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Administracio Local

2018-08095
Ajuntament de Reus
Assessoria Juridica

ANUNCI

El Ple de la Corporacio, en sessio duta a terme el dia 9 de juliol de 2018, ha aprovat inicialment la Carta de serveis
dels Serveis de I'Oficina d’Habitatge, la qual, de conformitat amb I'article 59 de la Llei 19/2014, del 29 de desembre,
de transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern, té naturalesa reglamentaria.

Efectuat el tramit d’informacio publica sense que s’hagin formulat al-legacions o suggeriments, 'esmentada carta
resta aprovada definitivament i es publica el seu text integre als efectes previstos a I'article 66 del Decret 179/1995,
de 13 de juny, pel qual s’aprova el Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals:

CARTA DE SERVEIS.- SERVEIS DE L'OFICINA D’HABITATGE

1. INFORMACIO GENERAL

1.1. Objectius i finalitats del servei

1.2. Dades identificatives de I'organitzacio

1.3. Serveis que s’ofereixen

1.4. Recursos i mitjans a disposicié del servei

1.5. Canals de prestacié del Servei, ubicacié i dades de contacte

1.6. Drets i Obligacions dels ciutadans en tant que usuaris dels serveis

1.7. Normativa reguladora dels serveis prestats

1.8. Tarifes dels serveis

2. COMPROMISOS DE QUALITAT | MILLORA CONTINUADA

2.1. Els Compromisos i Indicadors

2.2. Seguiment i avaluacio de la qualitat en els serveis

2.3. Mesures d’esmena i millora continuada

3. MECANISMES DE COMUNICACIO INTERNS | EXTERNS DE LA CARTA DE SERVEIS
4. FORMES DE PARTICIPACIO DE L'USUARI EN LA MILLORA DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS | VIES DE
RECLAMACIO PER INCOMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS

5. CARACTER VINCULANT, ENTRADA EN VIGOR DE LA CARTA | REVISIONS

1. INFORMACIO GENERAL

1.1. Objectius i finalitats del servei

L'Oficina d’Habitatge de Reus és un servei d’atencié ciutadana especialitzat en temes d’habitatge on el conjunt de
la poblacio s’hi pot adregar per a obtenir la informacio sobre els recursos publics en matéria d’habitatge i realitzar
els tramits necessaris per accedir-hi.

Les oficines d’habitatge sén organs de les administracions locals que s’estableixen en els diferents ambits territorials
mitjangant un conveni amb I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya, amb la finalitat d’aproximar gestions i serveis
d’habitatge a la ciutadania.

El conjunt de serveis, recursos i mitjans que s’ofereixen des de I'Oficina d’Habitatge de Reus son el resultat del
treball coordinat entre I’Ajuntament de Reus, 'empresa municipal Reus Desenvolupament Economic SA (REDESSA)
i ’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya de la Generalitat de Catalunya.

L’Oficina d’'Habitatge i els Serveis Socials Municipals treballen de manera coordinada en les actuacions d’habitatge
social que aixi ho requereixen.

1.2. Dades identificatives de I'organitzacio
Ajuntament de Reus — Oficina d’Habitatge
NIF

P4312500D

Adreces postals
Placa Baluard, 1
43201 Reus

Adrega fiscal
Plaga Mercadal, 1
43201 Reus
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Responsable de la Carta de Serveis:
Coordinador/a de I'Oficina d’'Habitatge
Correu electronic: habitatge@reus.cat

1.3. Serveis que s’ofereixen

Els serveis assenyalats amb (*) es desenvolupen en conveni amb I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya i el seu
pressupost és a carrec de la Generalitat de Catalunya. Concretament, en el cas del servei d’ajuts al lloguer, I'Oficina
d’Habitatge exerceix les funcions d’informacio, registre i tramitacio de sol-licituds mentre que la resolucié és
competeéncia de I’Agéncia de I'Habitatge de Catalunya.

Accés a I'habitatge

- Informacié de les promocions municipals d’Habitatge amb Proteccié Oficial (HPO) en regim de lloguer i de I'oferta
d’habitatge social.

- (*) Inscripcio al Registre de Sol-licitants d’Habitatge amb Proteccié Oficial (RSHPO)

- Facilitar 'accés a un habitatge de lloguer:

- Promocions municipals d’'HPO en regim de lloguer, destinats a persones i unitats de convivéncia amb un
ingressos ponderats minims de 0,93 IRSC (indicador de renda de suficiencia de Catalunya) i maxims de 4,21
IRSC.

- (*)Programa Borsa de Mediaci6 per a Lloguer Social; facilita I'entesa directa i eficag entre persones propietaries
d’habitatges buits i persones sol-licitants d’un habitatge de lloguer, i t& com a objectius incrementar el nombre
d’habitatges de lloguer a preus assequibles a Reus i facilitar-ne I'accés a unitats de convivéncia i a joves entre
18 i 35 anys que compleixin els requisits d’accés a les Borsa.

- Programa Borsa d’Habitatge Assequible, destinada a cobrir les necessitats de les persones i les unitats de
convivencia en situacio de risc d’exclusio residencial per motius economics i que requereixin d’un pla de treball
social. El programa es desenvolupa conjuntament amb els Serveis Socials Municipals.

(*) Ajuts a I'habitatge
- Ajuts al pagament del lloguer

Subvencions i prestacions per a fer front al pagament de lloguer de les unitats de convivéncia amb ingressos

baixos i moderats.

- Prestacions d’especial urgéncia per al pagament del lloguer o de les quotes hipotecaries.

Ajuts per a garantir 'habitatge a les persones amb dificultats greus per pagar el lloguer o les quotes d’amortitzacio

hipotecaria o per a atendre persones que han perdut I'habitatge com a consequéncia d’'un procés de desnonament

o d’execucio hipotecaria.

- Ajuts a la rehabilitacié d’habitatges i d’edificis d’us residencial.

(*) Servei d’assessorament sobre el deute hipotecari

- Servei d’'informacid, assessorament i intermediacié adrecat a les families amb dificultats per atendre el pagament
dels préstecs, crédits hipotecaris o les rendes de lloguer dels contractes signats amb entitats financeres. La
intermediacio amb les entitats financeres es realitza a través del servei Ofideute de ’Agéncia de I'Habitatge de
Catalunya.

Altres serveis

- El Registre Gelnformacio i assessorament en totes les matéries relacionades amb I'habitatge, d’acord amb el
desplegament de la Llei del Dret a I'habitatge i també les linies d’ajuts del Pla per al dret a I'habitatge.

- El Registre General d’Entrada a I'Ajuntament de Reus de les sol-licituds relatives als programes i linies d’ajuts
a I'habitatge, amb la comprovacio i revisié de la documentacié presentada i la informacié als sol-licitants dels
requeriments o deficiencies documentals.

- La contractacio d’assegurances de caucio i defensa juridica per a cada contracte de lloguer dels habitatges del
parc municipal i de la (*) Borsa de Mediacié per al Lloguer Social.

- (*) La gestio de I'Avallloguer per a cada contracte de lloguer dels habitatges que formen part de la Borsa de
Mediacié per al Lloguer Social.

1.4. Recursos i mitjans a disposicio dels serveis
L'Ajuntament de Reus posa a disposicié dels serveis els seglients recursos i mitjans:
- Una oficina d’atencio al public
- Un parc municipal de 160 HPO en regim de lloguer gestionats per REDESSA i distribuits en les promocions seglents:
Mas Bertran |
Cr. Del Pintor Fuster, 75-81
Nombre d’habitatges 30 dels quals 1 és adaptat
Superficie: de 42,49 a 49,90 m2
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Nombre d’habitacions per habitatge: 2 habitacions
Tots els habitatges tenen plaga aparcament.

Mas Bertran Il

Cr. Cantabric, 34, cantonada C .Antoni Marti Bages, 31
2 Edificis de 36 i 32 habitatges 2 dels quals s6n adaptats
Superficie: de 42,17 a 49,50 m2

Nombre d’habitacions per habitatge:

16 habitatges d’'una habitacio

52 habitatges de dues habitacions

Tots els habitatges tenen plaga d’aparcament.

Granja Masso

Cr. Comunitat de Mdrcia, 4

Nombre d’habitatges: 16

Superficie: de 32,20 a 36,90 m2

Nombre d’habitacions per habitatge: no hi ha habitacions, son tipus loft, amb 2 espais 10 habitatges tenen placa
d’aparcament.

Barri del Carme — La Patacada

Cr. Alt del Carme 53-55

46 habitatges 1 dels quals es adaptats

Superficie; de 41,25 a 59,20m2

Nombre d’habitacions per habitatge:

26 habitatges d’una habitacio

20 habitatges de dues habitacions

Tots els habitatges tenen plaga d’aparcament i traster

Un percentatge dels 160 habitatges, estan assignats al programa Borsa d’Habitatge Assequible.
(*)Programa Borsa de Mediacio per al Lloguer Social.

- Un equip huma de professionals especialitzats en programes d’accés a I'habitatge i linies d’ajuts a I'habitatge.

1.5. Canals de prestacio dels Serveis, ubicacié i dades de contacte

Es pot accedir a I'Oficina d’'Habitatge de forma presencial, telefonica o telematica:
Oficina d’'Habitatge

PI. del Baluard, 1

43201 Reus

Teléfon: 977 010 071

Correu electronic: habitatge@reus.cat

Horari:

Per informacio: de 8:30h a 13:00h

Per tramits (sempre amb cita previa): de 8:30h a 14:00h.

1.6. Drets i Obligacions dels ciutadans en condicié d’'usuaris dels serveis

Sense perjudici de la legislacié reguladora de les relacions entre els ciutadans i ’Administracio, aixi com també, de

transparéncia i bon govern en la prestacio del servei, es reconeixen els seglents drets i obligacions a la ciutadania

en tant que persones usuaries de I'Oficina d’Habitatge.

Drets de la ciutadania:

- Ser atés amb un tracte respectuds i amb una atencio eficient per part dels professionals de I'Oficina d’Habitatge.

- Disposar de la garantia de confidencialitat de les seves dades personals d’acord amb la Llei 15/99, de 13 de
desembre, de proteccié de dades de caracter personal.

Deures del ciutada:

- Contribuir a mantenir un espai d’atenci6 al public adequat, respectar les persones i evitar qualsevol activitat que
causi molésties.

- Respectar en tot moment les instal-lacions, els equipaments i el torn de cita prévia.

- ldentificar-se degudament per a la realitzacio de qualsevol tramit

1.7. Normativa reguladora dels serveis prestats

- Decret 75/2014, de 27 de maig, del Pla per al dret de I'habitatge o normativa que el substitueixi ja que els Plans
d’habitatge sén quadrianuals.

- Llei 18/2007, del 28 de desembre, del dret a I'habitatge, modificada parcialment per la Llei 9/2011, de 29 de
desembre, de promocio de I'activitat economica.

- Llei 29/1994, de 24 de novembre, d’arrendaments urbans.
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- Decret Llei 4/2016, del 23 de desembre, de mesures de proteccio del dret a I'habitatge de les persones en risc
d’exclusio residencial

- Decret 106/2009, de 19 de maig, pel qual es regulen el Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Proteccio de
Catalunya i els procediments d’adjudicacio dels habitatges amb proteccio oficial (HPO)

1.8. Tarifes dels serveis
Els serveis prestats a I'Oficina d’Habitatge son gratuits. Per consultar les rendes de lloguer dels habitatges gestionats,
cal informar-se directament a I'Oficina d’Habitatge.

2. COMPROMISOS DE QUALITAT | MILLORA CONTINUADA

2.1. Els compromisos i indicadors

L’Ajuntament de Reus vol expressar en aquesta carta la seva voluntat de servir a les persones en relacié als serveis
de I'Oficina d’Habitatge que presta i adquireix i fa public de forma explicita amb els seus ciutadans els compromisos
de qualitat seglents:

Atencié als/les usuaris/aries

1. Cita previa: El 95% dels tramits duts a terme durant el trimestre es realitzaran amb cita prévia.
Forma de calcul:
(NUum. de tramits realitzats amb cita previa /Num. total de tramits realitzats) *100

2. Durada de les atencions per a la presentacié de sol‘licituds: Es realitzaran les atencions de presentacié de
sol-licituds, amb la supervisio i registre de la documentacio presentada i l'inici de I'expedient, en un temps maxim
de 30 minuts; com a minim en el 90% dels casos de cada trimestre.
Forma de calcul:
(Nombre d’atencions dutes a terme en un maxim de 30 minuts /Nombre total d’atencions realitzades al trimestre)
*100

3. Termini resposta peticions: Aquelles peticions d’atencié rebudes per teléfon que no es puguin atendre
immediatament i les rebudes per correu electronic, seran ateses en un termini maxim de 2 dies laborables a
comptar des del registre de la peticid, com a minim en un 80% dels casos trimestrals.
Forma de calcul:
(Nombre de peticions resoltes en un maxim de 2 dies laborable /Nombre total de peticions rebudes al trimestre )
*100

Acceés a I'habitatge

4. Ocupacié HPO: S’assolira una ocupacié anual mitjana de com a minim el 85% dels HPO en régim de lloguer de
promocié municipal.

Forma de calcul:
(Num. de mensualitats totals facturades a I'any / (160 habitatges*12mesos)) * 100

5. Borsa Habitatge assequible: Es destinaran al programa Borsa d’habitatge assequible. com a minim el 25% del
total dels HPO en régim de lloguer de promocié municipal.

Forma de calcul:
(numero habitatges HPO municipals destinats a la borsa d’habitatge assequible /total habitatges HPO municipals)
*100

6. Borsa de Mediacié per al Lloguer Social: Es mantindra com a minim una mitjana anual de 120 contractes en

gestié i manteniment al mes.
Forma de calcul:
(sumatori del nim. de contractes en gestié i manteniment de cada mes de 'any/ 12)

7. Termini signatura contracte: Es fixara data de signatura de contracte en un maxim de 2 dies laborables, un
cop acreditats els requisits d’accés, visitat I'habitatge en oferta i ratificat I'interés de la persona sol-licitant per
I'habitatge visitat; com a minim en el 95% dels casos trimestrals.

Forma de calcul:
(Nombre de contractes signats a termini /Nombre total de contractes signats al trimestre ) * 100

8. Resoluciod incidéncies lloguers: S’atendra les demandes de manteniment, d’'incompliment del contracte o de
convivencia en menys de dos dies laborables des de que consti registrada la demanda.

Forma de calcul:
(Nombre de demandes registrades ateses dins de termini/Nombre total de demandes registrades) * 100

9. Reunions de veins a les promocions municipals: Convocar un minim d’'una vegada I'any els veins llogaters de
cadascuna de les promocions municipals.

Forma de calcul:
(Nombre de promocions municipals amb reunié anual realitzada /nombre total de promocions municipals) * 100
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Ajuts a I'habitatge

10. Accés ajuts habitatge: Es vetllara per tal que accedeixin als ajuts a I'habitatge les persones majors de 65 anys
que viuen de lloguer i I'Oficina d’Habitatge tingui identificades, les persones llogateres dels HPO en régim
de lloguer de promocié municipal i les persones llogateres del programa Borsa de Mediacié per al Lloguer
social, si compleixen els requisits de les diferents convocatories (usuaris pertinents), a través d’un seguiment
personalitzat de la seva sol-licitud. S’espera un minim del 80% de resolucions favorables sobre el total de
sol-licituds presentades.
Forma de calcul:
(resolucions favorables d’ajut al lloguer d’usuaris pertinents / total sol-licituds presentades per usuaris pertinents)
*100

11. Difusio ajuts habitatge: Es fara un minim de tres accions de difusio de les convocatories anuals d’ajuts al lloguer
a través dels mitjans i xarxes de comunicacio.
Forma de calcul:
(numero d’accions de difusio realitzades a I'any / 3) * 100

Servei d’Assessorament Hipotecari

12. Proposta de mediacié hipotecaria: La sessi6 d’assessorament, elaboracio de la proposta i 'enviament a Ofideute
es dura a terme en un maxim de 30 dies a comptar des que la persona sol-licitant aporta tota la documentacié
necessaria a I'Oficina d’Habitatge, a tal efecte; com a minim en el 90 % dels casos.
Forma de calcul:
(Nombre de propostes enviades a Ofideute dins de termini /Nombre total de propostes enviades a Ofideute) * 100

2.2. Indicadors per al seguiment i avaluacio de la qualitat en els serveis

L’Ajuntament de Reus es compromet en I'avaluacié permanent dels serveis que presta, per tal de poder-hi incorporar
mecanismes de millora.

L'’Ajuntament de Reus publicara al Portal de Transparéncia, com a minim de forma anual, el compliment dels
compromisos de qualitat expressats en I'apartat anterior.

Aixi mateix, i atenent el dret que tenen els usuaris dels serveis publics d’ésser consultats periddicament sobre llur
grau de satisfaccio, es realitzara enquestes de satisfaccio als usuaris dels serveis. El resultat de les enquestes es
publicara al Portal de Transparéncia.

Igualment, per a I'avaluacio de la qualitat dels serveis, es prendran en consideracié les queixes i suggeriments dels
usuaris, d’acord amb el que es preveu en I'apartat 4 d’aquest document.

2.3. Mesures d’esmena i millora continuada del servei

Amb lafinalitat de millorar de forma continuada la prestacio del servei, I'Ajuntament de Reus avaluara permanentment
els indicadors sobre el grau d’assoliment dels compromisos fixats en aquesta carta i, en funcio dels resultats
obtinguts, adoptara les mesures correctores que, en cada cas, siguin necessaries.

Igualment, respondra els usuaris sobre les queixes que siguin presentades pel no compliment dels compromisos
previstos en aquesta carta, tot informant de les mesures que, si s’escau, siguin adoptades.

3. MECANISMES DE COMUNICACIO INTERNS | EXTERNS DE LA CARTA DE SERVEIS
La Carta de Serveis es pot consultar:
- Presencialment:
- al'Oficina d’'Habitatge
- al'Oficina d’Atenci6 al Ciutada de I'’Ajuntament de Reus
- Telematicament:
- ala web de 'Ajuntament de Reus
- al Portal de Transparéncia de I'Ajuntament de Reus

4. FORMES DE PARTICIPACIO DE L'USUARI EN LA MILLORA DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS | VIES DE
RECLAMACIO PER INCOMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS
La ciutadania té dret de fer propostes d’actuacié o millora i suggeriments amb relacio al funcionament dels serveis
publics, les quals seran ateses i considerades en el moment de I'avaluacié del funcionament.
La ciutadania disposa de diverses vies de comunicacio per fer arribar les seves queixes, suggeriments i/o propostes
de millora respecte el servei prestat i la propia Carta de Serveis:
- Presencialment:

- através d'una sol-licitud a I'Oficina d’Atencio a la Ciutadania de I’Ajuntament de Reus (OAC) (PI. del Mercadal,

1)
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- Telematicament:
- através de la Bustia Ciutadana accessible des de la web de ’Ajuntament de Reus (http://www.reus.cat/bustia_
ciutadana)
Qualsevol queixa o suggeriment presentada per algun dels mitjans anteriors, relativa als compromisos assumits en
la carta de serveis, sera presa en consideracié durant el procés d’avaluacio previst en I'apartat 2.2 d’aquesta carta.

5. CARACTER VINCULANT, ENTRADA EN VIGOR DE LA CARTA | REVISIONS

Aquesta carta té naturalesa reglamentaria. Per tant, €s norma vinculant per a ’Administracié i pels usuaris i pot ésser
invocada en qualsevol reclamacié que es presenti a 'Ajuntament de Reus, aixi com també, en via administrativa.
Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada inicialment pel Ple de I’Ajuntament de Reus en data 9 de juliol de 2018.
La present Carta entrara en vigor transcorreguts quinze dies habils a partir de la seva publicacio al BOP de Tarragona.
Aquesta carta de servei sera revisada com a minim cada 2 anys.

Reus, 18 de setembre de 2018
El secretari general, per delegacio de signatura, Josep Alberich Forns, el cap de Servei de I'Assessoria Juridica

https://www.dipta.cat/ebop/ BOP de Tarragona DL: T.610-1977 6
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