4

Ajuntament del Masnou Pg. Prat de la Riba, 1
& 08320 El Masnou

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

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

Prestacio Si
obligatoria:

Forma de gestié: Indirecta.

Pagament: No

33210.15Internet i ofimatica, servei d'impressions.

Descripcio: Servei que permet accedir a Internet i a eines d'ofimatica des dels ordinadors que hi ha a
la Biblioteca, aixi com imprimir els treballs o les consultes que I'usuari realitzi.

Persones Ciutadania en general.
destinataries:

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

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

Prestacio Si
obligatoria:

Forma de gestié: Indirecta.

Pagament: Si

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

33210.16Mi-Fi
Descripcio: Servei de connexié a Internet des d’un ordinador portatil o altres dispositius mobils.
Persones Ciutadania en general.
destinataries:
Requisits d'accés: Disposar de carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de

Barcelona.

Documents a aportar: (Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

Prestacio obligatoria: S

Forma de gestio: Directa, per la propia entitat.

Pagament: No

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

Descripcio: La Xarxa de Biblioteques Municipals ofereix recursos digitals amb informaci6 actualitzada
sobre diversos temes. S'hi poden trobar enciclopédies, diaris i revistes, jocs per als nens i
nenes, i articles sobre temes especialitzats.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

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

Documents a  Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputaci6 de Barcelona.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: No

Diputacio
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33210.18‘Serveis a les escoles.

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

assessorament.
Persones Escoles del municipi.
destinataries:
Requisits Cap en particular.
d'accés:
Documents a Carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.
aportar:
Prestacio Si
obligatoria:
Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:
Pagament: No

33210.20Programacio d'activitats culturals a la biblioteca.

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

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

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

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

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de gestié: Directa, per la propia entitat.

Pagament: No

33210.51Espais de suport per a I'estudi i/o treballs en grups.

Descripcio: Disposici6 de sales d'estudi durant els periodes d'examens o altres periodes d’alta
ocupacio de la Biblioteca.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

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

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

Prestacio obligatoria: No
Forma de gestio: Directa, per la propia entitat.

Pagament: No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Les persones usuaries:

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

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

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

4. Podran sol-licitar informacié sobre el fons, el funcionament i el reglament de la biblioteca,

aixi com qualsevol informacié d’interés per als ciutadans i ciutadanes.

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

Deures:

Canals de
participacio:

Les persones usuaries:
1. Han de mantenir a la biblioteca una actitud correcta; s’hi han d’evitar sorolls, comportaments o
activitats que puguin interferir en el bon funcionament dels serveis o molestar les altres persones
usuaries. Els teléfons mobils i altres dispositius sonors han d’estar silenciats.
2. Han de respectar les altres persones usuaries i el personal de la biblioteca. Cal que tinguin cura
dels espais i facin un bon Us del mobiliari, els aparells audiovisuals, els ordinadors aixi com els
materials i documents que s’utilitzen a la biblioteca i els deixats en préstec.
3. No poden modificar la disposicié del mobiliari (taules, cadires, butaques, etc.), excepte en els
casos permesos pel personal de la biblioteca.
4. Han de complir la normativa vigent dels drets d’autor en cas de copies o reproduccions d’un
document o de la informacié consultada o extreta d’Internet.
5. Han de mostrar el carnet de la biblioteca o qualsevol altre document d'identificacid, mentre
facin Us del servei bibliotecari, quan ho demani el personal de la biblioteca.
6. Hauran de comunicar a la biblioteca qualsevol canvi en les seves dades, especialment les de
residéncia, teléfon o correu electronic. També comunicar la pérdua o sostraccioé del carnet a la major
brevetat possible.
7. Han de complir el reglament de la biblioteca i dels seus serveis.

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

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta

seguents:
Compromisos
10

de la Biblioteca

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

Objectius Descripcié

Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.
001 Editar un nombre minim de guies de novetats cada any.
005 Incrementar el nombre de persones usuaries del servei Internet i+ i de la xarxa WiFi
017 Respondre totes les sol-licituds d'informacié via xarxes socials amb celeritat, dins d'un

termini maxim de dies.

30

Assolir els impactes esperats amb les actuacions.

006 Assolir un nombre minim de visites escolars anuals.
007 Realitzar un nombre minim d'activitats culturals a la Biblioteca durant I'any.
008 Incrementar en un percentatge minim el nombre de persones participants en les

activitats culturals realitzades a la Biblioteca, respecte I'any anterior.

016 Realitzar un nombre minim d'exposicions i activitats a la Biblioteca relacionades amb

el Fons Masoliver.

41

Dotar-se dels recursos materials necessaris per una bona prestacio.
009 Renovar anualment un percentatge significatiu del fons.
011 Atendre un minim de desiderates o peticions de compra rebudes per part dels

usuaris/aries de la Biblioteca.

51

60

Implantar eines de gestio eficients.

012 Assolir un percentatge alt dels objectius del pla d'accié anual.
Oferir atencié personalitzada.
013 Oferir un minim de lots de documents personalitzats als centres educatius.
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6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment i I'aplicaci6 del Pla d’Accié Anual de
la Biblioteca i de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona; també
mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio:

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

Compensacions en
cas d'incompliment:

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

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

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

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

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal:Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les bases del regim local

Normativa Llei 4/1993, de 18 de marg del Sistema Bibliotecari de Catalunya.

autonomica:

Decret legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim
local de Catalunya.

Normativa Reglament del servei municipal de biblioteca publica.

municipal:

Altra normativa:  Politica de Desenvolupament de la Col-leccio de la Biblioteca Joan Coromines, aprovada per la

Junta de Govern Local de I'Ajuntament el 10 de novembre de 2016.

Diputacié
Barcelona

O

Pag. 17-77 https://bop.diba.cat

CVE 202510098746

Data 16-5-2025

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



A4

Ajuntament del Masnou Pg. Prat delaRiba,1  Tel. 93557 17 00
& 08320 EI Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de |L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les

la carta: administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la
Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacié de I'impost sobre les instal-lacions
que incideixen en el
medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la seva competéncia es
presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha d'incloure cartes de servei en
el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona directament. Els estandards
minims de qualitat declarats en les cartes de servei son exigibles per a I'Administracié quan el
servei es presta en les condicions normals per a les quals es van establir i sense pertorbacions
alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren raons excepcionals sobrevingudes que
n'afecten el funcionament de manera extraordinaria, es poden suspendre temporalment un o
alguns dels estandards minims de qualitat declarats en la carta i
els drets directament derivats d'aquesta. Les cartes de serveis de I'Ajuntament del Masnou,
aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta de Govern Local. D’aquest
acord se’n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se'n donara compte al Ple municipal
en un punt especific de I'ordre del dia de la seguent sessié que s’hagi de celebrar. El text
integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona i, en
compliment de I'article 9.1.j) de I'esmentada Llei 19/2014, al Portal de Transparéncia de
I’Ajuntament.

Revisio de la carta: Anualment es fara una revisio de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut,
quan s’escaigui. En aquesta revisio es tindran en consideracié les possibles modificacions en la
normativa reguladora del servei, els canvis en I'organitzacio o els processos de treball o altres
circumstancies que afectin les caracteristiques del servei prestat o el contingut de la propia
carta de serveis.

Seguiment Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
d'objectius i assolits, aixi com una avaluacié basada en aquests resultats, les queixes i suggeriments
resultats i rebuts i les possibles enquestes de satisfaccié a persones usuaries del servei. Com a resultat
avaluacio de la d'aquest seguiment i avaluacié es podran determinar accions de millora del servei. La memoria
carta: d’avaluacié de la carta de serveis sera aprovada per la Junta de Govern Local i se’'n donara

compte al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessi6 que s’hagi
de celebrar. La

informacio relativa al seguiment i 'avaluacio de la carta de serveis es fara publica al Portal de
Transparencia de I'Ajuntament durant el primer

semestre de cada any, en compliment del que disposa I'article 9.1.j) de la Llei 19/2014, del 29
de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.

Numero X2023003847
d'expedient:

Data d'aprovacio:
Data de publicacié
al BOPB:

Data d'entrada en  09/05/2025
vigor:
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1. Identificacio del servei

Diputacio
Barcelona

Denominacié: | Formacié de persones adultes

Descripcio: La formacié permanent de persones adultes és un servei que I'Ajuntament ofereix des del Centre de
Formacié de Persones Adultes del Masnou (CFPAM) des de I'any 1979.

O

L'actual oferta formativa del CFPAM gira al voltant de tres eixos: I'educacié general i I'accés al

sistema educatiu; I'educacio per adquirir competéncies transprofessionals i I'educacié per la cohesid §
i la participacié social. g
©
Els ensenyaments corresponents a cadascun d'aquests eixos sén: =
1. Educacié general i accés al sistema educatiu: ]
« Graduat en educacié secundaria obligatoria per a adults. w
» Programes de formacié i inserci6 (PFI). g
« Curs especific per I'accés als cicles de grau mitja (CAM).
« Preparacio per a les proves d'accés als cicles formatius de grau mitja.
 Preparacié per a les proves d'accés als cicles formatius de grau superior. l':
« Prova d'accés a la universitat per a majors de 45 anys (PAU+45). =)
2. Educacié per adquirir competéncies transprofessionals: o
« Tallers d'anglés. '&6
« Tallers d'informatica.
3. Educacio per a la cohesid i la participacio social: ©
« Catala nivells 1, 2 3. ,3
« Castella nivells 1, 2i 3. e
« Tallers d'alfabetitzacio. S
« Taller de conversa en catala. et
« Formacio instrumental. §
A més dels ensenyaments, també s’ofereix el servei: Punt d'informacié i orientacié del servei g
d'acreditacié de competéncies professionals. ©
Missio: La missi6é del CFPAM és formar i orientar adolescents i persones adultes per millorar les seves o
competéncies personals, laborals i socials perque els permetin afrontar les exigéncies de la 2
societat actual i, alhora, perqué esdevinguin agents transformadors i compromesos amb el seu Lb
entorn. 9
©
La visio és ser un centre conegut i reconegut per la ciutadania i les institucions com a referent de g

la formacié de persones adultes al municipi, en el marc d'una educacié entesa com un procés al
llarg de la vida i en tots els seus ambits. Que I'escola sigui un espai de trobada, de participacio i
de gaudi per adquirir i compartir coneixements i habilitats.

Els valors que orienten la missié i la visié del centre i son els eixos vertebradors de I'activitat docent

son:

« Igualtat. Combatre tota forma de discriminacio per ra6 de genere, raga, religio, origen,

capacitats, llengua, orientacié sexual i qualsevol altra per enfortir 'autoestima personal i

col-lectiva en una societat diversa.

» Respecte a la diversitat, interés per l'altre i interculturalitat. Entendre la diversitat (étnica, de

geénere, religiosa, linglistica, d'origen...), el coneixement de l'altre i la convivéncia harmonica

entre diferents cultures com a un factor d'enriquiment personal i col-lectiu.

« Inclusio. Afavorir que tot 'alumnat, sobretot el que es trobi en situacié desfavorable, tingui les

mateixes possibilitats i oportunitats per realitzar-se com a individus dins la societat.

« Pertinenga. Afavorir que I'alumnat se senti acollit, que forma part de la comunitat, a partir

del coneixement de la llengua, cultura, entorn...

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

« Socialitzacié. Entendre que les persones formem part d’'una societat i necessitem de les altres

per desenvolupar-nos, créixer i enriquir-nos. L’escola és un espai que afavoreix el procés de

socialitzacio.

» Autonomia. Donar eines perqué les persones adquireixin capacitats basiques per

desenvolupar-se en la seva vida quotidiana.

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

A les prestacions on no es contempli I'accés amb menys de 18 anys, excepcionalment, el director o
directora dels serveis territorials pot autoritzar, amb un informe previ de la Inspeccié d'Educacio, la
incorporacié d'alumnes majors de 16 anys.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona
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2. Accés al servei
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Diputacié
Barcelona

Ubicacio: Centre de Formacié de Persones Adultes del
Masnou (CFPAM). Edifici Centre.
Carrer d'ltalia,
50. 1a. planta.
08320 ElI
Masnou
Web: http://cfpam.cat
Teléfon: 93 557 17 60
Correu cfam@elmasnou.cat
electronic:
Horari De dilluns a divendres, de 15.00 a 21.00 hores.
d'atencié al
public:

3. Cartera de prestacions del servei

Codi

32621.11
32621.12
32621.13
32621.14

Prestacio
Graduat en educacié secundaria obligatoria per a adults (GES)
Formacio per a les proves d'accés als cicles formatius de grau mitja
Formacio per a les proves d'accés als cicles formatius de grau superior

Curs especific per l'accés als cicles de grau mitja (CAM)

32621.15
32621.21
32621.22

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

Tallers d'informatica

32621.31
32621.32
32621.33
32621.34
32621.35

Llengua catalana

Llengua castellana

Tallers d'alfabetitzacié

Programa de formacié i insercié Baix Maresme (PFI-PTT)

Taller de conversa en catala

32621.36

Formaci6 instrumental (coneixements basics)

32621.37

32621.11

Punt d'informaci6 i orientacié del servei d'acreditacié de competéncies professionals

Graduat en educacié secundaria obligatoria per a adults (GES)

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:

Horari De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.
d'atencio:
Requisits Tenir 18 anys o complir-los durant I'any natural en qué s'inicia la formaci6. També hi
d'accés: poden accedir les persones que tinguin 16 anys o els compleixin durant I'any natural en
que s'inicia la formacio, si es compleix alguna de les circumstancies seguents:
« Tenir un contracte laboral que els impedeixi d'assistir al centre educatiu en régim
ordinari.
« Trobar-se en procés d'obtenir un permis de treball.
« Ser esportista d'alt rendiment.
« Tenir necessitats especifiques i circumstancies singulars justificades que ho fan
aconsellable.
« Cursar o haver cursat un programa de formacio i insercio.
S’haura de fer una entrevista o una prova de nivell en els dies i les hores establertes.
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1. Preinscripcio:
a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers
comunitaris, document d'identitat del pais d'origen.
« Expedient académic.
« Si l'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
« Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o
guardador/a legal.
« Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres
documents relatius a la filiacid. Si esta en situacié d'acolliment, la resolucié
del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
» Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i
full d’autoritzacio).
» De manera extraordinaria, les dades d'identificacié dels alumnes
estrangers també es poden acreditar amb el document d'identitat o la
documentacio alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar.
El director/a o la persona titular del centre la valora i deixa constancia per
escrit de la decisié adoptada.
« Document que certifiqui les circumstancies que permeten I'accés amb 16
anys:
- Persones amb contracte laboral: document que acrediti la seva
afiliacié a la Seguretat Social (si no tenen obligacié d'estar afiliats, el
certificat del familiar titular de I'empresa i la declaracio dels tutors
legals).
- Persones en procés d'obtencié d'un permis de treball:
documentacioé acreditativa corresponent.
- Esportistes d'alt rendiment que comparteixen ensenyaments:
certificat acreditatiu expedit pel Consell Catala de I'Esport.
- Persones que han cursat i superat un programa de formacio i
insercio6 (PFI): certificat en que consti que I'han cursat.
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per
I'empresa. En el cas de treballadors en régim d’autdonoms, es té en compte el
domicili acreditat a I'’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracioé censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris
(model 036).
» Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié
(PFI): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentaci6 que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
» Expedient academic.
« Sil'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de
fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents
relatius a la filiacid. Si I'alumne o I'alumna esta en situacié d'acolliment, la
resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full
d’autoritzacio).
- Document que certifiqui les circumstancies que permeten I'accés amb 16
anys descrits a I'apartat de la preinscripcio.
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta
condicio per la reduccié de la quota.

No

Forma de
gestio:

Directa, per la propia entitat.

Pagament:

Ordenanca
fiscal:

Si

Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
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32621.12

Formacié per a les proves d'accés als cicles formatius de grau mitja

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

destinataries:

Horari De dilluns a divendres, en horari de tarda.

d'atencio:

Requisits Tenir 16 anys o complir-los durant I'any natural en qué s'inicia la formacié.
d'accés: No tenir el titol de graduat en educacié secundaria obligatoria (ESO) o

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

Documents a | 1. Preinscripcio:
aportar: a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers
comunitaris, document d'identitat del pais d'origen.
« Si l'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o
guardador/a legal.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres
documents relatius a la filiacio. Si esta en situacié d'acolliment, la resolucio
del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- De manera extraordinaria, les dades d'identificacié dels alumnes
estrangers també es poden acreditar amb el document d'identitat o la
documentacio alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar.
El director/a o la persona titular del centre la valora i deixa constancia per
escrit de la decisié adoptada.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i
full d’autoritzacio).
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaraci6 censal d’alta, modificaci¢ i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
» Persones que han cursat i superat un programa de formacié i insercié
(PFI): certificat en qué consti que I'han cursat.
» Residéncia a Teia: justificant de residéncia.
c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.
2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seguent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
+ Si l'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de
fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents
relatius a la filiacié. Si I'alumne o I'alumna esta en situacié d'acolliment, la
resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full
d’autoritzacio).
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta
condicié per la reducci6 de la quota.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: Si

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

fiscal:
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32621.13

Formacio per a les proves d'accés als cicles formatius de grau superior

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

destinataries:

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

d'atencio:

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

d'accés: Cal tenir en compte que per realitzar les proves d'accés als cicles formatius de grau

Documents a

superior s'han de tenir més de 19 anys o complir-los I'any natural en que es realitza la
prova.
S’haura de fer una entrevista d’orientacio en els dies i les hores establertes.

1. Preinscripcié:

32621.14

aportar: a) Documentacio que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers
comunitaris, document d'identitat del pais d'origen.
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracié censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié
(PFI): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacioé que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacio a la sollicitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglient: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
» Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta
condicié per la reduccié de la quota.
Prestacio No
obligatoria:
Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:
Pagament: Si
Ordenanga Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
fiscal:
Curs especific per I'accés als cicles de grau mitja (CAM)
Descripcio: Curs que permet I'accés directe a qualsevol cicle de grau mitja de formacié professional
inicial, sense haver de fer la prova d’accés si s’obté la qualificacio final de 5.
Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:
Horari De dilluns a divendres en horari de tarda.
d'atencio:
Sgggéss'_ts « Tenir 17 anys o complir-los durant I'any natural en qué s'inicia la formacio.

- No tenir el titol de graduat en educacié secundaria obligatoria (ESO) o equivalent
académic.
« Fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.
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Documents a | 1. Preinscripci6:
aportar: a) Documentaci6 que cal presentar:

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

b) Documentacioé especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaraci6 censal d’alta, modificaci¢ i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacié i insercié
(PFI): certificat en qué consti que I'han cursat.
» Residéncia a Teia: justificant de residéncia.

c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.

2. Matricula:
» Alumnat del centre que sollicita la continuitat per al curs seglent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/lo monoparental.
3. Matricula viva:

« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a

« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta

condicié per la reducci6 de la quota.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: Si

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

32621.15

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

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

destinataries:

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

d'atencio:

gequ[sns * Tenir 45 anys o complir-los durant I'any natural en qué s'inicia la formacié.
accés:

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

www.elmasnou.cal

1. Preinscripcio:

aportar: a) Documentacioé que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers
comunitaris, document d'identitat del pais d'origen.
b) Documentacio especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a ’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del
formulari de la declaracié censal d’alta, modificacio i baixa en el cens
d’obligats tributaris (model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié
(PF1): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residéncia.
c) Documentacio que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades
personals:
« Justificant de residencia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.
2. Matricula:
< Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/lo monoparental si s’al-lega aquesta
condicié per la reduccié de la quota.
Prestacio No
obligatoria:
Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:
Pagament: Si
Ordenanca Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
fiscal:
Tallers d'anglés
Descripcio: Aquests estudis tenen com a objectiu que les persones adultes assoleixin un grau de
competéncia basica per comunicar-se en llengua anglesa.
S’imparteixen els nivells inicials (A1.1, A1.2i A2).
Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:
Horari De dilluns a divendres, en horari de tarda-nit.
d'atencio:
Requisits Tenir 18 anys.
d'accés: S’haura de fer una prova de nivell en els dies i les hores establertes.
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Documents a | 1. Preinscripcio:
aportar: a) Documentacié que cal presentar:

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

b) Documentacioé especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracié censal d’alta, modificacié i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacié i insercié
(PFI): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.

c) Documentacioé que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.

2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:

« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a

« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta

condici6 per la reduccié de la quota.

32621.22

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: Si

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

Tallers d'informatica

Descripcio: Aquesta formacio té com a objectiu facilitar I'adquisicio de la competéncia digital, entesa
com la combinacié de coneixements, habilitats i actituds en I'ambit de les tecnologies de
la informacid i la comunicacio (TIC) per desenvolupar-se en la societat actual.
S'ofereixen els nivells inicial, 1i 2.

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:

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

d'atencio:

Requisits Tenir 18 anys.

d'accés: S’haura de fer una prova de nivell en els dies i les hores establertes.
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Documents a | 1. Preinscripcio:
aportar: a) Documentacié que cal presentar:

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

b) Documentacioé especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracié censal d’alta, modificacié i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacié i insercié
(PFI): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.

c) Documentacioé que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.

2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:

« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a

« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta

condici6 per la reduccié de la quota.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: Si

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

Llengua catalana

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

destinataries:

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

d'atencio:

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

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

1. Preinscripcio:

aportar: a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers
comunitaris, document d'identitat del pais d'origen.
+ Si I'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o
guardador/a legal.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres
documents relatius a la filiacié. Si esta en situacié d'acolliment, la resolucio
del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- De manera extraordinaria, les dades d'identificacié dels alumnes
estrangers també es poden acreditar amb el document d'identitat o la
documentacio alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar.
El director/a o la persona titular del centre la valora i deixa constancia per
escrit de la decisié adoptada.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i
full d’autoritzacio).
b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracié censal d’alta, modificacié i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacioé que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segiient: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta
condicié per la reduccié de la quota.
« Si l'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de
fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents
relatius a la filiacié. Si I'alumne o I'alumna esta en situacioé d'acolliment, la
resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
« Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full
d’autoritzacio).
Prestacio No
obligatoria:
Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:
Pagament: Si
Ordenanca Preu public 3, per ensenyaments especials en establiments municipals. Apartat 1.
fiscal:

Llengua castellana

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

destinataries:

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

d'atencio:

Requisits Tenir més de 16 anys, estar alfabetitzat en la llengua d'origen i no tenir cap coneixement

d'accés: de la llengua castellana o moltes dificultats per comprendre-la i entendre-la.

S’haura de fer una entrevista d'orientacio en els dies i les hores establertes.
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Documents a = 1. Preinscripcié:
aportar: a) Documentacié que cal presentar:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a. Si es tracta d'estrangers
comunitaris, document d'identitat del pais d'origen.
+ Si I'alumne/a és menor d'edat també ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o
guardador/a legal.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres
documents relatius a la filiacio. Si esta en situacié d'acolliment, la resolucio
del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- De manera extraordinaria, les dades d'identificacié dels alumnes
estrangers també es poden acreditar amb el document d'identitat o la
documentacio alternativa del pais d'origen que la persona pugui aportar.
El director/a o la persona titular del centre la valora i deixa constancia per
escrit de la decisié adoptada.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i
full d’autoritzacio).
b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emes per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autonoms, es té en compte el
domicili acreditat a '’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracié censal d’alta, modificacié i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.
c) Documentacioé que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacioé a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segiient: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta
condicié per la reduccio6 de la quota.
« Si l'alumnat és menor d'edat ha de presentar:
- Original del DNI o NIE o passaport del pare, mare, tutor/a legal o guardador/a de
fet.
- Original del llibre de familia (totes les pagines escrites), o altres documents
relatius a la filiacié. Si I'alumne o I'alumna esta en situacioé d'acolliment, la
resolucié d'acolliment del Departament de Treball, Afers Socials i Families.
- Consentiment del pare, mare o tutor/a legal del menor (full de sol-licitud i full
d’autoritzacio).

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: Si

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

32621.33

Tallers d'alfabetitzacio

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:

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

d'atencio:

Requisits Tenir 18 anys i no estar alfabetitzat o tenir dificultats en la
d'accés: lectoescriptura. S’haura de fer una entrevista d'orientacié en

els dies i les hores establertes.
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Documents a | 1. Preinscripcio:
aportar: a) Documentacié que cal presentar:

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

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

c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I’accés a les dades personals:

« Justificant de residencia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacio a la sol-licitud.
2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seglent: original del
DNI. Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:
« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a
« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta
condicio per la reduccié de la quota.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:

Pagament: Si

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

32621.34

Programa de formacié6 i insercié Baix Maresme (PFI-PTT)

Descripcio: Els programes de formacio i insercié (PFl) son el primer nivell de qualificacié dins dels
estudis de formacio professional i s'adscriuen a diferents families professionals. Sén
estudis voluntaris i la seva durada és d'un curs académic (1.000 hores).

L'alumnat de PFI rep un acompanyament i una tutoritzacio essencial per a I'assoliment dels
objectius del programa. Amb els PFlI, es facilita I'accés directe als cicles de formaci6 de
grau mitja, es qualifica per a una professio i es milloren les possibilitats d'accés al mercat
del treball.

S’ofereixen dos perfils: auxiliar d’activitats esportives i auxiliar de vendes, oficina i atenci6 al
public.

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

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:

Lloc web:

Horari Matins, de dilluns a divendres.
d'atencio:

Requisits Tenir entre 16 i 21 anys i no haver obtingut el graduat en educacié secundaria obligatoria.
d'accés:

Documents a L'establerta per la Generalitat de Catalunya per a cada curs escolar.
aportar: Web on trobar tota la informacié:
https://preinscripcio.gencat.cat/ca/estudis/pfi/informat/prepara- documentacio/

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:

Pagament: No
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32621.35 Taller de conversa en catala
Descripcio: Taller adregat a persones que entenen el catala oral i escrit, perd no el parlen.
Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:
Horari Una hora setmanal.
d'atencio:
Requisits Tenir 18 anys, estar alfabetitzat, entendre la llengua catalana a nivell oral i escrit, perd no
d'accés: parlar-la.

Documents a

1. Preinscripcio:

32621.36

aportar: a) Documentacioé que cal presentar:

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

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per
'empresa. En el cas de treballadors en regim d’autdonoms, es té en compte el
domicili acreditat a I’Agencia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracié censal d’alta, modificacid i baixa en el cens d’obligats
tributaris (model 036).
» Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié
(PF1): certificat en qué consti que I'han cursat.
« Residéncia a Teia: justificant de residencia.

c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacio a la sollicitud.

2. Matricula:
» Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs seguent: original del DNI.
« Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:

« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a.

« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental, si s'al-lega aquesta

condicié per la reduccié de la quota.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: No

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

fiscal:

Formacio instrumental (coneixements basics)

Descripcio: L'objectiu d'aquests estudis és proporcionar a les persones adultes els elements
necessaris que els permetin l'adquisicié progressiva de les competéncies clau per
afavorir el seu desenvolupament personal i académic i la integracio social i laboral.

La superacio d'aquests estudis permet I'obtencio del certificat de formacio instrumental.
També I'assoliment d'un nivell A2 del MECR en les dues llengiies oficials i un
coneixement equivalent al nivell de COMPETIC inicial.

Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.

destinataries:

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

d'atencio:

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

d'accés: lectoescriptura. S’haura de fer una entrevista d'orientacié en

els dies i les hores establertes.
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Documents a | 1. Preinscripcio:
aportar: a) Documentacio que cal presentar:

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

b) Documentacié especifica a efectes de barem:
« Lloc de treball: copia del contracte laboral o d’un certificat emés per
'empresa. En el cas de treballadors en régim d’autdonoms, es té en compte el
domicili acreditat a I’Agéncia Tributaria i s’acredita amb una copia del formulari
de la declaracioé censal d’alta, modificacio i baixa en el cens d’obligats tributaris
(model 036).
« Persones que han cursat i superat un programa de formacio i insercié
(PFI): certificat en que consti que I'han cursat.
» Residéncia a Teia: justificant de residencia.

c) Documentacié que cal presentar si s’ha denegat I'accés a les dades personals:
« Justificant de residéncia.
« Original del titol de familia monoparental i/o familia nombrosa, si s’ha al-legat
aquesta situacié a la sol-licitud.

2. Matricula:
« Alumnat del centre que sol-licita la continuitat per al curs segulent: original del DNI.
« Carnet de familia nombrosa i/o monoparental.
3. Matricula viva:

« Original del DNI, NIE o passaport de I'alumne/a.

« Original del carnet de familia nombrosa i/o monoparental si s’al-lega aquesta

condicio per la reduccié de la quota.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:

Pagament: No

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

32621.37 Punt d'informacio i orientacioé del servei d'acreditacio de competéncies professionals

Descripcio: Els Punts d'informaci¢ i orientacié informen i orienten les persones usuaries sobre el
procediment d'acreditacié de competéncies professionals i, en cas necessari, les
ajuden a emplenar i presentar la sol- licitud d'inscripcié. Des del CFPAM s'assessora, a
Persones Qualsevol persona que compleixi els requisits d'accés.
destinataries:
Prestacio No
obligatoria:
Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:
Pagament: No
4. Drets i deures de les persones usuaries
Drets: Son drets de I'alumnat i/o dels seus responsables, segons el Reglament del servei:

« Rebre correctament i continuadament el servei.

« Comptar amb unes instal-lacions segures i higiéniques.

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

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

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

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

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

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

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

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

< No assistir al centre en cas que es pateixi alguna malaltia contagiosa. En aquest cas s’haura de
comunicar aquest fet a la direccié del centre.

« Totes aquelles que es determinin en les normes d’organitzacid i funcionament del centre.
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Canals de ElI CFPAM posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de

participacio: participacio per tal que puguin col-laborar en la millora del servei i de la propia carta de serveis: la
formacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccié per valorar I'atencié
rebuda.

5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius

seglents:
Compromisos  Objectius Descripcio
10 Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.

008 Augmentar en una quantitat significativa el nombre de publicacions sobre el CFPAM
als mitjans de comunicacio
impresos i digitals, en relacié amb I'any anterior.

30 Assolir els impactes esperats amb les actuacions.
006 Assolir una taxa d'éxit significativa dels cursos del CFPAM.
007 No superar un nivell maxim en la taxa d’abandonament dels cursos del CFPAM.
010 Arribar a un nombre minim de matriculacions respecte les places ofertes cada curs.
200 Desenvolupar un nombre minim de projectes d'accié comunitaria des del CFPAM.
90 Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries.
002 Obtenir una nota minima significativa en la valoracié global dels cursos del CFPAM
de les enquestes de satisfaccio de les persones usuaries.
003 Assolir una nota minima significativa en I'index de promotors nets (NPS) inclos a
I'enquesta de satisfaccié sobre els cursos.
004 Obtenir una nota minima significativa en la valoracié del personal docent del CFPAM

de les enquestes de satisfaccio de les persones usuaries.

6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat: | La qualitat del servei es gestiona mitjancant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de
serveis i dels resultats obtinguts.

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

Compensacions en | En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
cas d'incompliment: | « Donara explicacions de les circumstancies que l'originen i de les mesures correctores
adoptades per evitar que es torni a repetir.
« Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la
persona usuaria.
El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc
necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

Normativa Llei Organica 2/2006, de 3 de maig, d'educacié (BOE nim.106, de 04/05/2006).

estatal:
Reial decret 412/2014, de 6 de juny, pel qual s'estableix la normativa basica dels procediments
d'admissié als ensenyaments universitaris oficials de grau (BOE 138, de 07/0672014).

Llei Organica 3/2020, de 29 de desembre, per la que es modifica la Llei Organica 2/2006, de 3 de
maig, d'Educacié («BOE» num. 340, de 30/12/2020).

Normativa Llei 3/1991, de 18 de marg, de formacié d'adults (DOGC num. 1424, de 27.3.1991).
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Resolucié EDU/2898/2006, de 22 d'agost, per la qual es regula, amb caracter experimental, la
formacio per a les proves d'accés als cicles formatius de formacié professional per al curs 2006-
2007 (DOGC num. 4717, de 13/09/2006).

Llei 12/2009, del 10 de juliol, d'educacié (DOGC num. 5422, de 16/07/2009).

Decret 161/2009, de 27 d’octubre, d'ordenacio dels ensenyaments de I'educacié secundaria
obligatoria per a les persones adultes (DOGC num. 5496, de 02/11/2009)

Decret 102/2010, de 3 d'agost, d'autonomia dels centres educatius (DOGC num. 5686, de
05/08/2010).

Resoluciéo EDU/3983/2010, de 9 de desembre, per la qual s'estableixen els temaris i els criteris
d'avaluaci6 de les proves d'accés als cicles formatius de formacié professional inicial, als cicles
formatius d'ensenyaments d'arts plastiques i disseny, i als cicles d'ensenyaments esportius
(DOGC num. 5778, de 20/12/2010).

Ordre ENS/154/2011, de 14 de juny, del procediment i els documents i requisits formals del procés
d'avaluacio a l'educacio secundaria obligatoria per a les persones adultes (DOGC num. 5922, de
18/07/2001).

Resoluciéo ENS/1245/2012, de 13 de juny, per la qual s'organitza el curs de formacioé especific per
a l'accés als cicles de grau mitja i el curs de formacié especific per a I'accés als cicles de grau
superior (DOGC num. 6158, de 27/06/2012).

Ordre ENS/182/2012, de 22 de juny, de creacié dels preus publics per la matricula en el curs de
formacioé especific per a I'accés als cicles de formacié professional inicial de grau mitja i als de
grau superior impartits en centres dependents del Departament d'Ensenyament (DOGC num.
6159, de 28/06/2012).

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

Resoluciéo ENS/924/2014, de 23 d'abril, per la qual s'estableix el procediment d'avaluacio i
certificacio dels ensenyaments de competéencia digital a I'educacié d'adults (DOGC num. 6614, de
02/05/2014).

Resolucié ENS/1102/2014, de 21 de maig, per la qual s'estableixen els programes de formacio i
insercio per al curs 2014-2015 (DOGC num. 6628,
de 22/05/2014).

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

Resoluciéo ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels programes de formacié i insercio
(DOGC num. 6727, de 14/10/2014).

Resoluciéo ENS/241/2015, de 9 de febrer, per la qual es modifica la Resolucié ENS/1102/2014, de 21
de maig, per la qual s'estableixen els programes de formacid i insercié per al curs 2014-2015, i
s'obre el termini per al curs 2015-2016 (DOGC num. 6815, de 20/02/2015).

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

Resolucié ENS/1781/2017, de 19 de juliol, per la qual es resol la convocatoria per al reconeixement
de centres de formacié de persones adultes que imparteixen formacié per a les proves d'accés als
cicles formatius per al curs 2017- 2018 (DOGC num. 7420, de 26/07/2017).

Ordre PRE/206/2017, de 4 de setembre, de reconeixement de I'equivaléncia entre els certificats
de competéncia digital de I'educacié de persones adultes (COMPETIC) i els certificats
d'acreditacié de competéncies en tecnologies de la informacié i la comunicacié (ACTIC) (DOGC
num. 7450A, de 07/09/2017).

Resolucié ENS/2322/2017, de 29 de setembre, per la qual s'autoritzen centres de formacié de
persones adultes publics que no depenen del Departament d'Ensenyament a impartir amb
reconeixement els ensenyaments de llenglies i competéncia digital per al curs 2017-2018 (DOGC
nuam. 7470, de 09/10/2017).
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Resolucio ENS/447/2018, de 12 de marg, de modificacié de la Resolucio ENS/924/2014, de 23
d'abril, per la qual s'estableix el procediment d'avaluacié i certificacié dels ensenyaments de
competéncia digital a I'educacié d'adults (DOGC num. 7580, de 16/03/2018).

Resolucio ENS/1403/2018, de 21 de juny, per la qual s'estableix el curriculum de llenglies
estrangeres als centres de formacié d'adults del Departament d'Ensenyament (DOGC num. 7652,
de 28/06/2018).

Resoluciéo ENS/1470/2018, de 27 de juny, per la qual es modifica I'annex 2 de la Resolucié
ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels programes de formacio i insercié (DOGC num.
7655, de 03/07/2018).

Resolucié EDU/735/2019, de 20 de marg, per la qual s'estableix el contingut i la durada dels
moduls de formacio general i dels moduls de formacié professional comuns a tots els perfils
professionals dels programes de formacié i insercié (DOGC num. 7841, de 27/03/2019).

Resolucié EDU/1359/2019, de 16 de maig, per la qual es modifiquen la Resolucié ENS/1102/2014,
de 21 de maig, per la qual s'estableixen els programes de formacié i insercid, i la Resolucié

7881, de 23/05/2019).

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

Ordre EDU/217/2022, de 23 de setembre, per la qual s'estableix el curriculum de la formacié
instrumental per a les persones adultes (DOGC num. 8763, de 30/09/2022).

Resolucio EDU/3774/2022, de 28 de novembre, per la qual s'estableixen el procediment, els
documents i els requisits formals del procés d'avaluacié dels ensenyaments de la formacio
instrumental per a les persones adultes (DOGC num. 8807, de 05/12/2022).

Resolucio EDU/148/2023, de 18 de gener, per la qual es modifica I'annex 2 de la Resolucié
ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels programes de formacié i insercié (DOGC num.
8840, de 25/01/2023).

Normativa Reglament del servei de formacié de persones adultes del Masnou.

municipal: ‘

Altra ) Comunicacioé de la Comissié de les Comunitats Europees (Brussel-les, 23 d'octubre de 2006):
normativa: Aprendizaje de adultos: Nunca es demasiado tarde para aprender (COM 2006-614, de 23/10/2006).

Recomanacié del Parlament Europeu i del Consell, de 18 de desembre de 2006, sobre les
competéncies clau per a I'aprenentatge permanent (DOEU L 394/10, de 30/12/2006).

ENS/2250/2014, de 6 d'octubre, de I'estructura dels programes de formacié i insercié (DOGC num.

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de | L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les

la carta: administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicié de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la
Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacio de I'impost sobre les instal-lacions

que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la

seva competéencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha
d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona
directament. Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei son
exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions normals per a les

quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren

raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria,
es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats
en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. Les cartes de serveis de I'’Ajuntament
del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta de Govern
Local. D’aquest acord se'n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’n donara compte
al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessi6 que s’hagi de
celebrar. El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia
de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de I'esmentada Llei

19/2014, al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament.
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Revisio de la carta:

Seguiment
d'objectius i
resultats i
avaluacio de la
carta:

Numero
d'expedient:

www.elmasnou.cal

Anualment es fara una revisié de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut,
quan s’escaigui. En aquesta revisio es tindran en consideracio les possibles modificacions en
la normativa reguladora del servei, els canvis en 'organitzacié o els processos de treball o
altres circumstancies que afectin les caracteristiques del servei prestat o el contingut de la
propia carta de serveis.

Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluacié basada en aquests resultats, les queixes i suggeriments
rebuts i les possibles enquestes de satisfaccié a persones usuaries del servei.

X2023003850

Data d'aprovacio:

Data de publicacio
al BOPB:

Data d'entrada en
vigor:

09/05/2025

El nom oficial del centre en el registre de la Generalitat és CFA El Masnou, i el seu codi, el 08071101.
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Descripcio:

Missio:

Persones
destinataries:

Regidoria

responsable:
Departament
responsable:

Clavegueram

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

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

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

La missioé del servei és mantenir en bones condicions la xarxa de clavegueram i donar resposta

rapida a les incidencies que succeeixin.

L'Ajuntament vol arribar a un punt de gestio eficient del servei, establint els processos necessaris per

a mantenir en un estat dptim tots els elements de la xarxa i establir mecanismes de control que

millorin la seva eficiéncia gracies a la deteccié d’avaries, per tal d'esdevenir model per les poblacions

de I'entorn que presenten unes xarxes amb caracteristiques i dificultats similars.

El servei es gestiona amb:

» Adaptabilitat: es tenen en compte els canvis en les necessitats i les expectatives de la

ciutadania i es transforma i s’adapta sempre que és necessari.

* Qualitat: s'aspira a la seva millora continua.

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

Ciutadania en general.

4041 Serveis urbans i manteniment

4.10.00.00.10 Urbanisme, projectes, obres, manteniment i serveis urbans

2. Accés al servei

Data 16-5-2025

Ubicacit: Avinguda del
Maresme, 5
08320 ElI
Masnou
Web: http://www.elmasnou.cat/equipaments/regidoria-de-manteniment-serveis-municipals-i-paisatge
Telefon: 93 5571600
Correu manteniment@elmasnou.cat
electronic:
Horari ' g gilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.
d'atencié al
public:

3. Cartera de prestacions del servei

Codi

Prestacio

16000.00, Clavegueram. Administracié general.

16000.00, Clavegueram. Administracio general.

16000.11| Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

16000.11| Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

16000.11| Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

16000.21  Clavegueram. Neteja de la xarxa.

16000.21| Clavegueram. Neteja de la xarxa.

16000.21| Clavegueram. Neteja de la xarxa.

16000.31| Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.
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16000.31

Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.

16000.31
16000.41
16000.41
16000.41

16000.00

Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.
Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.
Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.

Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.

Clavegueram. Administracié general.

Descripcio:

Prestacio obligatoria:| Si

16000.00

Forma de gestié: Directa, per la propia entitat.

Pagament: No

Clavegueram. Administracié general.
Descripcio:

Prestacio obligatoria: Si

Forma de gestio: Directa, per la propia entitat.

Pagament: No

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

16000.11

Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

16000.11

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

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

Per;onqs_ Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicaci6: Tot el municipi.

Requisits

A Cap.

d'accés: P

Documents a

aportar: Cap.

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: Si

erdelpanga Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer

Sca de 2017 (BOPB 05/05/2017).

Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

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

actuacions de manteniment.

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

Perspne\sl Ciutadania en general.
destinataries:
Ubicacié: Tot el municipi.

Requisits Cap.
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d'accés:

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: Si

Ordenanca Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer

fiscal: de 2017 (BOPB 05/05/2017).

16000.11 Clavegueram. Manteniment de la xarxa.

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

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

Pers.one:s‘ Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicaci6: Tot el municipi.

Requisits c

ap.

d'accés: P

Documents a

aportar: Cap.

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: Si

C.)rder\anga Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer

fiscal: de 2017 (BOPB 05/05/2017).

16000.21 Clavegueram. Neteja de la xarxa.
Descripcio: Neteja, tant preventiva com correctiva, de la xarxa de clavegueram: neteja de col-lectors,
embornals, reixes i resta d’elements de la xarxa.
No s’inclou la neteja de les escomeses privades (tub que va des de la fagana d’'un
edifici fins a connectar amb el clavegueram public, normalment a meitat de carrer).

Pers.one‘s‘ Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicacio: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

16000.21

Forma de gestio:

Directa, amb recursos externs.

Pagament:

Ordenanga fiscal:

Si

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer
de 2017 (BOPB 05/05/2017).

Clavegueram. Neteja de la xarxa.

Descripcio:

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

No s’inclou la neteja de les escomeses privades (tub que va des de la fagana d’'un

edifici fins a connectar amb el clavegueram public, normalment a meitat de carrer).
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Persones Ciutadania en general.
destinataries:

Ubicacié: Tot el municipi.
Requisits d'accés: Cap.

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestio:

Directa, amb recursos externs.

Pagament:

Si

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer
de 2017 (BOPB 05/05/2017).

Clavegueram. Neteja de la xarxa.

Descripeio: Neteja, tant preventiva com correctiva, de la xarxa de clavegueram: neteja de col-lectors,
embornals, reixes i resta d’elements de la xarxa.
No s’inclou la neteja de les escomeses privades (tub que va des de la fagana d’un
edifici fins a connectar amb el clavegueram public, normalment a meitat de carrer).

Pergongs_ Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicacio: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestio:

Directa, amb recursos externs.

Pagament: Si

Ordenanga fiscal:  Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de febrer
de 2017 (BOPB 05/05/2017).

Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.

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

Pers.one:s‘ Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicacié: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestié:

Directa, amb recursos externs.

Pagament:

Ordenanga fiscal:

Si

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de
febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).
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16000.31 Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.

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

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicaci6: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a
Cap.

aportar: ap

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestio:

Directa, amb recursos externs.

Pagament:

Ordenanga fiscal:

Si

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de
febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).

16000.31 Clavegueram. Inspeccions de la xarxa.

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

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicaci6: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a
Cap.

aportar: ap

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Ordenanga fiscal:

Directa, amb recursos externs.

Si

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de
febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).

16000.41

Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.

Descripcio: Petites obres de reparacio i millora de la xarxa de clavegueram, aixi com substitucio i
nova construccio de col- lectors, embornals, pous i interceptors.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicaci6: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Directa, amb recursos externs.

Si

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de
febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).
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Descripcio: Petites obres de reparacio i millora de la xarxa de clavegueram, aixi com substitucio i
nova construccioé de col- lectors, embornals, pous i interceptors.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicaci6: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Ordenanga fiscal:

Directa, amb recursos externs.

Si

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de
febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).

Clavegueram. Reparacions i millora de la xarxa.

Descripcio: Petites obres de reparacio i millora de la xarxa de clavegueram, aixi com substitucio i
nova construccio de col- lectors, embornals, pous i interceptors.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Ubicacit: Tot el municipi.

Requisits d'accés: Cap.

Documents a Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestié:

Directa, amb recursos externs.

Pagament:

Si

Ordenanga fiscal:

Taxa pel servei de clavegueram, modificada pel ple de I'Ajuntament en data 16 de
febrer de 2017 (BOPB 05/05/2017).

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Deures:

« Rebre el servei, que fa que les aiglies residuals de les finques privades siguin evacuades
correctament i sense molésties.

« Formular les reclamacions que creguin convenients d’acord amb els procediments establerts i la
resta de normativa aplicable.

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

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

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

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

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

« Satisfer els preus o tarifes per la prestacio del servei, fixats en la taxa vigent en cada moment.
« Demanar permis d'obres al departament d'Urbanisme i obres de I'Ajuntament per

realitzar actuacions a les escomeses privades.
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Canals de

i — Les persones usuaries del servei poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a

través dels canals disposats a tal efecte i que es poden per I'Ajuntament, els quals es poden
consultar a la seu electronica de I'Ajuntament (app, web, instancies, etc.).

5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius

segulents:
Compromisos Objectius Descripcio
20 Actuar amb rapidesa i agilitat.
002 Atendre un nombre significatiu de les urgéncies en menys de 2 hores des del moment
en qué es rep la incidéncia.
21 Augmentar la capacitat de resposta.
022 Executar un nombre significatiu de les actuacions correctives durant I'any en qué es
detecten.
41 Dotar-se dels recursos materials necessaris per una bona prestacio.
023 Garantir un % minim d'inspeccions amb camera, referents a actuacions de
manteniment correctiu
42 Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat.
020 Millorar I'estat de manteniment de la xarxa de clavegueram, mitjangant la disminucié

de les accions correctives
que cal executar respecte de I'any anterior.
61 Tractar amb la maxima correccio les persones ateses.
001 Rebre un nombre maxim de queixes en relacié amb el tracte rebut per part del personal
del servei de clavegueram.

6. Qualitat i millora del servei

Gestid de la qualitat: | La qualitat del servei es gestiona mitjancant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de
serveis i dels resultats obtinguts.

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

Compensacions en | En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
cas d'incompliment: | « Donara explicacions de les circumstancies que l'originen i de les mesures correctores
adoptades per evitar que es torni a repetir.
- Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la
persona usuaria.
El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc
necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa estatal: Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les bases del regim local

Normativa autonomica: Decret legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refos de la Llei municipal
i de regim local de Catalunya.
Decret 130/2003, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament dels serveis publics de
sanejament

Altra normativa: Reglament regulador d'abocaments d'aigiies residuals de la comarca del Maresme,
aprovat definitivament pel ple del Consell en sessi6 de data 20 de juliol de 2004 (BOPB 05/082004).
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8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de
la carta:

Revisio de la carta:

L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicié de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la
Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacid de I'impost sobre les instal-lacions
que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la
seva competéencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha
d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona
directament. Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei sén
exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions normals per a les
quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren
raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria,
es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats
en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. Les cartes de serveis de I'’Ajuntament
del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta de Govern
Local. D’aquest acord se’n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’n donara compte
al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessi6 que s’hagi de
celebrar. El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia
de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de I'esmentada Llei

19/2014, al Portal de Transparéencia de I'Ajuntament.

Anualment es fara una revisioé de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut,
quan s’escaigui. En aquesta revisio6 es tindran en consideracio les possibles modificacions en
la normativa reguladora del servei, els canvis en I'organitzacié o els processos de treball o
altres circumstancies que afectin les caracteristiques del servei prestat o el contingut de la
propia carta de serveis.

Seguiment
d'objectius i
resultats i
avaluacio de la
carta:

Numero
d'expedient:

Data d'aprovacio:

Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluacié basada en aquests resultats, les queixes i suggeriments
rebuts i les possibles enquestes de satisfaccio a persones usuaries del servei.

X2023003868

Data de publicacio
al BOPB:

Data d'entrada en
vigor:

09/05/2025
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Per als temes urgents en tardes, dies festius o caps de setmana cal trucar directament a la Policia Local al teléfon 935552244. Per a la
gestié d'incidencies es pot utilitzar I'aplicacié per a dispositius mobils El Masnou net.
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1. Identificacio del servei

Diputacio
Barcelona

Denominacié Oficina d'Atencio Ciutadana

Descripcio: L’Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) esta integrada per un equip de professionals polivalents
formades en atencio al public, que treballen per oferir un servei de qualitat, fer les gestions
municipals més clares, rapides i agils i també resoldre, orientar i canalitzar les demandes
ciutadanes.

L'OAC proporciona la maxima informacié possible i facilita la tramitacio a la ciutadania dels
assumptes administratius d’ambit municipal i d’altres administracions, sota els criteris de
proximitat, eficacia i eficiéncia en atencio a les persones.

Missio: L'Oficina d'Atencié Ciutadana té com a missi6 oferir una gestié completa dels tramits més
habituals de la ciutadania, un servei més rapid, senzill i eficag i una atencié centralitzada per
evitar desplagaments innecessaris, i simplificar i agilitzar les tramitacions administratives de la
ciutadania i la relacié entre aquesta i 'Ajuntament, a través dels canals d'accés al servei
(presencial, telefonic i telematic).

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

Regidoria 1000 Alcaldia
responsable:

Departament  2.00.10.00.00 Oficina d'atenci6 ciutadana.
responsable:

2. Accés al servei

Ubicacio: Plaga de la
Igualtat, 1
08320 EI
Masnou

Web: https://www.elmasnou.cat/temes/atencio-ciutadana

Teléfon: 93 5571777

Correu oac@elmasnou.cat
electronic:

Horari Atencio presencial:

d'atenci6 al| Horari ordinari:

public: « De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.

« Dijous, de 16.00 a 19.00 hores (tancat quan s'escaigui en festiu o vigilia de festiu)

Horari d'estiu (de I'1 al 31 d’agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes):
« De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.

Atencio telefonica (93 557 17 77):
« El mateix horari que I'oficina.

WhatsApp (673 638 003):
Per activar només cal enviar un missatge amb la paraula “Hola”.
« El mateix horari que I'oficina.

Atencio telematica (https://www.seu-
e.cat/ca/web/elmasnou): Permanent.

Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona | Data 16-5-2025 | CVE 202510098746 | Pag. 45-77 | https://bop.diba.cat | @

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio
92500.11 ‘ Informacié a la ciutadania m

92500.21 ‘ Gestidé de suggeriments, queixes o propostes de la ciutadania.

92500.31 ‘ Realitzacié de tramits administratius.
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92500.11 Informacié a la ciutadania
Descripcio: Informacié a la ciutadania, mitjangant una atencié personalitzada, pels canals presencial,

telefonic i telematic sobre els serveis i actuacions de I'Ajuntament i altres administracions, i
sobre serveis i esdeveniments importants del municipi.

Diputacio
Barcelona

O

Requisits Cap en particular.
d'accés: =
o
Documents a = Cap en particular. g
aportar: 5
) o
Prestacio No S
obligatoria: =
(%]
Forma de Directa, per la propia entitat. =
gesti6: =
Pagament: No
N~
Iz
©
<
92500.21 Gestio de suggeriments, queixes o propostes de la ciutadania. =
o
Descripcio: Rebre i tramitar els suggeriments, les queixes o les propostes que els ciutadans i les
ciutadanes poden presentar davant |'Oficina d'Atenci6 Ciutadana de I'Ajuntament del ©
Masnou per a la millora de la qualitat que estiguin relacionades amb serveis, actuacions o N
decisions d'ambit municipal. e
o
Requisits Cap en particular. S
d'accés: 2
o
Documents a | Instancia genérica i la documentacié necessaria relacionada amb el suggeriment, queixa o E
aportar: proposta. S
O
Prestacio No
obligatoria:
Lo
Forma de Directa, per la propia entitat. S
gestio: O
%P
Pagament: No Q
ol
<
(&)

92500.31 Realitzacié de tramits administratius.

Descripcio: Resoldre de manera immediata tramits especifics i iniciar I'expedient dels que gestionen
altres departaments, sota criteris de proximitat, eficacia i eficiencia en I'atencio a les
persones.

Requisits Els corresponents a cada tramit concret.

d'accés:

Documents a Els corresponents a cada tramit concret.

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: No

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets: « A triar, entre les llengles oficials de la Comunitat Autonoma, aquella en la que voleu ser atesos.

« A ser atés de manera correcta i en igualtat de condicions, sense cap tipus de discriminacié per
rad de sexe, llengua, raga, religié, condicié social, nacionalitat, origen o opinié.

« A ser assistits en I's de mitjans electronics per relacionar-vos amb I'Ajuntament.

« A obtenir informaci¢ i orientacié sobre els procediments que vulgueu iniciar.

« A coneixer I'estat de tramitacio dels expedients en els quals sigui part i ser informat dels drets
que l'assisteix en els diferents procediments.

« A coneixer la identitat de les autoritats i el personal al servei de I’Administracié municipal sota la
responsabilitat de la qual es tramiten les actuacions i els procediment administratius en qué tingui la
condicié d’interessat/da.

« Dret a no aportar documents que hageu aportat anteriorment en qualsevol Administracio.

« A formular queixes, suggeriments i propostes en relacié amb el funcionament de I'Oficina
d’Atencioé Ciutadana o de qualsevol altre servei municipal.

Deures: « Tractar amb educacié i consideracioé al personal municipal i la resta de persones usuaries del servei

« Ser curosos amb les instal-lacions i el mobiliari.
» Respectar I'ordre, els horaris i els criteris de I'Oficina d’Atencié Ciutadana.
 Deure d’assegurar-se de la lectura i comprensié d’alld que es signa.

» Deure de facilitar de forma certa les dades d’identificacié personal i les relatives a la
prestacio del servei o a la realitzacié del tramit.

Canals de L'Oficina d'Atencié Ciutadana posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos
participacio: mecanismes de participacié per tal que puguin col-laborar en la millora del servei i de la propia

carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de
satisfaccié per valorar I'atencié rebuda.

5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius

seguents:
Compromisos  Objectius
20

155
156
excepcionals.
157
un temps mitja de minuts.
160
I'OAC.
21
158
42
159

personal operador a 'OAC.

161
a l'acabament de I'exercici.
90
154

Descripcio

Actuar amb rapidesa i agilitat.

No superar un temps mitja d'espera maxim, expressat en minuts.

Atendre amb un temps mitja inferior d'un nombre de minuts, llevat de situacions

No superar un temps d'espera maxim de minuts, llevat de situacions excepcionals, i
No superar un maxim de temps d'espera, en minuts, per ser atés telefonicament a
Augmentar la capacitat de resposta.

Incrementar el nombre general de tramits telematics realitzats anualment per 'OAC.
Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat.

No superar un maxim de trucades no ateses (perdudes) per no disponibilitat de

Incrementar la transparéncia en relacié amb les actuacions.
Garantir la publicacié de la memoria del servei dins dels primers sis mesos seglients

Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries.
Garantir que no hi hagi més d'un nombre de queixes anuals sobre el servei.

6. Qualitat i millora del servei

Gestio de la qualitat:  La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié i els resultats obtinguts
en relaciéo amb aquesta carta de serveis.

Vies de reclamacio: = Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a
I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte i
que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera
atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de
vint dies habils.
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Compensacions en | En el cas que es detecti alguna desviacio en el compliment dels compromisos, I'Oficina
cas d'incompliment: = d'atenci6 ciutadana donara explicacions de les circumstancies que donen lloc a

l'incompliment amb indicacié de les accions necessaries per resoldre-ho el més rapid
possible per tal que les persones usuaries no es vegin afectades.

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

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

7. Normativa aplicable al servei

https://bop.diba.cat

Normativa
estatal:

Normativa
autonomica:

Normativa
municipal:

Reial Decret 208/1996, de 9 de febrer, pel qual es regulen els serveis d’informacié administrativa i

d’atenci¢ al ciutada (BOE num. 55, 04/03/1996).

Resolucion de 16 de marzo de 2015, de la Subsecretaria, por la que se publica la Resolucion de
30 de enero de 2015, de la Presidencia del Instituto Nacional de Estadistica y de la Direccién
General de Coordinacion de Competencias con las Comunidades Auténomas y las Entidades
Locales, sobre instrucciones técnicas a los Ayuntamientos sobre gestién del padrén municipal.

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

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

Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions
publiques de Catalunya. Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la

informacié publica i bon govern.

Reglament organic municipal, aprovat pel Ple de I'Ajuntament el 18 de febrer de 2016.

8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de | L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les

la carta:

Revisio de la carta:

Seguiment
d'objectius i
resultats i

avaluacio de la

carta:

Numero
d'expedient:

administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicié de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes

establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la

Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,

financeres, administratives i del sector public i de creacioé de I'impost sobre les instal-lacions
que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la

seva competéencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha

d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona

directament. Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei son
exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions normals per a les

quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren
raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria,
es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats
en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. Les cartes de serveis de I'’Ajuntament

del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta de Govern

Local. D’aquest acord se’n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’n donara compte

al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessié que s’hagi de

celebrar. El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia

de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de I'esmentada Llei
19/2014, al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament.

la normativa reguladora del servei, els canvis en 'organitzacié o els processos de treball o

altres circumstancies que afectin les caracteristiques del servei prestat o el contingut de la

propia carta de serveis.

Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluacié basada en aquests resultats, les queixes i suggeriments

rebuts i les possibles enquestes de satisfaccio a persones usuaries del servei.

X2023003855

Anualment es fara una revisié de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut,
quan s’escaigui. En aquesta revisi6 es tindran en consideracio les possibles modificacions en
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1. Identificacio del servei

Diputacié
Barcelona

Denominacié: | Policia local

Descripcio: La Policia Local és un cos de seguretat que depén del municipi i que busca garantir i protegir el
lliure exercici dels drets i les llibertats de les persones i el normal desenvolupament de la
convivencia i la seguretat ciutadana, aixi com la seguretat viaria al municipi.

Missio: La missié encomanada als cossos i forces de seguretat consisteix en protegir el lliure exercici dels
drets i les llibertats publiques i garantir la seguretat ciutadana, aixi com col-laborar amb
I'administracio de justicia en tasques de policia judicial.
La Policia Local té com a visio I'exercici d’un servei public i util a la poblacio, amb diversitat de
resposta, de la maxima qualitat, extensio i abast, amb capacitat per adaptar-se ala demanda
ciutadana i als canvis d’estratégia politica i capa¢ de generar valor afegit a la societat.
Tot aixo es vol assolir desenvolupant uns valors definits, que giren entorn a I'actuacié policial amb
criteris de congruencia, oportunitat i proporcionalitat i amb respecte per les persones, sense
produir-se cap discriminacio per raé de raga, sexe, religié o opinié o qualsevol altra circumstancia
personal o social, i amb neutralitat politica i imparcialitat, i actuant amb dignitat i integritat
professionals.

Persones Tota la ciutadania.

destinataries:

Regidoria 2040 H Seguretat ciutadana

responsable:

Departament 2.40.00.00.00 H Policia local

responsable:

2. Accés al servei

Ubicacio: Prefectura de la
Policia Local.
Carrer de Joan
Miro, 150
08320 EI Masnou.
Web: http://www.elmasnou.cat/temes/seguretat-ciutadana
Teléfon: 935552244
Correu seguretatciutadana@elmasnou.cat
electronic:
Horari Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
d'atencio al
public:
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3. Cartera de prestacions del servei

Codi

Prestacio

13200.11| Seguretat i ordre public.

13200.51 Gesti6 d'objectes perduts.

13200.71 Presentacié de denuncies penals.

13200.72 Sol-licitud de la targeta d’'armes.

13200.81 Vacances segures.

13300.12 Informes sobre accidents de circulacio.

13300.13 Presentacio d'al-legacions a les denuncies de transit de la policia local.

13300.14  Senyalitzacions viaries i reserves d’estacionament (PMR i C/D).

13300.31 Retirada de vehicles de la via publica.

13300.32 Retirada de vehicles abandonats a la via publica.

13500.00 Proteccid civil.

BOPB Butlleti Oficial de Iz
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13200.11

Descripcio:

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Seguretat i ordre public.

La prestacié compren les accions segients:

« Protegir les autoritats de la corporacié local i vigilar i custodiar els edificis,
les instal-lacions i les dependéncies municipals.

« Ordenar, senyalitzar i dirigir el transit en el nucli urba, d'acord amb el que
estableixen les normes de circulacio, aixi com impartir formacié en matéria
d’educacio viaria.

« Instruir atestats per accidents de circulacié esdevinguts dins el nucli urba.
« Exercir de policia administrativa, a fi d'assegurar el compliment dels
reglaments, ordenances, bans, resolucions i altres disposicions i actes
municipals.

« Dur a terme diligéncies de prevenci6 i actuacions destinades a evitar la comissié d'actes

delictius.

« Vigilar els espais publics i col-laborar amb la Policia Autondmica en la proteccié de les

manifestacions i en el manteniment de I'ordre en grans concentracions humanes.
» Cooperar en la resolucié de conflictes privats.

- Prestar auxili en accidents, catastrofes i calamitats publiques, participant, d'acord amb

el que disposen les lleis, en I'execucié dels plans de proteccio civil.

« Vetllar pel compliment de la normativa vigent en matéria de medi ambient i de proteccio

de I'entorn.
« Dur a terme les actuacions destinades a garantir la seguretat viaria en el municipi.
« Auxiliar els jutges, els tribunals i el ministeri fiscal en la investigacié dels delictes i en
el descobriment i la detencio dels delinglients.
« Practicar, per iniciativa propia o a requeriment de I'autoritat judicial, del ministeri
fiscal o dels superiors jerarquics, les primeres diligéncies de prevencié i de custodia
de detinguts i la prevencid i la custddia dels objectes provinents d'un delicte o
relacionats amb I'execucié d'aquest.
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Persones
destinataries:

Horari
d'atencio:

Tota la ciutadania.

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de 'any.

Requisits
d'accés:

Documents a

Cap en particular.

Cap, llevat del DNI o document que permeti la identificacio de les persones per dur a

aportar: terme algunes gestions de caracter personal.
Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestié:

Pagament: No

13200.51

Gestioé d'objectes perduts.

Descripcio: Actuacio en cas de troballa o pérdua d’un objecte. Consisteix en el lliurament de
I'objecte trobat a la via publica a la policia local per a la seva custodia i lliurament
posterior, si escau, al seu propietari legitim.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Horari d'atencié:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits Cap.

d'accés:

Documents a Document Nacional d'Identitat (DNI).
aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de gestié:

Pagament:

Directa, per la propia entitat.

No

13200.71 Presentaci6 de dentincies penals.

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 51-77 https://bop.diba.cat

CVE 202510098746

Data 16-5-2025

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



A4

Ajuntament del Masnou

Descripcio:

Persones
destinataries:

Horari d'atencio:

Requisits
d'accés:

Documents a

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Presentacio de denuncies per haver estat victima, perjudicat o
testimoni d’un fet delictiu. La dendncia ha de ser clara i ha
d'incloure les dades seguents:

« Els fets denunciats.

« Data i, si escau, hora en qué es van produir els fets.

« Lloc on es van produir els fets.

« Possibles testimonis, si n'hi ha.

» Qualsevol altra dada considerada d'interés a efectes judicials.

Ciutadania en general.

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
Si es vol concertar cita prévia, cal fer-ho a través de la pagina web municipal.

Haver estat victima o perjudicat pel delicte denunciat o testimoni dels fets.

Document Nacional d'ldentitat (DNI) o altre document que acrediti legalment la

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01
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aportar: personalitat (NIE; passaport; permis de conduir, etc.).
Prestacio Si
obligatoria:

13200.72

Forma de gestio:

Pagament:

Directa, per la propia entitat.

No

Sol-licitud de la targeta d’armes.

Descripcio:

Persones
destinataries:

Permet registrar la possessié d’'una arma de la 4a categoria (aire comprimit), segons el
Reglament d'armes vigent, a un ciutada o ciutadana.

Ciutadania en general.

Horari d'atencié:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits
d'accés:

Documents a

Ser major de 14 anys. Ser vei o resident de la localitat del Masnou.

« DNI o documentacio equivalent en vigor que serveixi per acreditar la identitat i I'edat

13200.81

aportar: de la persona sol- licitant, en el cas que l'interessat o interessada no doni autoritzacio
d'accés a aquestes dades a través de la Direccié General de la Policia.
« Certificat médic d'aptituds psicofisiques de la persona interessada.
« Targeta d'armes segons I'impres oficial de la Direccié General de la Guardia Civil. El
faciliten a les armeries.
« Fotocopia de la factura de compra de I'arma.
« Justificant de residencia (s'obté a 'OAC).

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: No

Vacances segures.

Descripcio: Servei que permet a la ciutadania sol-licitar formar part d’'una base de dades gestionada
per la policia local perqué es pugui localitzar en cas de necessitat mentre estan fora de la
llar per vacances.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Horari d'atencié:
Requisits
d'accés:

Documents a
aportar:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Ser resident al Masnou.

Document Nacional d'ldentitat (DNI) i acreditacié de la propietat de I'immoble o de
I'existéncia d'un contracte de lloguer.
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Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Prestacio
obligatoria:

No

Forma de gestio:

Directa, per la propia entitat.

Pagament:

No

13300.12 Informes sobre accidents de circulacié.

Descripcio: Elaboracié d'informes policials sobre accidents de circulacié. Consisteix en un informe
técnic elaborat per un funcionari de la policia local sobre un accident de circulacié o una
intervenci6 policial.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Horari d'atencio:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits
d'accés:

Haver estat implicat en un accident de circulacié ocorregut al terme municipal del
Masnou, on hagi intervingut la policia local, o actuar en representacié de la persona
implicada.

Documents a

Document Nacional d'ldentitat (DNI) de la persona implicada o bé poder o autoritzacié de

aportar: representacio.
Prestacio No
obligatoria:

Forma de gestio:

Directa, per la propia entitat.

Pagament: Si
Ordenancga « Taxa per expedicié de documents administratius. Informes de la Policia Local. Apartats
fiscal: 11.1i11.2.

13300.13 Presentacio d'al-legacions a les dentncies de transit de la policia local.
Descripcio: Presentacio d’al-legacions a una denuncia de transit de la policia local del Masnou, en la
qual s'exposen els motius pels quals s’esta en desacord amb la denuncia.
Persones Ciutadania en general.
destinataries:

Horari d'atencié:

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

Requisits d'accés:

Documents a

Haver estat denunciat o actuar en representacié de la persona fisica o juridica
denunciada.

Document Nacional d'ldentitat (DNI) de la persona implicada o bé poder o autoritzacié de

13300.14

aportar: representacio.
Prestacio Si
obligatoria:

Forma de gestio:

Pagament:

Directa, per la propia entitat.

No

Senyalitzacions viaries i reserves d’estacionament (PMR i C/D).

Descripcio:

Sollicitud d’autoritzacié per senyalitzar a la via publica i per a reserves d’estacionament:

+ Reserva d'estacionament per a vehicles de persones amb la mobilitat reduida (PMR).

« Afegir nova placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles

per a persones amb la mobilitat reduida (PMR).

« Canvi de placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles

per a persones amb la mobilitat reduida (PMR).

« Reserva d'estacionament d'Us privatiu per a vehicles que han de fer tasques de carrega i
descarrega (C/D).

« Altres tipus de reserva d'estacionament (motos, autocars, etc.).

» Rétols indicadors o prohibitius diversos.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Horari Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
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13300.31

d'atencio:

Requisits
d'accés:

Pg. Prat de la Riba, 1
08320 El Masnou

Tenir interés legitim.

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01
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Documents a
aportar:

Prestacio
obligatoria:

« Reserves d'estacionament de vehicles per a persones amb la mobilitat reduida
(PMR): targeta d'aparcament per a persones amb mobilitat reduida i permis de circulacio
del vehicle, fotocopia del DNI de la persona interessada i de la persona titular del vehicle,
en el cas que no sigui la mateixa que la interessada, certificat de reconeixement del grau
de minusvalidesa i el certificat d'empadronament al municipi del Masnou.

« Afegir nova placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles per
a persones amb la mobilitat reduida (PMR): permis de circulacié del vehicle, fotocopia
del DNI de la persona interessada i de la persona titular del vehicle en el cas que no sigui
la mateixa que la interessada.

« Canvi de placa de matricula en reserva existent d'estacionament de vehicles per a
persones amb la mobilitat reduida (PMR): permis de circulacié del vehicle, fotocopia del
DNI de la persona interessada i de la persona titular del vehicle en el cas que no sigui la
mateixa que la interessada.

« Zona de carrega i descarrega (d'us privatiu): llicencia de I'activitat.

« Altres reserves d'estacionament: permis de circulacié del vehicle.

Si

Forma de
gestio:

Pagament:

Directa, per la propia entitat.

Si

Ordenanga
fiscal:

« Taxa per utilitzacio privativa o aprofitament especial de la via publica amb entrada de
vehicles a través de les voreres i les reserves de via publica per aparcament exclusiu,
carrega i descarrega de mercaderies de qualsevol mena.

« Taxa per concessi6 de plaques, patents i altres distintius analegs.

Retirada de vehicles de la via publica.

Descripcio:

La prestacié té la finalitat de garantir i assegurar la correcta ordenacio i seguretat del
transit de vehicles dintre del municipi, aixi com I'adequat Us de les vies urbanes per part
dels conductors, conforme a la normativa vigent reguladora d’aquesta matéria. Consisteix
en la retirada de vehicles indegudament estacionats a la via publica amb el servei de grua
municipal per part de la policia local.

Procedeix la retirada amb la grua dels vehicles que infringeixin la normativa de transit,
d'acord amb els articles 53, 54 i 55 de I'Ordenanga municipal de circulacié i I'article 105
del Reial decret legislatiu 6/2015 (Llei de seguretat viaria), en els casos seglents:

« Sempre que constitueixi un perill o ocasioni greus pertorbacions a la circulacié de
vehicles, a vianants, al funcionament d’algun servei public o deteriori el patrimoni

public.

« En cas d'accident que impedeixi continuar la marxa.

» Quan hagi estat immobilitzat per deficiéncies del mateix vehicle i hagin transcorregut
més de 48 hores des de la immobilitzacié sense solucionar I'anomalia que va motivar-la.
» Quan un vehicle estigui estacionat en llocs habilitats per I'autoritat municipal com a
zones d’estacionament reservat per I's de persones amb discapacitat sense haver
col-locat els distintiu que els autoritza.

« Quan un vehicle estigui estacionat en els carrils o parts de les vies reservats
exclusivament per a la circulacié o per al servei de determinats usuaris i a les

zones reservades a carrega i descarrega.

» Quan un vehicle romangui estacionat en llocs habilitats per I'autoritat municipal com
d’estacionament amb limitacié horaria sense haver col-locat el distintiu que l'autoritza, o
quan ultrapassi el triple del temps abonat conforme al que esta establert a 'ordenencga
municipal de circulacio.

« Quan es pugui presumir, racionalment, el seu abandonament a la via publica, d'acord
amb l'article 106 del Reial decret legislatiu 6/2015 (Llei de seguretat viaria).

» Quan un vehicle es trobi estacionat a la via publica i estigui sonant el dispositiu de la
seva alarma electronica, de manera intermitent o permanent, produint molésties al
veinat de la zona, si el seu conductor no compareix a desactivar-la.

 Quan obstaculitzi, dificulti o suposi un perill per a la circulacioé (veure articles 53, 54

i 55 de I'Ordenanga municipal de circulacié que regulen aquests suposits de forma
detallada).

Persones
destinataries:

Horari
d'atencio:

Ciutadania en general.

Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.
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Ajuntament del Masnou Pg. Prat de la Riba, 1
S 08320 El Masnou

Requisits Cap en particular.

d'accés:

Documents a | Permis de conduccié.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: Si

Ordenanca « Taxa per retirada de vehicles de la via publica i estada en el dipdsit municipal.

fiscal:

13300.32 Retirada de vehicles abandonats a la via publica.

Descripcio: La prestacié té la finalitat de garantir i assegurar I'is adequat i eficient de I'espai public i
el medi ambient, aixi com la correcta ordenacié dels aparcaments per part dels titulars
dels vehicles, conforme a la normativa vigent reguladora, per evitar la preséncia de:

« Vehicles fora d'Us: vehicle de motor que esdevé residu solid, perque es tracta d’'un
vehicle abandonat o pel fet que el posseidor se’n desprén o té la intencié o I'obligacio de
desprendre-se’n).

« Vehicles abandonats: vehicle del qual es presumeix racionalment I'abandonament quan
transcorrin més de dos mesos des que el vehicle hagi estat dipositat després de la seva
retirada de la via publica per I'autoritat competent, o quan romangui estacionat per un
periode superior a un mes en el mateix lloc de la via publica i presenti desperfectes que
en facin impossible el desplagament pels seus propis mitjans o li faltin les plaques de
matriculacio.

Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Horari Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de I'any.

d'atencio:

Requisits Ser propietari del vehicle al qual es renuncia.

d'accés:

Documents a | « Document identificador (DNI, carnet de conduir, passaport o NIE).

aportar: - Original del permis de circulacié del vehicle.

« Original de la fitxa técnica.

« Imprés de renuncia del vehicle a favor de I'Ajuntament del Masnou. No cal passar-lo pel
Registre d'entrada.

« Declaracié jurada, en el cas que el titular no trobi la documentacié original del vehicle.

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: No

13500.00 Proteccio civil.

Descripcio:

La prestacio té la finalitat d'evitar, reduir, corregir o minimitzar els danys causats a
persones i béns per tota classe de mitjans d'agressié i pels elements naturals o
extraordinaris en temps de pau, quan I'amplitud i la gravetat de llurs efectes els fa assolir
el caracter de calamitat publica, mitjangant la previsié dels riscs greus, la prevencio
(conjunt d'actuacions encaminades tant a la disminucié dels riscs com a llur deteccid
immediata, mitjangant la vigilancia), la planificacié de les respostes davant les situacions
de greu risc col-lectiu i les emergeéncies, I'estructura de coordinacio, les comunicacions,
el comandament i el control dels diferents organismes i entitats que actuen en aquestes
respostes, la intervencié per a anul-lar les causes i pal-liar, corregir i minimitzar els
efectes de les catastrofes i les calamitats publiques, el restabliment dels serveis
essencials i la confeccié de plans de recuperacié de la normalitat, la preparacio
adequada de les persones que pertanyen als grups d'intervencié i la informacié i formacio
de les persones i els col-lectius que puguin ésser afectats per riscs, catastrofes i
calamitats publiques.

Des de proteccio civil es presten també serveis preventius, d’'informacid i de suport a
altres operatius en actes de massiva concurréncia de ciutadans organitzats per
I’Ajuntament, com per exemple en correfocs i focs d’artifici de la Festa Major de Sant
Pere, la Cavalcada de Reis, concerts i festivals diversos, rues de carnestoltes, cercaviles,
els actes dels Tres Tombs, proves esportives, fires comercials, etc.
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Persones Ciutadania en general.

destinataries:

Horari Servei permanent, 24 hores al dia, tots els dies de 'any.

d'atencio:

Requisits Cap.

d'accés:

Documents a = Cap.

aportar:

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: No

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets: Dret d’accés als serveis publics de seguretat ciutadana en condicions d’igualtat i sense cap tipus de

discriminacio per rat de raga, sexe, religié o opinié o qualsevol altra circumstancia personal o
social.

Deures: Deure de respecte i consideracio per les persones prestataries del servei public de seguretat
ciutadana.

Canals de Les persones usuaries del servei poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment

participacio: a través de qualsevol dels canals disposats a tal efecte per I'Ajuntament, els quals es poden
consultar a la seu electronica de I'Ajuntament (app, web, instancies, etc.).

5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius

segulents:
Compromisos  Objectius Descripcio
10 Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.
001 No superar anualment un nombre maxim de queixes rebudes sobre el servei de la
Policia Local.
20 Actuar amb rapidesa i agilitat.
002 Donar resposta a les demandes d’ajuda o assisténcia en un temps minim.
30 Assolir els impactes esperats amb les actuacions.
003 Impartir un nombre minim de xerrades sobre qiestions relacionades amb

problematiques socials (accidentalitat
amb vehicles a motor, consum de substancies estupefaents, delictes i Us de noves
tecnologies, assetjament,
civisme, Us de nous mitjans de transport, etc.).
005 Impartir un nombre minim de classes d'educacio vial a tots els alumnes de 5& curs
d'educacié primaria del
municipi.
70 Garantir el correcte tractament de les dades de caracter personal.
006 No superar anualment un nombre maxim de reclamacions rebudes per I'Us incorrecte
de dades personals, d'acord
amb l'establert a la normativa d'aplicacié.

6. Qualitat i millora del servei

Gestid de la qualitat: | La qualitat del servei es gestiona mitjancant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de
serveis i dels resultats obtinguts.

Vies de reclamacio: | Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a
I'Oficina d'Atencié Ciutadana de I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal efecte i
que es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o suggeriment sera
atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de
vint dies habils.
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Ajuntament del Masnou Pg. Prat de la Riba, 1

Compensacions en | En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
cas d'incompliment: | « Donara explicacions de les circumstancies que l'originen i de les mesures correctores

adoptades per evitar que es torni a repetir.

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

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc

necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

Normativa
estatal:

Normativa
autonomica:

Normativa
municipal:

Reial Decret de 14 de setembre de 1882 pel que s'aprova la Llei d'Enjudiciament Criminal.
Constitucié Espanyola.
Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les bases del regim local

Llei organica 2/1986, de 13 de marg, de Forces i Cossos de Seguretat.

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01
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Reial Decret 320/1994, de 25 de febrer, pel qual s'aprova el Reglament de procediment
sancionador en matéria de transit, circulacié de vehicles a motor i seguretat viaria.

Llei Organica 10/1995, de 23 de novembre, del Codi Penal

Reial Decret 2822/1998, de 23 de desembre, del Reglament General de Vehicles.

Reial Decret 1428/2003, de 21 de novembre, del Reglament General de Circulacio per I'aplicacié i
desenvolupament del text articulat de la Llei sobre trafic, circulacié de vehicles a motor i seguretat
viaria, aprovat pel Reial Decret Legislatiu 339/1990, de 2 de marg.

Reial Decret 818/2009, de 8 de maig, del Reglament General de Conductors

Llei Organica 4/2015, de 30 de marg, de Proteccié de la Seguretat Ciutadana.

Reial Decret Legislatiu 6/2015, de 30 d'octubre, pel qual s'aprova el text refés de la Llei de transit,
circulacié de vehicles de motor i seguretat viaria.

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

Decret 217/1999, de 27 de juliol, sobre la gestié dels vehicles fora d’Us.

Llei 4/2003, de 7 d’abril, d’ordenacié del sistema de seguretat publica de Catalunya.

Decret legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refés de la Llei municipal i de régim
local de Catalunya.

Llei Organica 6/2006, de 19 de juliol, de reforma de I'Estatut d’autonomia de Catalunya.

Decret legislatiu 1/2009, de 21 de juliol, pel qual s’aprova el Text refos de la Llei reguladora dels
residus i la resta de normativa vigent relativa al

medi ambient relacionades amb I'objecte del contracte.

Decret 155/2014, de 25 de novembre, pel qual s'aprova el contingut minim per a I'elaboracio i
I'nomologacié dels plans de proteccio civil municipals i s'estableix el procediment per a la seva

tramitacié conjunta.

Decret 30/2015, de 3 de marg, pel qual s'aprova el cataleg d'activitats i centres obligats a adoptar
mesures d'autoproteccid i es fixa el contingut d'aquestes mesures.

Ordenanga municipal de Circulacié
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8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de
la carta:

Revisio de la carta:

Seguiment
d'objectius i
resultats i
avaluacio de la
carta:

L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la
Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacio de I'impost sobre les instal-lacions
que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la
seva competéencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha
d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona
directament. Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei son
exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions normals per a les
quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren
raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria,
es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats
en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. Les cartes de serveis de I'’Ajuntament
del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta de Govern
Local. D’aquest acord se'n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’n donara compte
al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessié que s’hagi de
celebrar. El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia
de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de I'esmentada Llei

19/2014, al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament.

La revisio i actualitzacio de les cartes de serveis es fara de forma sistematica el primer
semestre de cada any, coordinada des de la geréncia municipal i en paral-lel al procés
d’avaluacié. Les maodificacions que en resultin s’aprovaran de forma conjunta, sempre que
sigui possible. En el cas que les modificacions afectin directament drets o deures de la
ciutadania es procedira a la seva aprovacioé singular en el temps estrictament necessari des
que es produeix el fet o I'acte que les genera.

Les modificacions de les cartes s6n aprovades per la Junta de govern local.

Durant el primer semestre de cada any, els departaments gestors, amb el suport de la
geréncia municipal, faran un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluaci6 basada en aquests resultats, les consultes, les queixes i els
suggeriments rebuts i els possibles estudis de satisfaccié a persones usuaries del servei. El
resultat de I'avaluacié es recull en una memoria que, com a minim, inclou els valors concrets
d'assoliment dels objectius i les seves fites quantificades i les mesures de reparacio o
correccio aplicades per la millora del servei. La memoria d’avaluacio de la carta de serveis
és aprovada per acord de la Junta de govern local, se’n dona compte al Ple municipal i es fa
publica al Portal de transparéncia de I'Ajuntament, en compliment del que disposa I'article
9.1.j) de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica
i bon govern.

Numero
d'expedient:

Data d'aprovacio:
Data de publicacio
al BOPB:

Data d'entrada en
vigor:

X2023003857

09/05/2025

Diputacio
Barcelona

O

Pag. 58-77 https://bop.diba.cat

CVE 202510098746

Data 16-5-2025

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



A4

Ajuntament del Masnou Pg. Prat delaRioa, 1 Tel. 93557 17 00
& 08320 EI Masnou Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

1. Identificacio del servei

‘0 ©
e
Denominacié: | Serveis d'atencié a la dependéncia i promocié de I’autonomia personal. §§
25
Descripcio: Els Serveis d'atencié a la dependéncia i promocié de I'autonomia personal tenen I'objectiu de =
vetllar per les necessitats de les persones que, pel fet de trobar-se en situacio d'especial @
vulnerabilitat, requereixen ajudes per dur a terme les activitats essencials de la vida diaria, assolir
més autonomia personal i poder exercir plenament els seus drets de ciutadania. =
| (8]
Missio: L'atencio a les persones en situacié de dependéncia i la promocié de la seva autonomia personal g
constitueix un dels principals reptes dels Serveis Socials, per tal de garantir la igualtat en I'exercici 35
dels drets, de la promocié de I'autonomia personal i I'atencié a les persones en situacio de S
dependencia, mitjangant els recursos destinats per a garantir aquests drets. §
=
Persones Persones residents al Masnou amb reconeixement d'un grau de dependeéncia, reconeixement d'un g‘-
destinataries: grau de discapacitat iles seves families. =
Regidoria 3021 Acci6 social ~
responsable: b
] (2]
Departament 3.00.10.00.00 Serveis socials ";
responsable: e
o
©
:
R EEE———————————————. e
Ubicacio: @ Plagadela §
Igualtat, 1 L0
08320 EI §
Masnou -
Web: https://www.elmasnou.cat/accio-social L>)
Teléfon: 935571800
&
Correu ebasp@elmasnou.cat 8
electronic: Lo
©
Horari Cal programar una visita amb els professionals de serveis socials. ;
d'atencio6 al b
public: o

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio
23112.11 Servei d'ajuda a domicili (SAD).

23112.21 Servei de teleassisténcia domiciliaria (TAD).

23112.31 Suport a persones cuidadores no professionals.

23112.41 Servei de transport adaptat.

23112.11 Servei d'ajuda a domicili (SAD).

Descripcio: Accions que es realitzen basicament a la llar de la persona o familia amb dificultats de

desenvolupament o d'integracié social o manca d'autonomia personal, dirigides a

proporcionar atencions personals, ajuda a la llar i suport social.

Inclou dos tipus d'ajudes:

« Atencio de les necessitats de la llar: compren la neteja basica de I'habitatge, fer el llit,

fer el menjar (segons dietes establertes) o rentar la roba, entre d'altres.

« Cura personal: les persones beneficiaries reben ajuda per la higiene personal o el vestit,
entre d'altres.

BOPB Butlleti Oficial de la Provincia de E

Té com a objectiu promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries,
potenciant la seva autonomia personal i unes condicions adients de convivéncia en el
seu propi entorn familiar i sociocomunitari.

Persones Persones o families en situacié de dependéncia o de risc social.
destinataries:

Ubicacié: Domicili de les persones beneficiaries.
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23112.21

Horari d'atencio:

Requisits
d'accés:

La prestacio del servei es realitza preferentment entre les 07.00 i les 20.00 hores, de
dilluns a divendres. Es poden establir altres horaris en funcié de la valoracié técnica
de la necessitat.

» Estar empadronat al municipi del Masnou.

» Acreditar la situacié de necessitat, d'acord amb els articles 8, 9i 10 i 'Annex 2 del
Decret 27/2003, de 21 de gener, d'atencié social primaria, i, també, d'acord amb la
normativa especifica del servei.

« Si és el cas, acreditar la situacié de dependéncia, per mitja de la resolucié emesa
per I'drgan de valoracié corresponent, d'acord amb el Reial Decret 504/2007, de 20
d'abril.

« Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent
d'estrangeria i d'acollida i integracié de les persones immigrades.

» Abonament del preu public, d'acord amb la normativa tributaria.

» La resta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

Documents a

« Acreditacio de la situacié de necessitat o de la situacié de dependéncia.

aportar: » La comprovacio de I'empadronament es fa des del propi servei.

Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: Si

Ordenancga Ordenanga Fiscal reguladora dels preus publics. Preu public 1 per prestacio de serveis

fiscal: d'atencié domiciliaria.

Servei de teleassisténcia domiciliaria (TAD).

Descripcio: Modalitat del servei d'atencié domiciliaria consistent en:
« Instal-lacié d'un aparell molt senzill a I'habitatge de la persona usuaria i d'un bragalet o
penjoll que aquesta pot portar posat, connectats mitjancant la linia telefonica a una
central receptora, amb la qual es pot comunicar en cas d'urgéncia simplement prement
un boto.
« Atencid, des de la central receptora, de les consultes de les persones usuaries i
activacio, si cal, del recurs més adient a la situacié manifestada: localitzar els familiars o
les persones de contacte, desplagar al domicili de la persona usuaria una unitat mobil,
activar altres serveis d'urgéncia (061, Bombers, Policia Local...), etc.
Té com a objectiu promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries, potenciant
la seva autonomia personal i unes condicions adients de convivéncia en el seu propi entorn
familiar i sociocomunitari.

Persones Principalment, persones grans o amb manca d'autonomia personal, que viuen soles

destinataries: | permanentment o durant gran part del dia, o bé que viuen amb altres persones que
presenten idéntiques caracteristiques d'edat o fragilitat.

Ubicacio: Domicili de les persones beneficiaries.

Horari El servei és actiu les 24 hores del dia, tots els dies de I'any.

d'atencio:

Requisits - Estar empadronat al municipi del Masnou.

d'accés: « Acreditar la situacio de necessitat, d’acord amb els articles 8, 9i 10 i 'annex 2 del

Documents a

Decret 27/2003, de 21 de gener, d’atencié social primaria.

« Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent
d’estrangeria i d’acollida i integracié de les persones immigrades.

« La resta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

« Acreditacio de la situacio de necessitat.

aportar: » La comprovacio de I'empadronament es fa des del propi servei.
Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament:

No
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23112.31

23112.41

Suport a persones cuidadores no professionals.

Descripcio: Suport que duen a terme professionals especialitzats per atendre situacions que
requereixen una atencié particular, oferint atencio, orientacio, assessorament i formacio als
familiars i altres cuidadors no professionals quan es troben en situacions de dificultat.

Persones Persones que tenen cura d’algun familiar en situacié de dependeéncia.

destinataries:

Ubicacié: Dependeéncies dels serveis socials basics.

Horari Horari d'atencié al public dels serveis

d'atencio: socials municipals. Horari especific dels
grups d'ajuda mutua.

Requisits « Estar empadronat al municipi del Masnou.

d'accés:

« Acreditar la situacio de necessitat, d'acord amb la normativa reguladora del servei.
« Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent
d'estrangeria i d'acollida i integracié de les persones immigrades.

« Concertar visita amb el servei basic d'atencio social.

« La resta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Documents a

Inicialment, cap.

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: No

Servei de transport adaptat.

Descripcio: El Servei de Transport Adaptat i/o assistit facilita el trasllat als serveis socials especialitzats
d'atencio dilirna a persones amb discapacitat i persones amb dependéncia que no poden
fer us del transport ordinari i que presenten dificultats de mobilitat i/o necessitat
d'acompanyant.

Persones Persones amb diversitat funcional del municipi, majors d’edat, amb barem reconegut de

destinataries: mobilitat reduida o d’'acompanyant i amb plaga reconeguda en un servei social
especialitzat de la xarxa publica

Requi'sits « Estar empadronades al Masnou

d'accés: « Han de ser mes grans de 18 anys. Amb caracter excepcional es podra donar cobertura
a persones menors que tinguin per destinacié el CDIAP, sempre i quan aquesta
necessitat sigui degudament justificada
« Tenir reconeguda la condicié de persona amb discapacitat mitjancant el certificat emes
per I'Institut Catala d'Assisténcia i Serveis Socials (ICASS), on consti que superen el
barem de mobilitat reduida i, en cas de no disposar-ne, hauran de tenir reconegut el
barem de I'acompanyant.

« Tenir plaga reconeguda en un servei social especialitzat de la xarxa publica, d'acord
amb la Cartera de Serveis Socials del Departament de Benestar Social i Familia de
la Generalitat de Catalunya.

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: No
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets: En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment

Administratiu Comu de les Administracions Publiques i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3

d'agost, de regim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.

Especificament, els indicats en els articles 8, 9i 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis

socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencié social individual, familiar o convivencial.

« Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referencia.

« Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

« Informacié sobre les prestacions, els serveis, la valoracié de la seva situacié per escrit, de forma
comprensible.

« Presentacio de queixes i reclamacions.

Deures: En general, els recollits a I'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de regim juridic i de
procediment de les administracions publiques de Catalunya.

Especificament, els assenyalats a I'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a
destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivéncia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencio.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

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

» Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

Canals de L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels
participacio: serveis socials municipals. En aquest consell hi ha representants d'entitats socials i de les
persones usuaries.

5. Compromisos i objectius

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

Compromisos Objectius Descripcié
10 Millorar I'accessibilitat de tots els publics potencials als serveis i prestacions.
001 Prestar el servei de transport adaptat al tots els ciutadans amb grau de discapacitat

que ho sol-licitin.

003 No superar un temps d'espera maxim per I'accés al servei de teleassisténcia
domiciliaria (TAD), en els casos ordinaris (no urgents).

006 Prestar el SAD al maxim de persones majors de 65 anys amb un grau de
dependencia reconegut.

30 Assolir els impactes esperats amb les actuacions.

004 Assolir la participacié de les persones en el servei de suport a persones cuidadores
no professionals.

60 Oferir atencié personalitzada.

005 Prestar una hora de servei al dia com a minim a cada persona usuaria del SAD.

6. Qualitat i millora del servei

Gestid de la qualitat:  La qualitat del servei es gestiona mitjancant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de
serveis i a través de I'avaluacio dels resultats obtinguts en relacié amb els compromisos i els
objectius adquirits.

Vies de reclamacio: = Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre
el servei a I'Oficina d'Atenci6 Ciutadana de I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal
efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o
suggeriment sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un
termini maxim de vint dies habils.
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Compensacions en | En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
cas d'incompliment: | « Donara explicacions de les circumstancies que l'originen i de les mesures correctores

adoptades per evitar que es torni a repetir.

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

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

Tel. 93 557 17 00
Fax 93 557 17 01

www.elmasnou.cal

7. Normativa aplicable al servei

Normativa
estatal:

Normativa
autonomica:

Normativa
municipal:

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocio de I'Autonomia Personal i Atencié a les persones en

situacié de dependéncia.

Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulacié del Sistema Catala de

Serveis Socials. Decret 27/2003, de 21 de gener, de I'atencié social

primaria

Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de

caracter economic. Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de

serveis socials.

Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

Decret 202/2009, de 22 de desembre, dels drgans de participacié i de coordinacié del Sistema
Catala de Serveis Socials.

Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones immigrades i de les
retornades a Catalunya. Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats
en la infancia i I'adolescéncia.

Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011.

Reglament del Serveis d'Atencié Domiciliaria, aprovat pel Ple Municipal en sessi6 de data 16 de

8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de | L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les

la carta:

administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicié de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes

establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la

Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacio de I'impost sobre les instal-lacions

que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la

seva competéencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha
d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona
directament. Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei son
exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions normals per a les

quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren

raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria,

es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats

en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. D'acord amb el Protocol de gestio del

sistema de cartes de serveis de I'’Ajuntament del Masnou, les cartes i les seves modificacions,
s’aproven per acord de la Junta de Govern Local, del qual es dona compte al Ple municipal i

se’n fa publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler). El text integre i actualitzat de les cartes es
publica al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona i, en compliment de l'article 9.1.j) de
I'esmentada Llei 19/2014, al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament.
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Revisio de la carta:

Seguiment
d'objectius i
resultats i
avaluacio de la
carta:

La revisio i actualitzacio de les cartes de serveis es fara de forma sistematica el primer
semestre de cada any, coordinada des de la geréncia municipal i en paral-lel al procés
d’avaluacio. Les modificacions que en resultin s’aprovaran de forma conjunta, sempre que
sigui possible. En el cas que les modificacions afectin directament drets o deures de la
ciutadania es procedira a la seva aprovacié singular en el temps estrictament necessari des
que es produeix el fet o I'acte que les genera.

Les modificacions de les cartes s6n aprovades per la Junta de govern local.

Durant el primer semestre de cada any, els departaments gestors, amb el suport de la
geréencia municipal, faran un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluaci6 basada en aquests resultats, les consultes, les queixes i els
suggeriments rebuts i els possibles estudis de satisfaccié a persones usuaries del servei. El
resultat de I'avaluacié es recull en una memoria que, com a minim, inclou els valors concrets
d'assoliment dels objectius i les seves fites quantificades i les mesures de reparacié o
correccio aplicades per la millora del servei. La memoria d’avaluacié de la carta de serveis
és aprovada per acord de la Junta de govern local, se’n dona compte al Ple municipal i es fa
publica al Portal de transparéncia de I'Ajuntament, en compliment del que disposa I'article
9.1.j) de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparencia, accés a la informacié publica
i bon govern.

Numero
d'expedient:

Data d'aprovacio:
Data de publicacio
al BOPB:

Data d'entrada en
vigor:

X2024000231

09/05/2025
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1. Identificacio del servei

Denominacio: Servei basic d'atencié social

Descripcio: El Servei basic d'atencié social (SBAS), consisteix en un conjunt d'accions impulsades per un
equip professional especialitzat que tenen I'objectiu d'atendre les necessitats socials més
immediates, generals i basiques de les persones, families i grups en situacié de vulnerabilitat o
de risc social.
Aquestes actuacions també contribueixen a la prevencié de les problematiques socials i a la
reinsercio i integracié de les persones en situacio de risc social o exclusio.
Les funcions principals de I'equip técnic que presta aquest servei son les segients:
« Oferir informacid, orientacio, assessorament, treball social comunitari, deteccio,
prevencio i tractament social i educatiu.
« Fer propostes d'atenci6 a les persones i d'interés per a la comunitat, dissenyar programes
d'actuacions socials i cooperar amb els altres serveis de la xarxa de benestar.
» Coneéixer els recursos i les prestacions socials existents i informar i ajudar en la gesti6 dels tramits.

Missio: Acompanyar les persones en situacions de dificultat vital, econdmica i familiar per millorar el seu
benestar i autonomia. Connectar amb la ciutadania amb els recursos més adequats, segons
cada cas, des de la proximitat i la prevencié i amb una mirada comunitaria que inclou el teixit
social.

Persones Persones i families residents al Masnou.

destinataries:

Regidoria 3021 Acci6 social

responsable:

Departament 3.00.10.00.00 Serveis socials

responsable:

2. Accés al servei

Ubicacié: | Plagadela

Igualtat, 1
08320 ElI
Masnou

Web: https://www.elmasnou.cat/accio-social

Telefon: 93 557 18 00

Correu serveis.socials@elmasnou.cat
electronic:
Horari De dilluns a divendres, de 09.00 a

d'atenci6 | 14.00 hores. Dijous, també de 16.00
al public: | a 19.00 hores.

3. Cartera de prestacions del servei
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Codi Prestacio

23111.01| Servei basic d'atencié social (SBAS).

23111.21 Distribucié d'aliments

23111.21 Servei d'orientacio juridica (SOJ).
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23111.01

23111.21

Servei basic d'atencié social (SBAS).

Descripcio: Atencio a les necessitats socials més immediates, generals i basiques de les persones,
families i grups, prevencioé de les problematiques socials i suport a la reinsercio i
integracio de les persones en situacio de risc o exclusio social.

S'ofereix:

« Informacio, orientacio, i assessorament a les persones usuaries.

« Ajuda a les persones usuaries per accedir a prestacions socials i per fer els tramits
corresponents.

« Treball social comunitari, amb finalitats de deteccio, prevencioé i tractament social i
educatiu.

« Elaboracié de propostes d'atenci6 individualitzada i d'actuacié col-lectiva, d'interés per a la
comunitat.

« Impuls de programes d'acci6 social i cooperacié amb altres serveis de la xarxa

de benestar social de Catalunya.

Persones Persones o families residents al Masnou.

destinataries:

Correu ebasp@elmasnou.cat

electronic:

Horari De dilluns a divendres, de 09.00

d'atencio: a 14.00 hores. Dijous, també de
16.00 a 19.00 hores.

Cal concertar cita prévia.

Requisits « Estar empadronat al municipi del Masnou.

d'accés:

Documents a

« Concertar visita trucant al teléfon dels serveis socials municipals.

« Existéncia de situacio de necessitat, d'acord amb els articles 8, 9i 10 i I'Annex 2 del
Decret 27/2003, de 21 de gener, d'atencioé social primaria.

« Per a les persones estrangeres, els requisits establerts en la normativa vigent
d'estrangeria i d'acollida i integracié de les persones immigrades.

« La resta de requisits d'accés establerts en I'ordenament juridic vigent.

Inicialment, cap.

aportar: La comprovacié de I'empadronament es fa des del propi servei.
Prestacio Si

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: No

Distribucié d'aliments

Descripcio: El Centre de Distribucié d’Aliments (CDA) de La Sitja és el punt Unic de distribucié
gratuita d’aliments al municipi. La Sitja atén totes les families i persones en situacié de
pobresa o exclusié social, derivades pels Serveis Socials Basics de I’Ajuntament.
Es fruit de la col-laboraci6 entre 'Ajuntament i tres entitats del municipi: Caritas, Creu
Roja i la Fundacié Temps i Compromis.

Persones Persones o families residents al Masnou.

destinataries:

Ubicacio: Carrer Cuba, 6,
08320 El Masnou

Telefon: 93 625 61 31

Requisits Estar empadronat al municipi i ser valorat per 'TEBASP.

d'accés:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament:

No
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23111.21 Servei d'orientacio juridica (SOJ).

Descripcio: Recurs que proporciona a les persones usuaries un primer consell de caracter juridic

orientador, no directiu i gratuit, aixi com informacié sobre la possibilitat de recorrer als
serveis de mediacié o altres sistemes alternatius de resolucié de conflictes per tal
d'evitar el conflicte processal o analitzar la viabilitat de la pretensio.

Persones Persones usuaries del servei basic d'atenci6 social (SBAS).
destinataries:

Horari Divendres, de 9.00 a 12.00 hores.

d'atencio:

Requisits Ser usuari o usuaria del servei basic d'atencié social (SBAS).
d'accés:

Documents a | Inicialment, cap.

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.

gestio:

Pagament: No

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

En general, els recollits als articles 13 i 14 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment

Administratiu Comu de les Administracions Publiques i als articles 21 a 29 de la Llei 26/2010, del 3

d'agost, de regim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya.

Especificament, els indicats en els articles 8, 9i 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis

socials, entre els que destaquen:

« Disposar d'un pla d'atencio social individual, familiar o convivencial.

« Rebre serveis de qualitat i opinar sobre ells.

« Tenir assignat un professional de referéncia.

» Renuncia als serveis (sempre que aixo no afecti menors o persones incapacitades).

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

« Confidencialitat de les dades i informacions personals.

« Informacio sobre les prestacions, els serveis, la valoracio de la seva situacio per escrit, de forma
comprensible.

» Presentacio de queixes i reclamacions.

Deures:

Canals de
participacio:

En general, els recollits a I'article 30 de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de
procediment de les administracions publiques de Catalunya.

Especificament, els assenyalats a I'article 13 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, a
destacar:

« Facilitar dades veraces personals, familiars i de convivéncia.

« Complir els acords i seguir el pla d'atencio.

« Destinar la prestacio a la finalitat acordada.

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

« Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis.

L'Ajuntament té un Consell de Benestar Social que fa seguiment dels projectes i treballs dels

serveis socials municipals. En aquest consell hi ha representants d'entitats socials i de les
persones usuaries.

5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius

seguents:
Compromisos
20

40
avancats.

del servei.
42

servei.

Objectius Descripcié
Actuar amb rapidesa i agilitat.
002 Atendre les urgéncies, en les prestacions adients, en un termini maxim d'hores
003 Ser atés pel professional de referéncia en un termini maxim de dies des de la primera
atencio.

Complir amb els requisits propis de I'actuacio, d'acord amb els estandards més
004 Realitzar almenys una mitjana d'hores de formacié entre el conjunt de professionals

Minimitzar els errors o els incompliments i actuar amb un alt nivell de fiabilitat.
005 No superar un percentatge de les cancel-lacions de visites per motius imputables al
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Incrementar la transparéncia en relacié amb les actuacions.

006 Publicar anualment la memoria d'activitat del servei.

6. Qualitat i millora del servei

O

Gesti6 de la qualitat:  La qualitat del servei es gestiona mitjancant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de

serveis i a través de I'avaluacio dels resultats obtinguts en relacié amb els compromisos i els
objectius adquirits.

Vies de reclamacio: = Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment sobre

el servei a I'Oficina d'Atenci6 Ciutadana de I'Ajuntament, a través dels canals disposats a tal
efecte, els quals es poden consultar a la seu electronica de I'Ajuntament. La queixa o
suggeriment sera atesa per les persones responsables del servei i es donara resposta en un
termini maxim de vint dies habils.

Compensacions en | En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:
cas d'incompliment: | « Donara explicacions de les circumstancies que l'originen i de les mesures correctores

adoptades per evitar que es torni a repetir.

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

El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc

necessariament a la tramitacié d'un expedient de reclamacié patrimonial.

7. Normativa aplicable al servei

CVE 202510098746

Normativa
estatal:

Normativa
autonomica:

Normativa
municipal:

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocio de I'Autonomia Personal i Atencié a les persones en
situacié de dependéncia.

Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulacié del Sistema Catala de
Serveis Socials. Decret 27/2003, de 21 de gener, de I'atencio social
primaria

Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de

caracter economic. Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de

serveis socials.

Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

Decret 202/2009, de 22 de desembre, dels organs de participacio i de coordinacié del Sistema
Catala de Serveis Socials.

Llei 10/2010, del 7 de maig, d'acollida de les persones immigrades i de les
retornades a Catalunya. Llei 14/2010, del 27 de maig, dels drets i les oportunitats

en la infancia i I'adolescéncia.

Reglament Municipal de Prestacions Economiques de caracter social de I'Ajuntament del Masnou,
aprovat pel Ple Municipal en sessi6 de data 16 de desembre de 2021.
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8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de
la carta:

Revisio de la carta:

Seguiment
d'objectius i
resultats i
avaluacio de la
carta:

Numero
d'expedient:

L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de
Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, empreses i
professionals, com a instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes
establerts per la normativa vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la
Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals,
financeres, administratives i del sector public i de creacio de I'impost sobre les instal-lacions
que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la
seva competéencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha
d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis publics finalistes que gestiona
directament. Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei son
exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions normals per a les
quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren
raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria,
es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims de qualitat declarats
en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. D'acord amb el Protocol de gestio del
sistema de cartes de serveis de I'’Ajuntament del Masnou, les cartes i les seves modificacions,
s’aproven per acord de la Junta de Govern Local, del qual es dona compte al Ple municipal i
se’n fa publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler). El text integre i actualitzat de les cartes es
publica al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de
I'esmentada Llei 19/2014, al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament.

La revisio i actualitzacié de les cartes de serveis es fara de forma sistematica el primer
semestre de cada any, coordinada des de la geréncia municipal i en paral-lel al procés
d’avaluacié. Les modificacions que en resultin s’aprovaran de forma conjunta, sempre que
sigui possible. En el cas que les modificacions afectin directament drets o deures de la
ciutadania es procedira a la seva aprovacioé singular en el temps estrictament necessari des
que es produeix el fet o I'acte que les genera.

Les modificacions de les cartes so6n aprovades per la Junta de govern local.

Durant el primer semestre de cada any, els departaments gestors, amb el suport de la
geréncia municipal, faran un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluacié basada en aquests resultats, les consultes, les queixes i els
suggeriments rebuts i els possibles estudis de satisfaccio a persones usuaries del servei. El
resultat de 'avaluacio es recull en una memoria que, com a minim, inclou els valors concrets
d'assoliment dels objectius i les seves fites quantificades i les mesures de reparacié o
correccio aplicades per la millora del servei. La memoria d’avaluacio de la carta de serveis
és aprovada per acord de la Junta de govern local, se’'n dona compte al Ple municipal i es fa
publica al Portal de transparéncia de I'Ajuntament, en compliment del que disposa I'article
9.1.j) de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica
i bon govern.

X2023003860

Data d'aprovacio:

Data de publicacio
al BOPB:

Data d'entrada en
vigor:

09/05/2025
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1. Identificacio del servei

Denominacié:

Descripcio:

Missio:

Persones
destinataries:

Informacio i promoci6 turistica

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

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

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

Les funcions del servei son:

« Informar sobre I'oferta turistica del Masnou relativa restauracio i allotiaments; transports, recursos

naturals, culturals i patrimonials; esdeveniments ludics, culturals, esportius i comercials; i altres

serveis turistics.

 Assessorar personalment les persones usuaries sobre |'oferta de turisme cultural, actiu,

gastronomic, familiar, accessible, etc., d’acord amb la seva disponibilitat de temps,

preferéncies i necessitats, aixi com també sobre els serveis publics basics del seu interés

(sanitat, seguretat i serveis consulars).

« Lliurar publicacions d’interés turistic, facilitant material grafic disponible sobre I'oferta turistica

sol-licitada: planols, horaris, punts d’interes, rutes, etc.

« Informar i assessorar sobre els drets de la persona usuaria de serveis turistics, facilitar el

contacte de 'OMIC del Masnou i el full oficial de reclamacié de '’Agéncia Catalana de

Consum.

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

« Promocionar l'oferta turistica del municipi mitjangant la distribucié de material turistic,

el subministrament d’informacio, etc.

- Tramitar les autoritzacions de rodatges i sessions fotografiques a la via publica, coordinant les

actuacions amb altres serveis municipals i la Maresme Film Commission.

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

La missio6 del servei d'informacio i promocio turistica de I'Ajuntament del Masnou és oferir un
servei d'orientacié integral a les persones usuaries de serveis turistics, gestionant i difonent la
informacié sobre els recursos propis del municipi.

Ciutadania en general; persones visitants (que no pernocten al Masnou) i turistes (que si
pernocten al municipi). Sector turistic del Masnou: empreses turistiques d’allotjament, agents de
viatge i establiments i activitats d’interés turistic (restauracid, activitats esportives i culturals,
instal-lacions destinades a aquest objecte, empreses de serveis relacionats amb congressos,
convencions i incentius, etc.).

Regidoria
responsable:

2051 Promocié econodmica i turisme

Departament

2.50.00.00.00 Promocié econdmica

responsable:

2. Accés al servei

Ubicacio: Edifici Centre
Carrer de Josep
Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou
Web: https://www.elmasnou.cat/temes/276-turisme
Teléfon: 93 5571830
Correu turisme@elmasnou.cat
electronic:
Horari De dilluns a divendres de 9 a 14h.
d'atencio al

public:
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3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio

Dip
Bar

43200.11 | Informacio i atencié turistica.

O

43200.31 | Promocié turistica del municipi.

43200.32 | Col-laboracié amb agents turistics del territori.

T
43200.61 | Comunicaci6é d'altes, baixes i modificacions dels HUT a la Generalitat. %
o
43200.62 | Tramitacié d'autoritzacions per rodatges o sessions fotografiques a la via publica. 'g_
]
.\8.-
43200.11 Informaci6 i atencio turistica. E
Descripcié: | Informacié sobre els recursos turistics del municipi, mitjangant una atencié personalitzada
a la ciutadania en general i en particular a les persones visitants i turistes que visiten el =
Masnou. i
A I'Oficina de Turisme es rep i atén personalment les persones, tant presencialment com o
telefonicament, telematica o per correu postal. Especificament, es facilita informacié =
d'utilitat relativa als serveis d'interés (seguretat ciutadana, mobilitat, establiments turistics, o
activitats d’interés turistic, recursos naturals, culturals i patrimonials, esdeveniments ludics,
culturals, esportius i comercials), aixi com sobre qualsevol altre producte o servei que ©
pugui suposar un atractiu turistic. X
Aquesta informacié s’ofereix en quatre idiomes: catala, castella, anglées i francés. e
A més, es fa la gestio de les reserves a les activitats de promocioé del turisme i del S
patrimoni cultural local que organitza el propi Ajuntament. o
Persones Ciutadania en general, persones visitants (que no pernocten al municipi) i turistes (que si §
destinataries: pernocten al Masnou). 0
>
Ubicacié: Oficina de Turisme del Masnou O
Pg. de Prat
de la Riba, 7o)
16 08320 EI S
Masnou N
%P
Telefon: 93 5571834 9
©
Correu turisme@elmasnou.cat 8
electronic:
Horari De Setmana Santa a octubre
d'atencio: De dimecres a divendres, de

16 a 20 h Dissabtes, de 10 a
14hide16a20h
Diumenges i festius, de 10 a
14 h

De novembre a
Setmana Santa
Dijous i divendres,
de16a20h
Dissabtes, de 10 a
14hide16a20h
Diumenges i festius,
de10a14h

Juliol i agost

De dimarts a dijous, de 17 a21h
Divendres i dissabtes, de 10 a 14 hide 17
a 21 h Diumenges, de 10 a 14 h

Tancament anual: 1i 6 de gener, 1 de maig i 24, 25, 26 i 31 de desembre

Requisits Cap.

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona

d'accés:

Documents | Cap.
a aportar:

Prestacio No
obligatoria:

Forma de Directa, amb recursos externs.
gestio:




‘Pagament: H No

43200.31

43200.32

Promocié turistica del municipi.

Descripcio: Des del servei d'informacio i promoci6 turistica es fa difusié dels recursos i les activitats
d’interés turistic que tenen lloc a la vila, per mitja del lloc web municipal i de I'edicid i
distribucié de publicacions (en paper o suport digital) dins del mateix municipi i a través
d'altres organismes i institucions per qué en facin difusio.

Aixi mateix, es creen nous productes turistics de qualitat, com itineraris o degustacions de
productes locals, adregats a les persones visitants.

Per altra banda, s’assessora les empreses i els professionals sobre I'activitat turistica en la
destinacio.

Complementariament, es col-labora amb altres ambits de I'Ajuntament, per exemple,
proporcionant imatges de qualitat fotografica amb motius turistics, i es supervisa la
programaci6 i continguts del compte oficial

d’'Instagram de I’Ajuntament @elmasnou_turisme, que és un dels principals canals de
promocié del municipi.

En el cas d'Instagram, els continguts (imatges, videos, concursos, informacions diverses)
sén elaborats de forma exclusiva i per a afegir valor al perfil. També es comparteixen
fotografies d’altres persones usuaries per contribuir a difondre una imatge atractiva del
municipi i incitar a la visita de la nostra destinacio i a compartir- ne I'experiencia.

Persones Ciutadania en general, persones visitants (que no pernocten al municipi) i turistes (que si

destinataries: | pernocten al Masnou).

Sector turistic del municipi: allotiaments turistics, agents de viatge i establiments i
activitats d'interés turistic (restauracid, activitats esportives i culturals, instal-lacions
destinades a aquest objecte, empreses de serveis relacionats amb congressos,
convencions i incentius, etc.).

Persones usuaries de la xarxa social Instagram.

Ubicacio: Museu Municipal de Nautica del Masnou
Carrer de Josep
Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Teléfon: 93 5571830

Correu museu@elmasnou.cat

electronic:

Horari De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

d'atencio:

Requisits Per a la ciutadania en general, cap

d'accés: Per al sector empresarial, tenir una activitat domiciliada al Masnou.

Documents a| Cap.

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: No

Col-laboracié amb agents turistics del territori.

Descripcio: Des del servei d'informacioé i promocié turistica es col-labora amb agents turistics del
territori per ala promocié del municipi, preferentment amb el Consorci de Promocio
Turistica Costa del Maresme, el Consorci de Promocié Enoturistica del Territori DO Alella,
I'Oficina Técnica de Turisme de la Diputacio de Barcelona i '’Agéncia Catalana de
Turisme.

A tal efecte, es proporciona als diferents ens informacio relativa a les activitats d'interés
turistic que es duen a terme al Masnou, es participa en campanyes conjuntes de promocio,
com per exemple fires, i es col-labora en la planificacio turistica del territori, en la
implantacié de noves infraestructures o en I'estructuracié de nous productes turistics.

Persones Consorcis de turisme, associacions empresarials i altres ens locals.

destinataries:
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Ubicacio: Museu Municipal de Nautica del Masnou
Carrer de Josep
Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou
Teléfon: 93 5571830
Correu museu@elmasnou.cat
electronic:
Horari De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
d'atencio:
Requisits Cap.
d'accés:
Documents a| Cap.
aportar:
Prestacio No
obligatoria:
Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:
Pagament: No

43200.61 Comunicaci6 d'altes, baixes i modificacions dels HUT a la Generalitat.

Descripcio: Tramesa a la Generalitat de Catalunya de les altes, baixes i modificacions de dades dels
habitatges d’Us turistic (HUT) situats al Masnou, a través de I'extranet de les
administracions publiques catalanes (plataforma EACAT), per tal que aquests habitatges
s’inscriguin en el Registre de Turisme de Catalunya.

També s'informa i s’assessora sobre el tramit d'inscripcié en aquest registre.

Persones Qualsevol persona, ciutadans i personal de I'Ajuntament del Masnou.

destinataries:

Ubicacio: Museu Municipal de Nautica del Masnou
Carrer de Josep
Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Telefon: 93 5571830

Correu museu@elmasnou.cat

electronic:

Horari De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

d'atencio:

Requisits Haver fet la comunicacio prévia d'inici d'activitats d'habitatge d'us turistic.

d'accés:

Documents a Comunicacio prévia d'inici d'activitats d'habitatge d'Us turistic.

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.

gestio:

Pagament: Si

]f?rdelna“‘ia « Taxa per llicencies, comunicacions prévies, declaracions

iscal:

responsables i controls posteriors a I'inici de les activitats.

43200.62 Tramitacioé d'autoritzacions per rodatges o sessions fotografiques a la via publica.
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Descripcio: Autoritzacioé de I'ocupacio de la via publica per la realitzacié de rodatges o sessions
fotografiques.

El servei s’encarrega de la tramitacié de I'expedient i de I'aplicacio de la taxa per
I'ocupacio de la via publica per a rodatges, filmacions i sessions fotografiques, coordinant
les actuacions amb altres serveis municipals implicats. Pel que fa als equipaments
municipals que compten amb un preu public, sén els departaments corresponents els
encarregats d’autoritzar el rodatge, aplicant el preu public corresponent.

També es col-labora amb la Maresme Film Commission, com a ens intermediari amb el
sector audiovisual, en 'assessorament de la recerca de localitzacions i la facilitacioé dels
serveis necessaris durant la filmacié o rodatge al lloc.

Persones Qualsevol persona, Maresme Film Commission i sector audiovisual
destinataries:
Ubicacio: Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep
Pujadas Truch, 1A
08320 EI Masnou

Teléfon: 93 557 18 30

Correu museu@elmasnou.cat
electronic:

Horari De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
d'atencio:

Requisits Cap.

d'accés:

Documents a| Cap.

aportar:

Prestacio No

obligatoria:

Forma de Directa, per la propia entitat.
gestio:

Pagament: Si

Ordenanga | Taxa per parades, barraques, casetes de venda, espectacles o atraccions situats en
fiscal: terrenys d’us public i industries del carrer i ambulants i enregistrament de productes
audiovisuals.

4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Les persones usuaries del servei tenen dret a:

« Ser atesos amb celeritat i eficacia.

« Ser tractats de manera respectuosa.

« Formular queixes i suggeriments sobre el servei i obtenir-ne una resposta en els terminis establerts.

« Garantir la proteccio de les dades personals lliurades.

« Participar en la millora continua del servei, mitjancant els canals que aquest posa a l'abast de
tothom.

Deures:

Canals de

Les persones usuaries del servei tenen el deure de:

« Respectar el personal adscrit al servei.

» Respectar-ne la resta de persones usuaries.

« Respectar I'ordre i els criteris d'atencio que s'estableixin per al servei.

« Respectar els horaris del servei.

« Mantenir I'ordre dels materials i publicacions que hi ha a a les dependéncies del servei.

« Satisfer les taxes pel servei demanat, quan correspongui: rodatge, sessio fotografica, activitats,
comunicacié prévia d’'un habitatge d’Us turistic, etc.

El servei posa a disposicié de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de

participacio: participacio per tal que puguin col-laborar en la millora del servei i de la propia carta de serveis: la

formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccié per valorar I'atencio
rebuda.
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5. Compromisos i objectius
Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius
seglents:

Compromisos Objectius Descripcio
20 Actuar amb rapidesa i agilitat.
001 Respondre les consultes senzilles que arriben per correu electronic en un termini no
superior a 48 hores, des de I'hora de recepcié.
002 Respondre les consultes més complexes que arriben per correu electronic en un
termini maxim de 5 dies, des de I'hora de recepcié.
30 Assolir els impactes esperats amb les actuacions.
003 Obtenir una valoracié minima en les enquestes pel que fa a la utilitat de la informacio
rebuda i el coneixement de la destinacid per part del personal del servei.
40 Complir amb els requisits propis de I'actuacié, d'acord amb els estandards més
avangcats.
004 No rebre cap queixa per mala atencié en els idiomes que s'utilitzen a I'Oficina de
Turisme (catala, castella, anglés i frances).
005 Aplicar la totalitat dels compromisos que estableix la distincié al Compromis per a la
Sostenibilitat BIOSPHERE.
61 Tractar amb la maxima correccio les persones ateses.
006 No rebre cap queixa pel tractament rebut pel personal del servei.
90 Aconseguir un alt nivell de satisfaccio de les persones usuaries.
007 Obtenir una valoracié minima en les enquestes pel que fa al grau de satisfaccié mitja
de les persones ateses en relacio al tracte rebut.
008 Assolir un percentatge elevat de recomanacio de les activitats del servei en les
enquestes.

6. Qualitat i millora del servei

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

A més, el servei aplica des de I'any 2017 la metodologia del compromis per a la
sostenibilitat BIOSPHERE, per garantir-ne la qualitat i sostenibilitat. L’adhesio a
BIOSPHERE implica assumir els principis de gestio sostenible, desenvolupament
econodmic i social, conservacio i millora del patrimoni cultural, conservacié ambiental,
qualitat i seguretat i implicacié de la persona visitant.

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

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

cas d'incompliment: | « Donara explicacions de les circumstancies que l'originen i de les mesures correctores

adoptades per evitar que es torni a repetir.

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

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

Normativa
autonomica:

Llei 13/2002, de 21 de juny, de turisme de Catalunya

Decret 106/2008, de 6 de maig, de mesures per a I'eliminacié de tramits i la simplificacié
de procediments per facilitar I'activitat economica.

Llei 5/2017, del 28 de marg, de mesures fiscals, administratives, financeres i del sector
public i de creacio i regulacié dels impostos sobre grans establiments comercials, sobre
estades en establiments turistics, sobre elements radiotoxics, sobre begudes ensucrades
envasades i sobre emissions de didxid de carboni.

Decret 141/2017, de 19 de setembre, pel qual s'aprova el Reglament de I'lmpost sobre les
estades en establiments turistics

Ordre VEH/216/2017, de 22 de setembre, per la qual s'aproven els models d'autoliquidacié 920, 940 i
950 de I'lmpost sobre les estades en establiments turistics.

Decret Llei 17/2019, de 23 de desembre, de mesures urgents per millorar I'accés a 'habitatge.

Decret 75/2020, de 4 d'agost, de turisme de Catalunya.

Normativa
municipal:

Altra normativa:

Pla de desenvolupament turistic del Masnou, aprovat pel Ple el 20 de juliol de 2017.
Ordenanga reguladora dels habitatges d'Us turistic del Masnou, aprovada pel Ple en sessi6
de 16 de juliol de 2020.

Manual basic de retolacié exterior de les oficines de turisme de Catalunya.

Distintius oficines de turisme de Catalunya.

8. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de la
carta:

L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya, disposa que les administracions publiques de Catalunya
han de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, empreses i professionals, com a
instruments per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes establerts per la normativa
vigent. Aixi mateix, d'acord amb el que estableix |'article 59 de la Llei 19/2014, del 29 de
desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon govern, modificat per I'article
179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals, financeres, administratives i del
sector public i de creacit de I'impost sobre les instal-lacions que incideixen en el medi ambient,
I'Administracio publica ha de garantir que els serveis de la seva competéncia es presten en unes
condicions minimes i raonables de qualitat, i ha d'incloure cartes de servei en el marc regulador
dels serveis publics finalistes que gestiona directament. Els estandards minims de qualitat
declarats en les cartes de servei sén exigibles per a 'Administracié quan el servei es presta en
les condicions normals per a les quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin
el funcionament. Si concorren raons excepcionals sobrevingudes que n'afecten el funcionament
de manera extraordinaria, es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards
minims de qualitat declarats en la carta i els drets directament derivats d'aquesta. Les cartes de
serveis de I'Ajuntament del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la
Junta de Govern Local. D’aquest acord se’n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’'n
donara compte al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la seglient sessi6 que
s’hagi de celebrar. El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la
Provincia de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de I'esmentada Llei

19/2014, al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament.

Revisio de la carta:

Seguiment
d'objectius i
resultats i avaluacio
de la carta:

Anualment es fara una revisié de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut, quan
s’escaigui. En aquesta revisié es tindran en consideracio les possibles modificacions en la
normativa reguladora del servei, els canvis en I'organitzacio o els processos de treball o altres
circumstancies que afectin les caracteristiques del servei prestat o el contingut de la propia carta
de serveis.

Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats
assolits, aixi com una avaluaci6 basada en aquests resultats, les queixes i suggeriments rebuts i
les possibles enquestes de satisfaccio a persones usuaries del servei.

Numero d'expedient:

Data d'aprovacio:

X2023003861
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Data de publicacio al
BOPB:

Data d'entrada en H 09/05/2025
vigor:

El Masnou, 15 de maig de 2025
L’alcalde
Jaume Oliveras Maristany
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