CARTA DE SERVEIS

Al I Ajuntament
%, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACIO

El Gabinet encarregat de donar suport a I'equip directiu i
oferir serveis de consultoria interna als diferents serveis de
I’Ajuntament en relacié als seglients ambits d’actuacio:

1. Innovacio

Implantacié de projectes relacionats amb la innovacid i la
modernitzacié dels sistemes de treball de I’Ajuntament, en
col-laboracié amb altres serveis municipals.

2. Transversalitat

= Promocid de reunions i trobades directives i
tecniques per fomentar la transmissié del
coneixement intern i la coordinacié entre equips.

= Participacid en projectes de caracter transversal,
donant suport als serveis impulsors.

3. Comunicacio interna

Administracio de la Intranet, principal mitja de comunicacio
interna de I’Ajuntament.
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1. Identificacio
Nom del servei:

Adscripcid dins I’organigrama
municipal:

Equip responsable:

Adrega:

Horari:

Teléfon
Adreca electronica

Web

2. Missio i valors

Gabinet de Planificacié i Organitzacié

Direccio de Serveis Interns, Innovacié i Universitats

Carmen Moraira Reina, técnica analista del Gabinet de Planificacio i
Organitzacio

Albert Barenys Miranda, director de Serveis Interns, Innovacio i
Universitats

Avinguda Francesc Macia, 41

Presencialde9a 14 h

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de vacances
de nadal, setmana santa, i estiu (a partir del 25 de juny fins el 10 de
setembre)

Tel. 93 462 40 00 (ext. 3667)

planificacioiorganitzacié@gramenet.cat

http://www.gramenet.cat

La missié és contribuir al bon funcionament intern de I’Ajuntament i donar suport a la direccié

técnica i als serveis municipals, en relacio a la planificacid de projectes transversals i el disseny

organitzatiu. El nostre ambit d’incidéncia es concreta basicament en la innovacid, |la

transversalitat i la comunicacio interna.

Els valors que inspiren el Gabinet i que es vol fomentar a I’Ajuntament sén els seglients:

= La innovacié i la modernitzacid, com a millor manera de garantir una resposta de
qualitat a les necessitats de la ciutadania.

= La transversalitat i la cooperacié entre equips, com a mecanisme indispensable per
I'assoliment de resultats.

= La cohesié i el reconeixement de I'equip huma, com a pega fonamental de

I’organitzacio.
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3. Serveis

El Gabinet recull més de 360 indicadors dels 49 serveis/departaments/empreses municipals
gue hi participen i elabora la memoria anual de rendicié de comptes.

El Gabinet s’encarrega de les convocatories, I'elaboracié del programa i d’algunes tasques
concretes que se’n deriven d’ell.

Innovacié
3.1. Transformacié digital

L'objectiu d’aquest projecte és implantar el model d’administracid electronica i les obligacions
digitals de la Llei 39/2015 de procediment administratiu comu de les administracions
publiques. Basicament aquesta Llei determina |'obligatorietat de gestionar els expedients
administratius en paper, en suport digital en uns terminis determinats.

Per fer-ho possible, s’ha creat un Grup de treball transversal format per diferents persones
amb responsabilitats en aquest ambit. El Gabinet s’encarrega de coordinar I'elaboracié del
projecte, convocar i dinamitzar les reunions de grup, i realitzar algunes tasques de la
programacio de treball.

3.2. Cartes de Serveis

L'any 2016 I’Ajuntament va decidir dotar-se d’un cataleg de Cartes de Serveis per donar
compliment a la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié
publica i bon govern. El cataleg es composa de més de 55 Cartes que engloben practicament
tots els serveis municipals. el cataleg esta disponible al web i s’actualitza cada any.

Les Cartes incorporen més de 300 compromisos que les persones responsables dels serveis
adquireixen davant la ciutadania, amb l'objectiu d’oferir serveis de qualitat de manera
continuada. Cada any es doéna compte publicament del nivell de compliment dels
COMpromisos.

El Gabinet s’encarrega d’actualitzar el contingut de les Cartes i elaborar la memoria de
rendici6 de comptes dels compromisos adquirits. Aquestes tasques es fan amb periodicitat
anual.

https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/


https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/
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Transversalitat
3.3. Comissio Tecnica Directiva

Es tracta d’una comissio transversal formada pel cos directiu de I’Ajuntament (directors/ores,
coordinadors/ores, caps de serveis i técnics/iques especialistes). Aquest grup s’ha consolidat
com un forum per posar en comu directrius técniques, i afavorir la coordinacié i la formacio
directiva. El Gabinet és el responsable de convocar la Comissid, proposar els temes a tractar,
organitzar les sessions i elaborar els materials de suport.

3.4. Suport a projectes transversals

El Gabinet déna suport als serveis municipals que ho sol-liciten a I'hora d’organitzar projectes
de caracter transversal, com per exemple:

= El Pla d’'Integritat Institucional
= La proteccid de dades
= Les enquestes de satisfaccié

= El Pla de formacié d’administracié electronica
Comunicacio interna
3.5. Intranet

La Intranet és un portal de serveis internet d’Us exclusiu dels/les empleats/es municipals.
Ofereix informacid, prestacions i serveis Utils per al compliment dels seus drets i obligacions
laborals. Al mateix temps constitueix un mitja de comunicacié interna que afavoreix la
interrelacié personal entre els/les treballadors/es. El Gabinet és el responsable d’administrar
els seus continguts

3.6 Altres funcions

= Suport a I'elaboracié del Pla d’Accié Municipal (PAM) de I’area de suport intern

= Suport a l'elaboracié i publicacié dels indicadors de transparéncia de I'area de suport
intern

=  Membre de la Comissié de Formacid

=  Gestid del pressupost i de les contractacions del Gabinet

Destinataris/aries: Empleats/des de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei: Els/les interessats/es poden utilitzar els diferents canals de
contacte que s’especifiquen en aquesta Carta
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4. Compromisos de qualitat

Compromisos de qualitat

Resultats*

2017

2018

2019

2020

1 Complir els encarrecs rebuts per part de la direccio
per col-laborar i donar suport a projectes de caracter
innovador.

® Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.
* Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016

= Retirat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

100%

100%

2 Organitzar i/o participar en un minim de 6 sessions

* Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
* Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

= Retirat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019

de treball de grups de treball transversals municipals.

105

114

3 Organitzar i/o participar, com a minim, en 5 grups de caracter interdepartamental per tal de

afavorir el treball transversal de I’Ajuntament.

® Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

4 Assistir a 40 reunions de treball, com a minim, amb les persones responsables dels serveis

® Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

* Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

municipals per garantir el compliment de les funcions del Gabinet .

5 Realitzar tasques d’actualitzacié dels continguts de les Cartes de Serveis durant el segon

semestre de I'any.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

= Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019 .

6 Realitzar tasques de rendicié de comptes dels compromisos de les Cartes de Serveis, durant el

primer semestre de I’any posterior a I'any avaluable.

®= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
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® Incorporat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019

7 Contribuir al compliment de directrius i terminis en el 100% 100% * *
procés d’elaboracié dels documents del PAM de la
direccié de serveis interns.

® Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

8 Introduir amb regularitat nous continguts a la 16 27 * *
Intranet i mantenir actualitzats els existents, amb una
mitjana setmanal de 15 nous continguts i/o
actualitzacions.

® Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

* Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

9 Donar suport a I'elaboracié i publicacié dels No avaluat 100% * *
indicadors de transparéncia de la direccié de serveis
interns.

® Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
®* Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

= Modificar en sessi6 de Ple del 3 d’abril de 2018.

Complert Incomplert No avaluat
* El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre posterior a I’any avaluable.

Quan no s’assoleixen els compromisos establerts, els informes técnics anuals d’avaluacié de
compromisos faciliten la seglient informacid: causes dels incompliments, queixes rebudes,
accions de millora per evitar futures desviacions i dates d’implantacié. Aquests informes i els
seus annexos estan disponibles al web municipal.

5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segient:

= Es donara explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticio.

= S’oferira alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

10
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6. Canals de participacio

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicié, execucid i
millora dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia,
la cooperacié i el consens.

Els canals per incorporar la percepcié dels ciutadans i ciutadanes poden ser diversos:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o
instruments de participacié, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i
Govern Obert de 2015.

= QOpinions a través de les xarxes socials.

= Els/les ciutadans/es i treballadors/es poden utilitzar els mecanismes habituals de
contacte amb el Gabinet: correus, telefons, entrevistes, reunions, etc.

7. Presentacio de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per a facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei,
I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Disponible al web
municipal.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-se a I'Oficina
d’Informacid i Atencié al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
cita prévia al telefon 93 462 40 90 o al través del web municipal
https://lwww.gramenet.cat/seu-electronica/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries del Gabinet es poden dirigir presencialment a ell, trucar per
telefon i/o posar-se en contacte quan ho desitgen a través del correu electronic. D’altra
banda, cal tenir en compte que la Intranet disposa d’un apartat especific per a la recollida de
gueixes i suggeriments dels/les usuaris/aries.

8. Normativa

11
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= Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions
Pabliques.

=  Reial Decret 11/2018, de 31 d’agost, pel qual es modifica el termini d’entrada en vigor de
determinats aspectes de la Llei 39/2015.

=  Llei40/2015, del'l d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public.

= Llei 16/2015, del 21 de juliol, de simplificaci6 de [Iactivitat administrativa de
I’Administracié de la Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d'impuls de I'activitat
economica.

=  Reglament Europeu General de Proteccié de Dades (PGPD).
=  Llei organica de proteccid de dades i garanties dels drets digitals.

= Llei estatal 19/2013 i llei autonomica 19/2014 de transparéncia, accés a la informacio i
bon govern.

9. Drets i responsabilitats de la ciutadania i dels serveis interns

9.1 Drets

=  Ser tractats/des amb el respecte i la consideracié pertinent per part del personal del
Gabinet.

= Utilitzar qualsevol de les dues llengties oficials a Catalunya.
=  Serinformat/da i assistit/da sobre I'exercici de les competéncies i obligacions del Gabinet.
=  Dret al caracter reservat de les dades en els termes legalment previstos.

=  Dret a que les actuacions del Gabinet es duguin a terme de la manera que resulti menys
costosa i més eficient.

9.2 Responsabilitats

=  Tractar amb respecte i consideracio al personal del Gabinet.

=  Donar compliment als requisits establerts per accedir als serveis del Gabinet.

=  Participar a les reunions dels grups de treball de caracter transversal amb regularitat i
dedicacid.

=  Lliurament de la documentacio i informacié necessaria en relacid a les Cartes de Serveis, i
el Pla d’Accié Municipal (PAM) i indicadors de transparéncia de I'area de suport intern.

10. Sistema d’aprovacid, actualitzacié i rendiment de comptes

10.1 Aprovacié

12
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Degut al seu caracter reglamentari, les Cartes de Serveis s’aproven mitjancant el seglient
procediment: 1) Aprovacid inicial per part del Ple municipal, 2) Periode d’informacié publica, 3)
Aprovacié definitiva de Ple amb resolucié d’al-legacions, i 4) Publicacid als diaris oficials i al
web municipal.

10.2 Actualitzacio

Un cop aprovades, les Cartes de Serveis podran ser revisades cada any per actualitzar el seu
contingut. Si els canvis a introduir sén de caracter substancial es seguira el mateix procediment
anterior i la tramitacido es fara durant el segon semestre de I'any. D’aquesta manera les
modificacions entraran en vigor a comengament de I'any seglient.

Sén canvis substancials aquells que afecten significativament: 1) I'oferta de serveis, 2) els
compromisos, indicadors i objectius, 3) els drets i deures de la ciutadania i 4) les formes de
col-laboracid i participacié de les persones usuaries en la millora dels servei.

Si els canvis a introduir no afecten aquests apartats, quan es produeixin seran incorporats
directament a les Cartes i es publicaran al web municipal, previ acord de la tinéncia d’alcaldia

competent. De I'esmentat acord es donara compte al Ple municipal.

10.3 Retiment de comptes

El retiment de comptes del compliment dels compromisos de les Cartes es fara anualment, i
els resultats es publicaran durant el primer semestre de I'any posterior a I’any avaluable.

El/la Director/a de Serveis Interns, Innovacid i Universitats sera la persona encarregada de

proposar les actualitzacions pertinents i, en el seu cas, del compliment dels compromisos
previstos.

A continuacio s’especifiquen les dates més rellevants de la tramitacié d’aquesta Carta.

Aprovacio
Fase Aprovacio inicial Aprovacio definitiva
1a Fase Ple 28/11/2016 BOPB 30/11/2017
BOPB 23/12/2016
DOGC 23/12/2016

Actualitzacions

Canvis introduits Aprovacions inicials Aprovacions
definitives
1 [Apartat nimero 10 Ple 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019
DOG 12/08/2019

13




.........

Ajuntament
de Santa Coloma
= de Gramenet

2 |-Actualitzacio de carrecs responsables, serveis, [Ple 26/11/ 2019

compromisos i normativa
-Eliminacioé de correus personals

BOPB 4/12/2019
DOGC 16/12/2019

BOPB 3/02/2020
BOPB 14/02/2020

Propera actualitzacio: segon semestre de 2020

Retiment de comptes

2017

2018

2019

2020

Ple 03/04/2018

Ple 25/03/2019

1r semestre de 2020

1r semestre de 2021
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