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CARTA DE SERVEIS D’INFORMÀTICA


1. QUI SÓM

Nom del servei: Informàtica
Àmbit: Governança
Responsable Polític: 1era. Tinent d’Alcalde 
Equip Tècnic Responsable: 1 Cap d’unitat tècnic d’informàtica
            1 tècnic d’informàtica
             1 auxiliar tècnic d’informàtica
             1 Coordinador Àmbit Governança

2. ON SÓM

Adreça: 			Carrer Balmes, 4
Com arribar-hi:		Edifici OAC, planta 1.
				https://goo.gl/maps/o596Jz8QUyL2
Horari Laboral:		De dilluns a divendres de 8h a 15h
Telèfon:			935046000
Extensió:			2930
Atenció d’Urgències:	2930 (només per a personal intern)	
Web:				www.ripollet.cat
Correu electrònic:		suport.informatica@ripollet.cat
Xarxes socials:		
Twitter: 			@AjRipollet
Facebook: 			Ajuntament de Ripollet
Instagram: 			Ajuntament de Ripollet


3. QUÈ FEM

3.1 Missió
La unitat d’informàtica de l’Ajuntament de Ripollet té la missió de promoure i mantenir un entorn tecnològic que permeti a la ciutadania i als treballadors de l’ens local una experiència plena per desenvolupar els seus drets i deures.

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:

· Concertació: elaboració de polítiques conjuntes entre l’administració i els nous agents tecnològics.

· 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: explorar noves formes d’organització electrònica de l’administració per aplicar un model d’administració pensada i no administrada.

· Associacionisme: facilitar el reforçament de les organitzacions com agents transformadors de la realitat de la pròpia administració.

· Recursos: humans i pressupostaris.

· Coneixement: de les polítiques públiques, de les tendències socials en entorns tecnològics.

· Implicació: de tots els agents sindicals i de la Governança de l’administració.

· 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 
Els serveis oferts actualment per Informàtica són interns a la organització. La infraestructura informàtica i els serveis aquí recollits s’utilitzen com a eina per a la correcta gestió dels serveis públics oferts a la ciutadania, proporcionats des d’altres departaments. És a dir, Informàtica actua com un mitjà per assolir un resultat, però no com un resultat en sí mateix.

3.4.1 Serveis de maquinari
3.4.1.1 Adquisició, instal·lació i configuració d’equips. 
3.4.1.2 Manteniment preventiu i reactiu.
3.4.1.3 Trasllat d’equips.
3.4.1.4 Préstecs i cessions temporals de material informàtic.
3.4.1.5 Suport en la utilització de maquinari.

3.4.2 Serveis de programari
3.4.2.1 Desenvolupament i manteniment de programari. 
3.4.2.2 Suport de sistemes operatius i eines base.
3.4.2.3 Instal·lació i actualització de programari de tercers.

3.4.3 Serveis d’Administració de Xarxa
3.4.3.1 Gestió de la infraestructura de xarxa.
3.4.3.2 Administració d’usuaris i equips.
3.4.3.3 Seguretat de la xarxa.
3.4.3.4 Gestió de còpies de seguretat.

3.4.4 Serveis d’Internet
3.4.4.1 Gestió de l’accés a Internet.
3.4.4.2 Desenvolupament i manteniment Web i blocs.
3.4.4.3 Gestió del correu electrònic.

3.4.5 Serveis de formació
3.4.5.1 Preparació de cursets específics
3.4.5.2 Aula de formació

3.4.6 Serveis de dades
3.4.6.1 Gestió de bases de dades.
3.4.6.2 Adequació a LOPD.
3.4.6.3 Estadístiques.
3.4.6.4 Explotacions no contemplades pel programari.
3.4.6.5 Gravació i control de suports CD, DVD, etc.

3.4.7 Serveis especials
3.4.7.1 Assessoria informàtica.
3.4.7.2 Vigilància tecnològica.


4. PER A QUI HO FEM
La unitat d’informàtica s’adreça al conjunt de treballadors/es de l’ens local per tal que aquests puguin oferir a la ciutadania els serveis públics corresponents.



5. COM HO FEM
Els nostres compromisos
Treballem per atendre al conjunt de treballadors/es, i de manera indirecta a la ciutadania, 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 d’incomplir els compromisos establerts en aquesta carta, el cap de la unitat assumeix la responsabilitat d’informar al treballador públic sobre les causes que l’han motivat, així com de les mesures correctores que s’adaptaran per evitar situacions similars posteriorment.

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:
· 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 al tècnic responsable de la unitat d’informàtica.

7. NORMATIVA ESPECÍFICA
S’aplicarà la normativa específica vigent publicada a la Intranet.

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


[bookmark: _GoBack]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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