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CARTA DE SERVEIS DE LA CONSERGERIA GENERAL

1. QUI SÓM

Nom del servei: Consergeria General
Àmbit: Governança
Responsable Polític: 1era. Tinent d’Alcalde 
Equip Tècnic Responsable: 1 Tècnic Responsable Recursos Humans
				   1 responsable de consergeria
             4 conserges/notificadors
             1 Coordinador Àmbit Governança

2. ON SÓM

Adreça: Carrer Balmes, 4
Com arribar-hi:
Horari Laboral:	De dilluns a dijous de 8h a 20h
				Divendres de 8h a 15h
Telèfon:			935046000
Web:				www.ripollet.cat
Correu electrònic:		asanchez@ripollet	Comment by DELGADO GONZALEZ, Carolina: Seria millor posar al Manolo,no ?
Xarxes socials:		
Twitter: 			@AjRipollet
Facebook: 			Ajuntament de Ripollet
Instagram: 			Ajuntament de Ripollet

3. QUÈ FEM

3.1 Missió

[bookmark: _GoBack]La unitat de consergeria general de de l’Ajuntament de Ripollet té la missió d’atendre les necessitats generals de consergeria, gestionant la correspondència, atenent el públic, supervisant els edificis de titularitat municipal, vetllant pel seu bon funcionament i facilitant així que els serveis prestats assoleixin un nivell de qualitat adequat a les demandes dels ciutadans; i realitzar les notificacions de l’ens municipal, així com de qualsevol document vinculat a l’administració. 

3.2 Valors
Treballem de manera transversal amb valors com l’orientació al treballador públic, la proximitat, la confiança, la transparència, la passió, la integritat, el respecte, el treball en equip, l’excel·lència i la millora continua.



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:


· Col·laboració:
a. Público-Público: amb altres Ajuntaments, organismes e institucions públiques.
b. Público-Privada: amb la ciutadania.

· Innovació pública: explorar noves formes de treball i d’organització per aplicar un model d’administració pensada i no administrada.

· Empoderament: Els nous models d’organització incorporem el valor del treball amb inclusió de la totalitat dels recursos del sistema, com a valor singular de les administracions públiques.

· Recursos: humans i pressupostaris.

· Coneixement: de les polítiques públiques.

· Flexibilitat: de l’administració envers les necessitats exposades pels agents tenint en compte la màxima del servei públic amb el ciutadà com actor principal de l’acció pública.

· Comunicació: interna (equips de treball, altres àmbits municipals i serveis locals, etc., i externa (carta de serveis, xarxes socials, publicacions locals, etc).

3.4 Serveis que oferim 

· Realitzar el servei de recepció, ordenació i lliurament de correspondència i materials.
· Vetllar pel correcte funcionament i manteniment de les dependències municipals: apertura i tancament dels edificis, adequació de sales i altres espais per a la celebració d’actes, cursos, exposicions, etc.
· Recepció i atenció al públic: orientar i acompanyar, quan sigui necessari, al ciutadà. Controlar l’accés a les dependències municipals. Atendre trucades telefòniques, distribuint-les correctament segons convingui.
· Donar suport complementari al personal de la corporació: utilització de màquines reproductores, fotocopiadores, escàner, enquadernadores i similars.
· Repartir les notificacions, tant en voluntària com executiva.


4. PER A QUI HO FEM
La consergeria general de l’Ajuntament de Ripollet s’adreça al conjunt de l’organització de l’ens local.


5. COM HO FEM
Els nostres compromisos
Treballem per atendre al conjunt de l’organització de l’ens local amb eficiència i eficàcia amb l’atenció en la persona i les seves necessitats com actiu prioritari del servei públic.

6. COM MILLORAR

En cas de no desenvolupar els compromisos establerts en aquesta carta, la persona responsable del servei assumeix el compromís d’informar a les empleades i empleats públics sobre les causes que han motivat aquest incompliment. Així com, de les mesures al seu abast, per establir les disposicions correctores necessàries per reparar els possibles perjudicis generats.

La carta de serveis és d’abast públic al portal de la transparència de l’Ajuntament de Ripollet i els treballadors disposen de mitjans per participar en la millora mitjançant els canals:
· Suggeriments adreçats a la unitat de recursos humans al portal de la transparència.
· Aportacions individuals i/o col·lectives a través dels seus caps d’unitat i/o dels seus representants sindicals.
· Participar en procediments de reforma de l’organització de l’ens local.
· Participar de la intranet de l’ens.
· Suggeriments adreçats a la tècnica responsable de la unitat de recursos humans

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 obtenir de l'Ajuntament serveis d'atenció, informació i orientació per a l'exercici i la protecció de llurs drets i interessos i en el compliment de llurs deures i obligacions.
· 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'assistència a oficines presencials, l'atenció telefònica, en la mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electrònics 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 l'Ajuntament.
· Dret a presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
· Dret a tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
· Dret a accedir en condicions d'igualtat als serveis públics i que aquests siguin de qualitat.
· Dret a no aportar dades o els documents que estiguin en poder de les administracions públiques o dels quals aquestes puguin disposar.
· Dret a conèixer en qualsevol moment l'estat de tramitació dels procediments en què són persones interessades.

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, especialment les convocatòries i citacions.
· Deure d’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis públics i les instal·lacions.
· Deure de respectar els equips professionals que s'encarreguen de la prestació dels serveis públics.
· Deure de facilitar la seva identificació, en els supòsits previstos a la llei, en les seves relacions amb l'Ajuntament.
· Deure de facilitar l'actuació de l'administració municipal i subministrar informació veraç, quan no estigui en poder de l'Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la 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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