[image: Carta A4 Ajuntament de Ripollet + ciutat]
CARTA DE SERVEIS D’ALCALDIA

1. QUI SOM
Nom del Servei: Departament d’Alcaldia
Àmbit: Presidència
Responsable polític: José M. Osuna, Alcalde
Responsable tècnic: Susana Hernández, secretària de l’alcaldia

2. ON SOM
Adreça: 	Carrer de Balmes, 2
Com arribar-hi: https://goo.gl/maps/o596Jz8QUyL2
Horari d’atenció a la ciutadania: De dilluns a divendres de 9 a 14 h
Telèfon: 935046020
Web: www.ripollet.cat
Correu electrònic: alcaldia@ripollet.cat
Xarxes socials: 
Twitter: 		@AjRipollet
Facebook: 		Ajuntament de Ripollet
Instagram: 		Ajuntament de Ripollet


3. QUÈ FEM

3.1. Missió
· Suport organitzatiu a l'activitat de l'Alcalde, gestió de la seva atenda, imatge i relacions públiques.
· Realització i supervisió de totes aquelles activitats de protocol que compten amb la participació de l’alcalde o els regidors del govern.
· Celebració dels casaments civils
· Atenció a la ciutadania que s’adreça a l’alcaldia per qualsevol dels canals de comunicació establerts.

3.2. Valors
Tracte cordial, proper i àgil en l’atenció als veïns, veïnes, entitats, empreses, organismes i altres.

Celeritat i coordinació amb els diferents departaments municipals per a gestionar les peticions de veïns i entitats.



3.3. Estratègies

Per a la consecució dels objectius del servei és necessari treballar totes les actuacions i accions a desenvolupar en base a les estratègies:

· Concertació: elaboració de polítiques conjuntes entre administracions.

· Col·laboració:
a. Público-Público: amb altres Ajuntaments, organismes e institucions públiques.
b. Público-Privada: amb associacions i/o empreses privades del sector.

· Innovació pública: recolzament als àmbits organitzatius i de Secretaria per tal d’impulsar noves maneres d’interrelació amb la ciutadania que facilitin el tracte amb l’administració i facin més eficient i eficaç les gestions que són sol·licitades. 

· Coneixement: de les polítiques publiques.

· Implicació: dels càrrecs electes i de la governança de l’ens local.

· Transparència:  potenciant la publicació de dades generades per l’administració local, fent coneixedora a la ciutadania de tot allò que l’Ajuntament està fent, amb especial atenció als recursos econòmics, al Codi ètic i de bon govern, així com a les campanyes participatives.

· Proactivitat: avaluació del servei a través dels seus indicadors, promovent iniciatives dirigides a la millora.



3.4. Serveis que oferim
· Gestió de la participació de l’alcalde als diferents actes o reunions a les quals estigui convocat.
· Gestió de les reunions amb veïns i entitats.
· Informació als nuvis sobre les condicions i els tràmits necessaris per celebrar un casament civil.
· Coordinació amb els jutjats per recopilar la documentació necessària.
· Coordinació i organització de la cerimònia, conjuntament amb els nuvis.


4. PER A QUI HO FEM
Per als veïns i veïnes, entitats i empreses de Ripollet.
Per a altres administracions públiques i entitats supramunicipals.

5. COM HO FEM
Els nostres compromisos
Amb proactivitat, proximitat, transparència i assegurant la preservació de tota legalitat per tal de vetllar pels interessos de la ciutadania. 

6. COM MILLORAR
Rebent comunicacions de les queixes, suggeriments o mancances que es puguin detectar, mitjançant qualsevol dels canals de comunicació establerts per l’Ajuntament.

[bookmark: _GoBack]7. NORMATIVA ESPECÍFICA
S’aplicarà la normativa específica vigent.

8. DRETS I DEURES

8.1.- Drets
· Dret a rebre un tracte professional, amable i respectuós i a una atenció sense discriminació per raó de naixement, raça, origen, religió, orientació sexual, opinió o qualsevol altra circumstància personal o social.
· A poder escollir, d'entre els mitjans que en cada moment estiguin disponibles, el que volen fer servir per a rebre els serveis d'atenció, informació i orientació, que poden ésser l'atenció telefònica, el correu electrònic o altres que siguin tècnicament possibles i econòmicament proporcionals.
· Dret a rebre informació sobre els serveis, els tràmits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant Informàtica.
· Dret a presentar queixes i suggeriments relatives als serveis Informàtics.
· Dret a tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
· Dret a conèixer en qualsevol moment l'estat de tramitació dels serveis demanats.


8.2.- Deures
· Deure de complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d'aspectes establerts en aquesta Carta.
· Deure de respectar els mitjans informàtics posats a la seva disposició.
· Deure d’informar d’incidències sobre el sistema d’informació, en especial d’aquelles que puguin suposar un accés no autoritzat a informació confidencial o protegida per llei.
· Deure d’aportar la documentació requerida per a la participació en les actuacions demandades.

9. DATA D’APROVACIÓ I PROPERA ACTUALITZACIÓ
Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia XXXXXX de 2018.

Una vegada aprovades les Cartes de Servei de l’Ajuntament de Ripollet i dels seus Patronats, el seu contingut quedarà determinat com a mínim durant l’any següent, establint-se una periodicitat anual per tal de proposar modificacions, sempre coincidint amb el primer trimestre de l’any,  per tal que puguin ser aprovades en el Ple corresponent i que substituiran a la carta de serveis vigent fins aquell moment.
Per tal de proposar modificacions, canvis o noves definicions de Cartes de Serveis s’haurà d’enviar  proposta motivada que s’adreçarà a la tècnica d’organització qui donarà trasllat de la mateixa a la Comissió d’Estudi de Tràmits i Procediments i de Cartes de Servei, qui serà en últim terme la que donarà el vist-i-plau per tal de que s’elevin a aprovació.
No obstant en determinades circumstàncies i de manera extraordinària es podran proposar modificacions de les cartes de serveis sempre que es produeixin alguna de les circumstàncies següents:

· Modificació de les normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
· Canvis significatius en l’organització de les unitats administratives i en els processos interns de treball.
· Introducció de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.
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Ajuntament de Ripollet
Carrer de Balmes, 2
08291 Ripollet

Barcelona

Tel. 935 04 60 00
ripollet.cat




