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Carta de Serveis:

Serveis al Ciutadà (SAC)

1. Presentació

A la Diputació de Tarragona:

· Volem una estructura organitzativa eficient i sostenible, que ens permeti donar els màxims serveis a la societat des de l'eficàcia cap a l'excel·lència en la gestió interna. 

· Ens orientem principalment a millorar la qualitat de vida de la ciutadania de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre. 

· Estem compromesos a continuar desenvolupant amb eficiència les responsabilitats i funcions que li són encomanades. 

· És primordial oferir al ciutadà un servei públic de qualitat. La tasca a promoure a la Diputació de Tarragona és de gran importància ja que es gestionen serveis que tenen una afectació directa a la vida dels ciutadans i en el desenvolupament social i econòmic de la comunitat. 

Una administració moderna exigeix prestar un nivell de satisfacció i qualitat en el servei. La present Carta de Serveis marca com a objectiu donar informació al ciutadà, facilitar l’accés als serveis públics, mantenir una relació directa i oferir aquella informació que pugui ser d’utilitat.

La present carta ha estat elaborada seguint les pautes de la norma UNE 93200.
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3. Estructura i contingut

3.1. Informació

3.1.1. Objectius i finalitats de l’organització

L'àrea del Servei d'Assistència al Ciutadà té com a objectiu prioritari fomentar i donar suport a les activitats de les entitats i dels ajuntaments desenvolupant nous programes i serveis, d'acord amb les necessitats dels ciutadans per contribuir d'una manera directa al progrés individual i col·lectiu, fomentant el dinamisme i la creativitat del nostre territori, i per projectar culturalment la demarcació a l'exterior.

La cohesió territorial és tan important com la cohesió social, que passa per garantir a tots els ciutadans una mateixa qualitat de vida i de serveis, independentment del lloc on visquin. En aquest sentit, la Diputació de Tarragona impulsa els ensenyaments més especialitzats, com són els Centres d'Ensenyament Especial, els Centres d'Ensenyaments Artístics i les Escoles i Conservatoris de Música, situats en punts estratègics que abasten un ampli territori i dotats dels mitjans necessaris per garantir uns ensenyaments de qualitat.

3.1.2. Dades identificatives de l’organització

La Diputació de Tarragona és un ens de govern local supramunicipal de caràcter representatiu i d'elecció indirecta que actua en benefici dels municipis de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre. 

Som al costat de les administracions locals de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre en la tasca de procurar pel benestar dels nostres ciutadans.

Segons la llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les Bases del Règim Local, el govern i l'administració autònoma de la província correspon a la Diputació i altres corporacions de caràcter representatiu.
Identificació i adreça de la unitat responsable de la carta:
Excel·lència Corporativa

Palau de la Diputació de Tarragona

Passeig de Sant Antoni, 100

43003 Tarragona

Telèfon: 977 296 635 

Correu electrònic:  excelencia@dipta.cat
3.1.3. Serveis que s’ofereixen

Cultura (34)


Subvencions  per als ajuntaments en els àmbits de cultura i d'interès ciutadà




1. Subvencions extraordinàries de cultura i interès ciutadà





2. Suport als arxius comarcals de la demarcació






3. Suport als museus comarcals de la demarcació





4. Gestió de convenis amb ens locals







5. Subvencions per programes i activitats culturals pels ajuntaments




6. Subvencions destinades als equipaments municipals d'interès ciutadà i edificis singulars i patrimonials



7. Programa e-catàleg








8. Subvencions per escoles municipals de música





9. Subvencions per publicacions locals i comarcals o d’interès per a la demarcació de Tarragona

10. Suport esport base i activitats esportives extraordinària

Subvencions  per a les entitats/ciutadans en els àmbits de cultura i d'interès ciutadà


1. Subvencions a centres d'educació especial de la demarcació per a l'assistència d'alumnes a activitat extraescolars


2. Subvencions extraordinàries de cultura i interès ciutadà per entitats/ciutadans


3. Convenis amb entitats








4. Subvencions a publicacions locals i comarcals o d'interès per a la demarcació de Tarragona (per entitats)



5. Ajuts per formació de persones amb discapacitat

6. Esport de base

Programes de difusió i dinamització cultural i assistència tècnica d’interès per la demarcació


1. Oferta d'exposicions itinerants per als ajuntaments





2. Formació especialitzada en gestió cultural






3. Assessorament especialitzat en matèries de cultura





4. Organització d'actes culturals







5. Mapa de Recursos Culturals M@rc

Acció Cultural Ramon Berenguer IV







1. Edició de publicacions en suport paper






2. Edició en suport digital per la Biblioteca Virtual RB IV





3. Distribució de les publicacions per intercanvi oi amb caràcter de difusió cultural


4. Venda de les publicacions de la Diputació






5. Participació en fires de llibres d'àmbit comarcal






6. Premis i beques Ramon Berenguer IV

Auditori de la Diputació: programació







1. Programació anual d'activitats a l'Auditori






2. Autorització de cessions d'us a tercers, amb aplicació de taxes


















Museu d'Art Modern (17)










Serveis patrimonials








1. Consulta del fons patrimonial (artístic, fotogràfic i bibliogràfic)




2. Préstec del fons patrimonial (artístic i fotogràfic)










Serveis de difusió i formació








1. Exposicions temporals








2. Premis Biennal d'Art








3. Servei pedagògic : visites i activitats  guiades, materials pedagògics



4. Jornades sobre pedagogia de l'art als museus






5. Exposició permanents dels fons del museu






6. Publicacions d'art del Museu










Serveis de venda










1. Venda d'objectes promocionals del Museu






2. Venda  presencial de les publicacions de la Diputació










Altres serveis










1. Assessorament especialitzat en patrimoni artístic , que es presta a través del SAM cultura

2. Cessió de la sala d'actes per a activitats de tercers










Educació (147)


Gestió de Centres d'Educació










Beques










1. Beques per a alumnes de les Escoles i Conservatoris de Música de la Diputació


2. Beques per a alumnes de cicles formatius de grau superior a les Escoles d'Art de la Diputació




3. Beques per a alumnes dels cursos monogràfics de l'Escola d'Art a Tortosa en restauració d'obres










Convenis










1. Convenis de col·laboració amb entitats educatives (IES, universitats, etc.)



2. Convenis de col·laboració per a la realització de pràctiques dels alumnes dels centre d'ensenyament especial de la Diputació













Subvencions a entitats








1. Subvenció a l'Institut d'Estudis Vallencs






2. Subvenció a les AMPA's de les Escoles i Conservatoris de Música de la Diputació










Gestió administrativa








1. Atenció telefònica i presencial







2. Gestió propostes Comissió SAC i Decrets centres educatius




3. Gestió Subvenció Generalitat finançament centres d'educació




4. Planificació i coordinació projectes i obres dels centres educatius




5. Coordinació assumptes Personal Administració i Serveis (PAS) centres educatius


6. Registre auxiliar









7. Gestió i supervisió pressupostària, gestió de les despeses i dels ingressos



8. Gestió i supervisió contractació obres, serveis i subministraments centres



9. Sistema de Gestió








10. Gestió de l'arxiu i altres serveis de suport administratiu










Escoles i Conservatoris de música








ECM a Tarragona










Activitat acadèmica de l'ECM a Tgn







1. Escola de Música de l'ECM a Tgn







2. Conservatori de Música de l'ECM a Tgn


Activitats complementàries de l'ECM a Tgn






1. Audicions de l'ECM a Tgn







2. Concerts pedagògics de l'ECM a Tgn






3. Colònies musicals de l'ECM a Tgn







4. Tecla Simfònica de l'ECM a Tgn







5. Les Escoles al Conservatori de l'ECM a Tgn






6. L'Òpera de l'ECM a Tgn








7. Altres activitats complementàries de l'ECM a Tgn





8. Circuit Guitarrístic-ECM Tgn







Activitats culturals de l'ECM a Tgn







1. Concurs musical "Xavier Gols" de l'ECM a Tgn





2. Festival Internacional de Música a Tarragona (ECM Tgn)




3. Concerts del Festival Internacional de Música – Auditori Diputació de Tarragona (ECM Tgn)

4. Concerts de l'ECM a Tgn








5. Concerts solidaris de l'ECM a Tgn






6. Conferències, exposicions de l'ECM a Tgn






7. Altres activitats culturals de l'ECM a Tgn









ECM a Reus







Activitat acadèmica de l’ECM a Reus







1. Escola de Música: activitat acadèmica a Reus






2. Conservatori de Música: activitat acadèmica a Reus










Activitats complementàries de l'ECM a Reus






1. Audicions de l'ECM a Reus







2. Concerts pedagògics de l'ECM a Reus






3. Altres activitats complementàries de l'ECM a Reus










Activitats culturals de l'ECM a Reus







1. Concurs musical "Higini Anglès" de l'ECM a Reus





2. Concerts de l'ECM a Reus








3. Conferències, exposicions de l'ECM a Reus






4. Altres activitats culturals de l'ECM a Reus










ECM a Tortosa










Activitat acadèmica de l'ECM a Tortosa







1. Escola de Música: activitat acadèmica a Tortosa





2. Conservatori de Música: activitat acadèmica a Tortosa










Activitats complementàries de l'ECM a Tortosa






1. Audicions de l'ECM a Tortosa







2. Concerts pedagògics de l'ECM a Tortosa






3. Altres activitats complementàries de l'ECM a Tortosa










Activitats culturals de l’ECM a Tortosa







1. Concerts de l'ECM a Tortosa







2. Conferències, exposicions de l'ECM a Tortosa






3. Altres activitats culturals de l'ECM a Tortosa










Administració i serveis de l’ECM a Tortosa






1. Consergeria i equipaments de l'ECM a Tortosa






2. Gestió administrativa de l'ECM a Tortosa






3. Suport a la Direcció del centre de l'ECM a Tortosa





4. Suport gestió acadèmica de l'ECM a Tortosa










Activitats conjuntes dels Conservatoris de Tarragona, Reus i Tortosa





1. Banda Simfònica de la Diputació de Tgn


2. Orquestra Simfònica de la Diputació de Tgn
Escoles d'Art i Disseny


Escola d'Art i Disseny a Tarragona










Activitat acadèmica de l'EAD Tgn







1. Cicle Formatiu de Grau Superior a l'EAD Tgn





2. Cursos monogràfics/especialització de l'EAD Tgn





3. Cursos d'estiu de l'EAD Tgn







4. Cursos monogràfics/especialització del Taller d'Art de Valls










Activitats culturals de l'EAD Tgn







1. Exposicions de l'EAD Tgn







2. Conferències, jornades i seminaris de l'EAD Tgn





3. Altres activitats culturals de l'EAD Tgn










Accions de difusió i projecció externa de l'EAD Tgn





1. Accions de difusió de l'EAD Tgn







2. Accions de projecció externa de l'EAD Tgn










Escola d'Art i Disseny a Reus

Activitat acadèmica de l’EAD Reus







1. Cicle Formatiu de Grau Superior a l'EAD Reus






2. Cursos monogràfics/especialització de l'EAD Reus





3. Cursos d'estiu de l'EAD Reus










Activitats culturals de l’EAD Reus







1. Exposicions de l'EAD Reus








2. Conferències, jornades i seminaris de l'EAD Reus





3. Altres activitats culturals de l'EAD Reus










Accions de difusió i projecció externa de l'EAD Reus





1. Accions de difusió de l'EAD Reus







2. Accions de projecció externa de l'EAD Reus









Escola d'Art i Disseny a Tortosa










Activitat acadèmica de l’EAD Tortosa







1. Màster oficial URV, menció conservació a l'EAD Tortosa





2. Cursos monogràfics/especialització de l'EAD Tortosa










Activitats culturals de l’EAD Tortosa







1. Exposicions de l'EAD Tortosa







2. Conferències, jornades i seminaris de l'EAD Tortosa





3. Art per a tots a la teva Escola de l'EAD Tortosa





4. Altres activitats culturals de l'EAD Tortosa










Tallers de Conservació i Restauració de l’EAD Tortosa



1. Tallers de conservació i restauració








Accions de difusió i projecció externa de l’EAD Tortosa





1. Accions de difusió de l'EAD Tortosa






2. Accions de projecció externa de l'EAD Tortosa










Escoles d'Ensenyament Especial


CPEE Sant Rafael de Tarragona


Activitat acadèmica del CPEE Sant Rafael






1. Activitat acadèmica del CPEE Sant Rafael






2. Pràctiques en empreses alumnat dels PIP- CPEE Sant Rafael










Programes terapèutics complementaris del CPEE Sant Rafael




1. Teràpia assistida amb gossos del CPEE Sant Rafael





2. Hidroteràpia del CPEE Sant Rafael







3. Equinoteràpia del CPEE Sant Rafael







4. Colònies escolars del CPEE Sant Rafael






5. Aula multisensorial del CPEE Sant Rafael






6. Horticultura-CPEE Sant Rafael







7. Tenis adaptat amb el Nàstic de Tarragona










Serveis complementaris del CPEE Sant Rafael






1. Servei de menjador escolar del CPEE Sant Rafael








CPEE Alba de Reus

Activitat acadèmica del CPEE Alba







1. Activitat acadèmica del CPEE Alba



Programes terapèutics complementaris del CPEE Alba





1. Teràpia assistida amb gossos del CPEE Alba






2. Equinoteràpia del CPEE Alba







3. Aula Verda i Hort del CPEE Alba







4. Colònies escolars del CPEE Alba







5. Aula Multisensorial del CPEE Alba



Serveis complementaris del CPEE Alba







1. Servei de menjador del CPEE Alba










CPEE Sant Jordi de Jesús-Tortosa


Activitat acadèmica del CPEE Sant Jordi






1. Activitat acadèmica del CPEE Sant Jordi










Programes terapèutics complementaris del CPEE Sant Jordi




1. Hidroteràpia del CPEE Sant Jordi







2. Teràpia assistida amb gossos del CPEE Sant Jordi





3. Colònies escolars del CPEE Sant Jordi






4. Música a l'escola del CPEE Sant Jordi










Serveis complementaris del CPEE Sant Jordi






1. Servei de menjador escolar del CPEE Sant Jordi







3.1.4. Directori postal, telefònic i electrònic. Ubicació i accessos en transport públic
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Palau de la Diputació de Tarragona

Passeig de Sant Antoni, 100

43003 Tarragona
Tel. 977 296 635 

De dilluns a divendres de 9 a 14 h
Accessos amb transport públic:

Empresa municipal de transports de Tarragona 

(EMT) Línia - L8
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Escola d'Art i Disseny de Tarragona
Carretera de Valls, s/n  Zona Educacional

43007 Tarragona

Tel. 977 211 253 – 977 211 298

Fax. 977 231 753

De dilluns a divendres de 9 a 14 h
sec.eadt@dipta.cat
Accessos amb transport públic:

(EMT) Línia – L41

Escola d'Art i Disseny de Reus
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Carrer del Vent, 6

43206 Reus 
Tel. 977 318 750

Tel./Fax. 977 318 451

sec.eadr@dipta.cat 

De dilluns a divendres de 10 a 13 h
Dimarts i dimecres de 16 a 19 h

Accessos amb transport públic:

Bus, Reus transport: L30, L31
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Escola d'Art i Disseny de Tortosa
Plaça Sant Joan, 5 

43500 Tortosa

Tel./Fax 977 444 163

De dilluns a divendres de 9 a 13 h

eadtortosa@dipta.cat  

[image: image6.jpg]fews () o

S
&
o S W
& & Plag
) a 8 0 L iaitecte
g’ 55 & o 7 a
%, <7 & » o
oimpics % %% & o
oy S
”, >SN
& e B
a % &
% S OR N\
& “
\ @ @ Z
% ©
% @
% ba o
& . de Prat de 12 A e o Plaga de
A== o Morus 8 &
i de PAIGH % BN
3 oaiconsenatoide o 58
= g miisica de la Diputaci acpde 2
€2 AY. del D1 Vilaseca 5 SR z
o @ Carerde Sant oan Plagadela 2
Farinera s
i % &
9 £ “, &
g & g, e oAl s
g & % il
a & Plaga Castell
3 g Placa de £
2 e i &
2 5
=3 Teatre Bartina Y 5
% &£ 0
3 & G,
2 Plagaculura NS
dela Pau B o %,
o %,
Plagade sant |« "y
fancese

o

3 CanelourMarketFevs
% -
f\




Escola i Conservatori de Música a Tarragona


Carrer Cavallers, 10 

43003 Tarragona 

Tel. 977 23 58 30 

Fax. 977 23 51 09  

Horari d'atenció al públic de secretaria:

Matins: de dilluns a divendres de 8.30 a 13.30 h

Tardes: dimecres de 16 a 18 h

cmtgna@diputaciodetarragona.cat 

Accessos amb transport públic:

EMT- L1, L8, L9, L22
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Escola i Conservatori de Música a Reus
Carrer Llovera, 15 

43201 Reus 

Tel. 977 34 59 50

Fax. 977 34 07 23

De dilluns a divendres de 9 a 14 h

conreus@dipta.cat 

Aulari Escola

Adreça: Carrer Sant Jaume

Accessos amb transport públic:

Bus, Reus transport: L10, L42, L60
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Escola i Conservatori de Música a Tortosa
Carrer de la Rosa, 6 - Palau Oriol

43500 Tortosa

Tel. 977 444 124. Fax. 977 440 018

Horari atenció al públic: de dilluns a divendres 

de 9 a 13.30 h
Horari centre: de 8 a 22 h de dilluns a divendres 

conservatori.tortosa@diputaciodetarragona.cat

www.dipta.cat/cmtortosa 
Col·legi Públic d’Educació Especial Sant Rafael
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Carretera de Valls, 45

43007 Tarragona

Horaris d’atenció:

Consergeria: de 8 a 19 h
Centre escolar: de 9 a 16.30 h
Directora: de 9 a 16 h
Cap d'Estudis: de 9 h  a 11.30 h
Secretària: d’11 a 13.30 h
Encarregada d'Administració: de 9 a 14 h
Auxiliar de Suport: de 9 a 16 h
Personal docent i Dept. d'orientació: de 14 a 15 h
Educadors: dimarts de 15 a 16 h

santrafael@dipta.cat
Tel: 977 211 758 - 977 235 657

Fax: 977 239 433
Accessos amb transport públic:

EMT- L41, L54, L85
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Col·legi Públic d'Educació Especial Alba
    
Passeig de la Boca de la Mina, s/n

43206 Reus

Horari d'atenció: de 8.30 a 13.30 h i de 14.30 a 

16 h
Tel. 977 313 381

Accessos amb transport públic:

Bus, Reus transport :L 30
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Col·legi Públic d'Educació Especial Sant Jordi

Avinguda Santa Teresa, 4-8 

43590 Jesús – Tortosa

Tel.  977 500 817 

Horari d'atenció:
Consergeria de 9.15 a 16.45 h
Centre escolar de 9.30 a 16.30 h 
Atenció personal:
Equip directiu: d’11 h a 13 h
Encarregat d'Administració: 8.30 a 15 h 
Personal docent i Equip tècnic multidisciplinar: de 

13 a 14 h
Educadors: dimarts de 15 a 16 h 

santjordi@dipta.cat 
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Museu d'Art Modern de la Diputació de Tarragona

Carrer Santa Anna, 8

43003 Tarragona

Tel. 977 235 032

Fax. 977 235 137

De dimarts a divendres: de 10 a 20 h
Dissabte: de 10 a 15 h i de 17 a 20 h
Diumenge i festius: d'11 a 14 h
Dilluns tancat

mamt@dipta.cat - www.dipta.cat/mamt 

Accessos amb transport públic:

EMT- L 8, L22, L6, L41

3.1.5. Drets i obligacions dels ciutadans

D’acord amb el que disposa la Llei 30/1992 de Règim Jurídic de les Administracions Públiques i del Procediment Administratiu Comú, els ciutadans tenen dret: 

· A conèixer, en qualsevol moment, l’estat de la tramitació dels procediments en els quals tenen la condició de persones interessades, i a obtenir còpies dels documents que contenen. 

· A identificar les autoritats i el personal al servei de les administracions públiques sota la responsabilitat dels quals es tramitin els procediments. 

· A obtenir una còpia segellada dels documents que presentin, que han d’aportar conjuntament amb els originals, i també que els siguin retornats, llevat que els originals hagin de figurar en el procediment. 

· A fer servir el català en les seves relacions amb la Diputació de Tarragona.

· A formular al·legacions i a aportar documents en qualsevol fase del procediment anterior al tràmit d’audiència. 

· A no presentar documents no exigits per les normes aplicables al procediment de què es tracta, o que ja es trobin en poder de l’administració actuant. 

· A obtenir informació i orientació (presencial, telefònica, informàtica o telemàtica) sobre els requisits jurídics o tècnics que les disposicions vigents imposin als projectes, a les actuacions o a les sol·licituds que es proposin dur a terme. 

· A accedir als registres i arxius de les Administracions Públiques en els termes previstos en la Constitució i en aquesta o en altres lleis. 

· A ser tractats amb respecte i deferència per les autoritats i els funcionaris, que han de facilitar-los l’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions. (atenció directa i personal). 

· A exigir les responsabilitats de les administracions públiques i del personal al seu servei, quan així correspongui legalment. 

· Qualssevol altres que els reconeguin la Constitució i les lleis.
Es reconeix als ciutadans el dret a relacionar-se amb les Administracions Públiques fent servir mitjans electrònics per a l 'exercici dels drets previstos a l' article 35 de la Llei 30/92, així com per a obtenir informacions, realitzar consultes i al·legacions, formular sol·licituds, manifestar consentiment, pretensions i efectuar pagaments, transaccions i oposar-se a resolucions i actes administratius. 

A més, els ciutadans tenen en relació a la utilització dels mitjans electrònics a l’activitat administrativa, en els termes previstos a la Llei 11/2007, de 22 juny d’accés electrònic dels ciutadans als serveis públics, els següents drets: 

· A escollir, entre aquells que en cada moment es trobin lliures, el canal amb què relacionar-se per mitjans electrònics amb les Administracions Públiques. 

· A no aportar les dades i documents que ja hagin estat lliurats a les Administracions Públiques, què faran servir mitjans electrònics per recaptar la citada informació sempre que, en cas de dades de caire personal, es disposi de l’acceptació dels interessats en els termes establerts a la Llei Orgànica 15/1999, de Protecció de Dades de Caràcter personal, o norma amb categoria de llei que així ho determini, llevat que existeixin restriccions segons la normativa d’aplicació de dades i documents recaptats. L esmentat consentiment pot fer-se i recaptar-se per mitjans electrònics. 

· A la igualtat en l’accés electrònic als serveis de les Administracions Públiques. 

· A conèixer per mitjans electrònics l’estat de tramitació dels procediments en què siguin part interessada, llevat dels supòsits en què la normativa d’aplicació estableixi restriccions a l’accés ala informació sobre aquells. 

· A obtenir còpies electròniques dels documents electrònics que formin part de procediments en què tinguin condició d’interessats. 

· A la conservació en format electrònic per les Administracions Públiques dels documents electrònics que formin part d’un expedient. 

· A obtenir els mitjans d’identificació electrònica necessaris, fent servir en tot cas, els sistemes de signatura electrònica del DNI per a qualsevol tramitació electrònica amb les Administracions Públiques. 

· A la utilització d’altres sistemes de signatura electrònica admesos en l’àmbit de les Administracions Públiques. 

· A la garantia de la seguretat i confidencialitat de les dades que formin part dels fitxers, sistemes i aplicacions de les Administracions Públiques. 

· A la qualitat dels serveis públics oferts per mitjans electrònics. 

· A escollir les aplicacions o sistemes per a relacionar-se amb les Administracions Públiques sempre i quan facin servir estàndards oberts o, en el seu cas, aquells altri que siguin d’ús generalitzat pels ciutadans. 

Tanmateix, el ciutadans tenen l’obligació de:

· Facilitar dades verídiques per la realització dels processos.

· Comunicar qualsevol variació de les dades en poder de la Diputació de Tarragona.

· Utilitzar degudament els accessos, dades i formes de realitzar les gestions que ofereix la Diputació, complint la normativa de protecció de dades personals.

· Complir amb les normes  i procediments establerts.

· Col·laborar per la millora contínua dels serveis que s’ofereixen.

3.1.6. Normativa reguladora dels serveis prestats

Sobre règim i funcionament:

· Llei 30/1992, de 26 de novembre, de Règim Jurídic de les Administracions Públiques i del Procediment Administratiu Comú. 

· Llei Orgànica 4/97, de 4 d’agost en la qual es regula la utilització de videocàmeres per les Forces i Cossos de Seguretat en llocs públics. 

· Llei 11/2007, de 22 juny d’accés electrònic dels ciutadans als serveis públics.

· Reial Decret 208/1996, de 9 de febrer, en el qual es regulen els Serveis d’Informació Administrativa i Atenció al Ciutadà. 
· Reial Decret 256/2012 de 27 de gener pel que es desenvolupa l'estructura orgànica bàsica del Ministeri d'Hisenda i Administracions Públiques.

· Llei 23/1992, de 30 de juliol, de Seguretat Privada. 

· Decret 4104/1964, de 24 de desembre, pel qual s’aprova el Text Refós de la Llei d’Arrendaments Urbans. 

· Reial Decret 2364/1994 de 9 de desembre pel qual s’aprova el Reglament de Seguretat Privada. 

· Reial Decret 596/1999, de 16 d’abril, pel qual s’aprova el Reglament de realització i execució de la Llei Orgànica 4/1997, de 4 d’agost de vídeo - vigilància. 

· Reial Decret 1123/2001, de 19d’octubre en el qual es modifica parcialment el Reglament de Seguretat Privada.

3.1.7. Formes de Participació de l’usuari

· Els ciutadans i usuaris podran col·laborar en la prestació del servei a través dels medis següents: 
· Mitjançant la formulació de Queixes i Suggeriments (d’acord amb el que es disposa en aquesta Carta). 
· Mitjançant l’expressió de les seves opinions a les enquestes que es duguin a terme per a recaptar els comentaris del usuari envers la qualitat dels serveis oferts per la Diputació de Tarragona. 
· Omplint els formularis disponibles a la seu electrònica de la Diputació_ http://www.dipta.cat/ca/queixes-suggeriments .
· Mitjançant fax al número 977 296 633.
· Mitjançant trucada telefònica al número 977 296 600.

3.1.8. Data d’entrada en vigor i versions

La carta de serveis que s’exposa en aquest escrit entra en vigor a 10 d’octubre de 2015 i finalitza a la renovació de la versió d’aquest document, quan es tornarà a revisar i publicar amb els canvis que s’escaiguin.

Es revisarà el contingut d'aquesta carta anualment.

3.2. Compromisos de qualitat
De caire general
La Diputació de Tarragona i tot el personal que la integra, dins el principi de servei als ciutadans, assegurarà l’efectivitat dels drets d’aquests en relació amb l’administració, mitjançant la continua millora dels procediments, serveis i prestacions. 

Per tot això, s’assumeixen els principis d’eficàcia, eficiència, responsabilitat, agilitat en els procediments, objectivitat i transparència, així com els de cooperació i col·laboració amb els ciutadans, per a aconseguir un servei efectiu per a aquests:

· El temps d’espera de trucades ateses no serà superior a dos minuts. 

· El termini de contestació d’escrits i de correu postal i electrònic, serà inferior a vint dies hàbils. 

· El temps màxim d’espera per a presentar escrits individuals a l’empara de l’art 38.4 b) Llei 30/92, serà de 5 minuts. Aquests escrits seran lliurats al seu destinatari dins les 24 h. següents. 

· Confrontació i devolució a l’acte de tots els documents que acompanyin escrits presentats en Registre. 

· Les queixes i suggeriments es contesten abans de 10 dies hàbils. 

· Resolució dels procediments d’autorització administrativa en un termini màxim de 10 dies posteriors a la recepció dels corresponents informes. 

3.2.1. Indicadors per al seguiment i avaluació de la qualitat en els serveis

Per poder comprovar el compliment de les fites marcades als compromisos de qualitat s’estableix en uns determinats indicadors bàsics comptabilitzats percentualment: 

· Consultes telefòniques contestades en el moment i abans de 2 minuts

· Consultes escrites contestades abans de 20 dies hàbils

· Escrits individuals presentats al registre amb temps màxim d’espera de 5 minuts

· Escrits presentats al registre i remesos abans de les 24 hores següents

· Documents originals que acompanyin escrits presentats al registre acabats i remesos a l’acte 

· Queixes i suggeriments contestats en menys de 10 dies hàbils 

· Enquestes de satisfacció

· Nombre total d'entitats beneficiàries d'ajuts anualment, fins a 1000
· Nombre total d’Ens locals beneficiàries d'ajuts anualment, fins a 1000
· Acumulat mensual dels Programes de Difusió, màxim 12
· Impacte en les persones de les activitats, màxim 2000
· Nombre de publicacions realitzades RB IV, màxim 12
· Nombre d'exemplars venuts, màxim 100
· Nombre d'activitats de difusió, màxim 12
· Nombre d’assistents als actes de l'Auditori, màxim 4000
· Nombre d'activitats de l'Auditori, màxim 30
· Nombre visites anuals al MAMT, màxim 23000
3.3. Mecanismes de comunicació interna i externa
La Carta de Serveis es pot consultar a través dels següents canals:

INTERNS:

· A la Intradt i al taulell d’anuncis.

EXTERNS:

· Presencialment: a qualsevol del nostres centres de treball.

· Telemàticament: En les pàgines webs habilitades de tots els nostres centres.
3.4. Mesures d’esmena o compensació
En el supòsit d’incompliment d’algun dels compromisos assumits en aquesta Carta i una vegada emplenat el formulari corresponent o escrit lliurat per qualsevol dels mitjans assenyalats a l’Apartat de Queixes i Suggeriments dels ciutadans i usuaris (3.1.7), el Responsable del Centre lliurarà al ciutadà una carta personalitzada de disculpa comunicant-li les mesures adoptades per a corregir la deficiència observada.

3.5. Formes de presentació de queixes i suggeriments dels ciutadans i usuaris
Els ciutadans poden presentar les seves queixes i suggeriments envers el funcionament de la Diputació de Tarragona, als llocs i de la manera que es detallen a continuació: 

a) Llocs 

Passeig de Sant Antoni, 100 

43003 Tarragona

Tel. 977 296 600

Fax. 977 296 633  

b) Manera 

· Presencialment complimentant i signant el formulari dissenyat a l’efecte. 

· Mitjançant el formulari electrònic disponible a la web: http://www.dipta.cat/ca/queixes-suggeriments

· Per correu postal a: 

Diputació de Tarragona

Excel·lència Corporativa

Passeig de Sant Antoni, 100 

43003 Tarragona

· Per correu electrònic: 
excelencia@dipta.cat
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