CARTES DE SERVEIS

AJUNTAMENT DE CALDES DE MONTBUI



L'Ajuntament de Caldes de Montbui, en compliment de la Llei 19/2014,
de 29 de desembre, de transparéncia, accés i informacio publica i bon
govern (LTRCAT), se suma al procés general de transformacio i moder-
nitzacio6 de 'administracié publica.

Per aixo0, elabora el cataleg de Cartes de Serveis, el document a través
del qual trasllada a la ciutadania els compromisos de qualitat i millora
continua que adquireix i sobre els quals ofereix garanties.

Les Cartes de Serveis son documents publics a través dels quals
l'organitzacid informa als seus usuaris dels serveis que ofereix i dels
compromisos de qualitat que assumeix en la seva prestacid, aixi com
dels drets dels usuaris en relacio a aquests serveis.

Les Cartes de Serveis, de conformitat amb el que estableix la LTRCAT,
son vinculants i tenen naturalesa reglamentaria.

Per tant, les Cartes de Serveis sén alguna cosa més que un document
en el qual es reflecteix una declaracié de bones intencions sense més
consequiencies. Es tracta d'una eina viva que cal mantenir, modificar,
avaluar i ajustar permanentment per tal que els compromisos que
recull siguin sempre vigents i que aquest esforg es tradueixi en una
millora continua dels criteris i els nivells de qualitat que l'Administra-
cid s'autoexigeix en la prestacio dels serveis a la ciutadania.

En aquesta linia, la propia legislacié reconeix que el servei public de
difusié de les cartes de serveis s'ha de prestar mitjangant la Seu
electronica corresponent (art. 11 de la Llei 29/20710 de l's dels mitjans
electronics de Catalunya).



1. SERVEI D'OCUPACIO | FORMACIO OCUPACIONAL

Descripcio

Persones destinataries

Linies de servei

Altra informacio d'interés

Cost per a l'usuari

Canals de prestacio
i sol-licitud del servei

Qp

lapiqueta

DESENVOLUPAMENT ECONOMIC LOCAL

Es un servei de suport a les persones en situacié d'atur en la
recerca d'un lloc de treball, a les persones que busquen una
millora laboral, i a les empreses que cerquen treballadors.

Ciutadans de Caldes de Montbui en situacid d'atur o que
volen millorar la seva situacid laboral i empreses de Caldes
que cerquen cobrir els seus llocs de treball.

Borsa de Treball

Serveis pels ciutadans:

Orientacid i acompanyament durant el procés de cerca de
feina.

Intermediacid laboral.

Serveis per les empreses:

Atencio i suport a les empreses que cerquen personal

Club de feina i Club de feina +16

Espai per a la recerca activa de feina. Canals i vies per trobar
feina.

El club de feina +16 esta adrecat a joves d'entre 16 i 25 anys.

Equip técnic
Formacio6 ocupacional

Accions de formacié ocupacional, i certificats de professio-

nalitat.

Pindoles ocupacionals per millorar les competéncies per

treballar.
Unitat responsable

Consultar periodicament el portal web municipal per .
consultar les ofertes de feina i accions formatives. Regidoria/Area

responsable

Sense cost

Borsa de Treball

La Piqueta, Centre per al desenvolupament economic local
Carrer Dr. Delger, 5

08140 Caldes de Montbui

Tel. 9386270 25

Correu electronic: borsatreball@caldesdemontbui.cat
Horaris: De dilluns a divendres de 9.00 ha14.00 h

Club de feina

La Piqueta, Centre per al desenvolupament economic local
Carrer Dr. Delger, 5

08140 Caldes de Montbui

Tel. 9386270 25

Correu electronic: clubfeina@caldesdemontbui.cat
Horaris:

Club de feina +16: dijous de 15.30 h a18.00 h

Club de feina: dilluns, dimecres i divendres de 10.00 h a
14.00 h

Formacié ocupacional

Les Cases dels Mestres (2a planta, despatx 2.3)
Carrer Mestre Gregori Montserrat, 4

08140 Caldes de Montbui

Tel.931151074 /93 86270 25

Correu electronic: pfo@caldesemontbui.cat
Horaris: De dilluns a divendres de 9.00 ha14.00 h

Olga Peralta Orta. Cap del departament de foment economic
Imma Soldevila. Técnica del club de feina

Sonia Lopez. Técnica d'ocupacio (intermediacié laboral)
Sara Cano. Técnica de formacié ocupacional

Maite Manosa. Administrativa.

Area de Serveis Personals

Regidoria de Desenvolupament Economic



CARTES DE SERVEIS

1. SERVEI D'OCUPACIO | FORMACIO OCUPACIONAL

Compromisos
de qualitat

Avaluacio del grau
de compliment

Vigéncia i revisio
de laCarta

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

2. Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim
de 7 sobre 10 la qualitat de la formacid ocupacional.

3. Garantir que les persones usuaries valorin amb un minim
de 7 sobre 10 la qualitat del Servei d'Ocupacid.

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

5. Garantir que el 100% del personal ha realitzat formacio
especifica en orientaci6 i intermediaci6 laboral.

6. Garantir que el Servei d'Ocupacio faci la primera entrevis-
ta en un maxim de set dies.

7. Garantir que les ofertes de treball a les empreses es
responen en un maxim de dos dies.

Anualment, el Servei d'Ocupacid i Formacié Ocupacional
publicara un informe de seguiment sobre el grau de compli-
ment dels compromisos de qualitat.

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la sessio
del 31 de gener de 2019 i mantindra la seva vigéncia mentre
no sigui modificada o substituida per una de nova.

1a. Edicio: Novembre de 2018

Drets i deures de les persones usuaries i Formes de participacio: consulteu l'Annex |




CARTES DE SERVEIS

2. OFICINA D'ATENCIO CIUTADANA (OAC)

Marc estratégic del Servei
(missid i objectius)

Descripcio

Web del Servei

Legislacié aplicable

Relacio de les linies de
servei que es presten

Area i unitat responsable

Equip técnic

Altres unitats implicades

- Ser la porta d'entrada efectiva de la ciutadania amb la seva
relacié amb l'Ajuntament.

- Atencié personalitzada i cerca de l'excel-léncia en el tracte
amb els ciutadans en les seves consultes i tramits a l'oficina.
- Modernitzacié i millora dels canals telematics per aconse-
guir l'agilitzacio de 'atencio a la ciutadania.

- Canalitzacié eficient de les consultes cap a les diferents
unitats administratives de l'Ajuntament.

L'Oficina d'Atenci6 Ciutadana, através dels canals presen-
cial, telefonic o telematic, centralitza la relacié de
l'Ajuntament amb la ciutadania oferint els serveis relacio-
nats a les linies de servei.

www.caldesdemontbui.cat

-Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccio de
dades personals i garantia dels drets digitals.

-Llei 39/2015, d"1d'octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques.

-Llei 40/2015, d"1d'octubre, del réegim juridic del sector
public.

-Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a
la informacid publica i bon govern.

Informacid de tramits i serveis
Registre d'entrada

Gestié del Padrd Municipal
Gestid del Cementiri

Area de Serveis Generals. Oficina d'atencié ciutadana.

1Cap OAC
4 Auxiliars d'OAC
1 conserge

Alcaldia / Comunicacio / Serveis Territorials / Serveis
Personals / Serveis Generals / Policia local / Area econdmica

Persones destinataries
Com s'ha de sol-licitar

Cost per al'usuari/a
(condicions d'accés)

Canals de participacio de
l'usuari/ai eines de
retorn de la participacio

Canals de presentacio de
suggeriments, queixes i
reclamacions

Termini de resposta dels
suggeriments, queixes i
reclamacions

Formes de consulta del
seguiment de la carta

Periodicitat de difusio del
seguiment de la carta

Localitzacio del servei
i formes d'accés

Data d'entrada en vigor
de la carta i vigéncia

Data de revisio /
actualitzacio prevista

Ciutadania en general.

Presencial, telefonic, correu electronic i telematic.

Gratuit

- Queixes, suggeriments i agraiments.
- Enquesta de satisfaccié periodica.
- Xarxes socials i web.

Presencial, telefonic, correu electronic i telematic.

El termini de resposta sera com a maxim de tres mesos.

Portal de transparéncia i web municipal
https://www.seu-e.cat/ca/web/caldesdemontbui/
govern-obert-i-transparencia/serveis-i-tramits/serveis/
cataleg-icartes-de-serveis

Anualment es publicara i es fara difusio de l'informe de
seguiment de la Carta de serveis.

Placa de la Font del Lled, 1
08140 Caldes de Montbui

Aprovat inicialment i en exposicid publica al Ple del 27 de
febrer de 2020.

Any 2022.



CARTES DE SERVEIS

2. OFICINA D'ATENCIO CIUTADANA (OAC)

Compromisos
de qualitat

1. Garantir que les persones usuaries valorin l'atencié perso-
nalitzada rebuda del servei amb un minim de 8 sobre 10
punts.

- Valoracio sobre l'atencié personalitzada.

- En cas d'incompliment es solicitara autoritzacio a la persona
per poder contactar amb ella i donar-li una resposta persona-
litzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

2. Garantir que les persones usuaries valorin la facilitat de la
tramitaci6 electronica en linia amb l'Ajuntament amb un
minim de 7 sobre 10 punts.

- Valoracio sobre la facilitat de la tramitacio electronica.

- En cas d'incompliment es solicitara autoritzacio a la persona
per poder contactar amb ella i donar-li una resposta persona-
litzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

3. Garantir que les persones usuaries valorin la facilitat per
coneéixer l'estat de tramitacio de les peticions de 'OAC amb un
minim de 7 sobre 10 punts.

- Valoracio sobre la facilitat de l'estat de tramitacio.

- En cas d'incompliment es solicitara autoritzacio a la persona
per poder contactar amb ella i donar-li una resposta persona-
litzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per tal de garantir el compliment del compromis.

4. Incrementar el nombre de tramits que s'inicien electronica-
ment un minim del 5% anualment.

- Increment de la tramitaci6 electronica.

- En cas d'incompliment es valoraran les causes i les accions
de millora necessaries per tal de garantir el compliment del
compromis.

5. Garantir que el temps d'espera per ser atés telefonicament
sigui inferior a dos minuts.

- Temps d'espera pel canal telefonic.

- En cas d'incompliment es valoraran les causes i les accions
de millora necessaries per tal de garantir el compliment del
compromis.

6. Garantir que les persones usuaries valorin l'atencio
telefonica del servei amb un minim de 7 sobre 10 punts.

- Valoracid sobre ['atenci6 telefonica.

- En cas d'incompliment es sol-licitara autoritzacio a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una resposta
personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

7. Donar resposta al 100% de les queixes i suggeriments
rebudes en el termini maxim de 3 mesos des de la seva
formulacio.

- En cas d'incompliment es sol-licitara autoritzacio a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una resposta
personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per tal de garantir el compliment del compromis.

Drets i deures de les persones usuaries i Formes de participacio: consulteu l'Annex |




3. CARTA DE SERVEIS DE L'OFICINA D'HABITATGE

Marc estrateégic del Servei
(missio i objectius)

Descripcio

Web del Servei

Legislacio aplicable

Oficina habitatge
Caldes de Montbui

- Finestreta Unica especialitzada en la prestacio de serveis
publics d'habitatge a la ciutadania.

- Atencid, acompanyament i tramitacio d'ajuts a les persones
que no poden fer front al pagament dels seus habitatges,
facilitant la mediacié i 'assessorament juridic.

- Implicacié per millorar el servei prestat a la ciutadania, la
disposicié de donar resposta a les necessitats de les perso-
nes i la professionalitat, tot apostant per la qualitat del
servei.

- Simplificacid, claredat i proximitat a la ciutadania. Treba-
llant amb objectivitat i transparéncia administrativa.

L'Oficina d'Habitatge és un punt d'informacié public i gratuit
sobre lloguer i rehabilitacié dels immobles. A banda d'infor-
macio, facilita també assessorament juridic, tramitaciod i
gestid de serveis relacionats amb 'habitatge

www.caldesdemontbui.cat/oficinahabitatge

-Llei 39/2015, d"1d'octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques.

-Llei 18/2007, de 28 de desembre del dret a l'habitatge.
-Llei 4/2016, del 23 de desembre, de mesures de proteccid
del dret a 'habitatge de les persones en risc d'exclusio
residencial.

- Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per a
afrontar l'emergéencia en l'ambit de 'habitatge i la pobresa
energética.

- Llei 1/2015, de 24 de marg, de mesures extraordinaries i
urgents per a la mobilitzacié dels habitatges provinents de
processos d'execuci6 hipotecaria.

- Decret 75/2014 del Pla per al dret a 'habitatge de Catalunya.
-Decret 106/2009, de 19 de maig, pel qual es regulen el
Registre de Sol:licitants d'Habitatges amb Proteccié Oficial
de Catalunyaii els procediments d'adjudicacié dels habitat-
ges amb proteccio oficial.

Relacio de les linies de
servei que es presten

Area i unitat responsable

Equip técnic

Altres unitats implicades
Persones destinataries
Com s'ha de sol-licitar

Cost per al'usuari/a
(condicions d'accés)

Canals de participacio de
l'usuari/ai eines de
retorn de la participacio

Canals de presentacio de
suggeriments, queixes i
reclamacions

Termini de resposta dels
suggeriments, queixes i
reclamacions

Tramitacio d'ajuts al pagament de l'habitatge.

Suport per a l'accés a l'habitatge social.

Servei juridic i de mediacié de l'habitatge.
Assessorament de subvencions per a la rehabilitacié
d'habitatges.

Suport per a la tramitacié de documentaci6 técnica de
'habitatge.

Area de territori i sostenibilitat. Oficina d'habitatge.

1 Cap de l'Oficina d'habitatge
1 administrativa

Serveis Socials

A la ciutadania de Caldes de Montbui.

Presencial, telefonic, correu electronic i telematic.

Gratuit

- Queixes, suggeriments i agraiments.
- Enquesta de satisfaccié periodica.
- Xarxes socials i web.

Presencial, telefonic, correu electronic i telematic.

El termini de resposta sera com a maxim de tres mesos.



CARTES DE SERVEIS

3. CARTA DE SERVEIS DE L'OFICINA D'HABITATGE

Compromisos de qualitat,
indicadors de mesura

i mesures d'esmena
davant d'incompliments

1. Garantir que les persones usuaries valorin l'atencié perso-
nalitzada rebuda de ['Oficina d'Habitatge amb un minim de 8
sobre 10 punts.

- Valoracioé mitjana de l'atencio personalitzada.

- En cas d'incompliment es sol-licitara autoritzacié a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una resposta
personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

2. Garantir que les persones usuaries valorin la competéncia
professional del personal de 'Oficina d'Habitatge amb un
minim de 8 sobre 10 punts.

- Valoracioé mitjana de la competéncia professional

- En cas d'incompliment es sol-licitara autoritzacid a la
persona per poder contactar amb ella i donar-li una resposta
personalitzada. Es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

3. Garantir que les persones usuaries valorin la qualitat de la
informacié rebuda a ['Oficina d'Habitatge amb un minim de 8
sobre 10 punts.

- Valoracioé mitjana de la qualitat de la informacio rebuda.

- En cas d'incompliment es valoraran les causes i les accions
de millora necessaries per garantir el compliment del
compromis.

4. Atendre al 90% de les persones usuaries amb cita prévia
en un termini maxim de 48 hores habils des de la sol-licitud a
excepciod dels serveis d'assessoraments juridics ja que
aquests serveis no es presten de forma diaria a l'oficina.

- Temps d'espera per a cita prévia

- En cas d'incompliment es valoraran les causes i les accions
de millora necessaries per garantir el compliment del
compromis.

5. Garantir que el temps d'espera per ser ates telefonicament
sigui inferior a dos minuts almenys en el 80% dels casos.

- Temps d'espera per a l'atencio telefonica.

- En cas d'incompliment es valoraran les causes i les accions
de millora necessaries per garantir el compliment del
compromis.

Formes de consulta del
seguiment de la carta

Periodicitat de difusio del
seguiment de la carta
Localitzacio del servei

i formes d'accés

Data d'entrada en vigor
de la carta i vigéncia

Data de revisio /
actualitzacio prevista

6. Donar resposta al 100% de les consultes en linia en el
termini maxim de 48 h habils des de la seva formulacio.
- Termini de resposta a consultes en linia.

- En cas es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

7. Garantir que les persones usuaries valorin la facilitat per
presentar una queixa o suggeriment amb un minim de 7 sobre
10 punts.

- Valoracid mitjana sobre la facilitat per presentar una queixa
o suggeriment.

- En cas es valoraran les causes i les accions de millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

Seu electronica de l'Ajuntament. Portal de transparéncia.

Anualment es fara difusio de l'assoliment dels compromisos
de qualitat i, quan escaigui, de les accions de millora
necessaries per a garantir el seu compliment.

Placa de la Font del Lleo, 11
08140 Caldes de Montbui

Aprovada per Decret d'Alcaldia 973/2021 del 9 de juliol de
2021.

Any 2023.

Drets i deures de les persones usuaries i Formes de participacio: consulteu l'Annex |




DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES FORMES DE PARTICIPACIO

TENIU DRET A: 1. ENQUESTA DE SATISFACCIO CIUTADANA
- Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions. - Periodicament es duran a terme enquestes de satisfaccio sobre l'atencio rebuda en
- Ser atés/a per una persona amb un nivell de professionalitat adequat. aquest Servei

- Conéixer en tot moment l'estat de tramitacio de les seves sol-licituds. ,
2. FORMULACIO DE SUGGERIMENTS | QUEIXES

- Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a qualsevol dels punts i canals
d'atencio del Servei descrits a l'apartat Canals de prestacio i sol-licitud de servei, al
canal de tramits de la seu electronica municipal i al registre general ubicat a 'OAC.

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

- Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat, obtenint informacions entene-

dores i complertes. o i ) )
- Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es tindran en compte per tal de

- Presentar en qualsevol moment suggeriments de millora i/o queixes dels serveis . S . . i
millorar el servei i revisar els compromisos de qualitat adquirits.

municipals oferts per 'Ajuntament a través de qualsevol canal (presencial, telefonic,
en linia).

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa de
protecci6 de dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.

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

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

- Ser consultat/da periodicament sobre la seva percepci6 de la qualitat dels serveis
d'atenci6 ciutadana.

HEU DE COMPLIR AMB EL DEURE DE:
- Fer un Us correcte de les instal-lacions i serveis.

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

- Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.
- Respectar l'ordre d'atencio.

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

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






