AJUNTAMENT DE REUS

Ajuntament de Reus

Assessoria Juridica

@ Diputaci6 Tarragona

ANUNCI

El Ple de la Corporacid, en data 18 de de novembre de 2022, va aprovar inicialment
la carta de serveis de la xarxa de centres civics de I'Ajuntament de Reus.
L'esmentada carta es va sotmetre a informacié publica mitjancant la publicacié
d’'un anunci al Butlleti Oficial de la Provincia de Tarragona, de data 30 de novembre
de 2022 (CVE 2022-10320) i al tauler d’edictes de la Corporacio.

La carta de serveis de la xarxa de centres civics de I'Ajuntament de Reus s'entén
definitivament aprovada, al no haver-se formulat al-legacions i/o suggeriments
durant el periode d'informacié publica.

El text integre de la carta de serveis de la xarxa de centres civics de I'Ajuntament
de Reus es publica en el present anunci, als efectes previstos a l'article 66 del
Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s'aprova el Reglament d'obres, activitats i
serveis dels ens locals.

Contra aquesta aprovacié definitiva es podra interposar recurs contencids
administratiu, davant la Sala Contenciosa Administrativa del Tribunal Superior de
Justicia de Catalunya, en el termini de dos mesos a comptar des del dia seglent al
d’'aquesta publicacid, de conformitat amb els articles 10.1 b) i 46 de la Llei 29/1998,
de 13 de juliol, reguladora de la jurisdiccié contenciosa administrativa. Sens
perjudici de l'esmentat, d'acord amb allo que preveu larticle 40.2 de la Llei
39/2015, d1 d'octubre, del procediment comu de les administracions publiques, es
podra interposar qualsevol altre recurs que s'estimi procedent.

Reus, a data de la signatura electronica.

El secretari general,
per delegacié de signatura
El cap de servei de I'Assessoria Juridica

Josep Alberich Forns
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

1. INFORMACIO GENERAL

1.1. Objectius i finalitats del servei

Els centres civics s6n equipaments municipals al servei de la ciutadania, amb

una xarxa que actualment comprén un total de sis centres civics a la ciutat.

Sén espais de proximitat, sén un punt de trobada per a la participacio

ciutadana, i faciliten l'accés al coneixement i a la cultura i afavoreixen el

creixement de les persones i fomenten la confianga civica i reciproca com
element clau per al benestar de la col-lectivitat. A més son espai de serveis
publics adregats a la millora de la qualitat de vida de la ciutadania

La seva missio és:

A) El desenvolupament de les activitats adrecades a cobrir les necessitats de
les persones en els ambits de la informacid, I'aprenentatge, el lleure, la
creacio, la cultura, la participacié, promovent la cohesié social.

B) La prestacid de la infraestructura i dels recursos necessaris per tal que els

serveis municipals descentralitzats i el teixit associatiu de la ciutat puguin
realitzar les seves activitats.

C) La canalitzaci6 de les diferents demandes i suggeriments que els
ciutadans i ciutadanes realitzin a través del centre civic.

1.2. Dades identificatives de |'organitzacié

Ajuntament de Reus - Regidoria delegada competent en matéria de centres
civics

NIF
P4312500D

Adreca postal
Centre Civic del Carme

Plaga de la Patacada, 10
43201 Reus

Adreca fiscal
Plaga Mercadal

43201 Reus
Responsable de la Carta de Serveis:

Coordinador/a de Centres Civics
Correu electronic: centrescivics@reus.cat

1.3. Serveis que s’ofereixen

Xarxa de

Centres Civics

de Reus
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

1. APROPAR L’ADMINISTRACIO A LES PERSONES

e Punt d'Informacié Municipal; sobre aspectes que afecten al ciutada
relacionats amb I'ambit local i acompanyament i assessorament en la
realitzacié de tramits telematics municipals.

e Apropar I'administracio local a les persones mitjancant la prestacié d’espais
als Serveis municipals descentralitzats.

e Punt de recollida de queixes i suggeriments

e Accés lliure i gratuit a la xarxa wifi municipal sol-licitant un tiquet wifi al
Centre Civic

2. SUPORT I ASSESSORAMENT A LES ENTITATS.

e Suport a la participacié i a la vida associativa: cessié d’espais,
assessorament i/o suport en la realitzacioé d’activitats.

e Espai de trobada i de relacid, on entitats, associacions i grups de persones
poden reunir-se de forma habitual i desenvolupar les seves activitats.

e Organitzacié de projectes socioculturals que fomentin la coordinacié entre
serveis i entitats de la zona d’influéncia.

e Fer vida social

3. PROGRAMACIO D'ACTIVITATS.

Espai d'aprenentatge, oci i participacio:

Programacié d’activitats de caire estable i regular amb grups de persones
inscrites que es mantenen al llarg de lI'any.

@ Diputaci6 Tarragona
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

e Programacio d’activitats de caracter esporadic i puntuals (xerrades, tastets,
conferéncies i visites guiades) d’accés lliure i gratuit.

e Programacio estable de cicles d’exposicions

1.4.Recursos i mitjans a disposicié dels serveis

L'’Ajuntament de Reus posa a disposicio de les persones usuaries dels
Centres Civics Municipals els seglients recursos i mitjans:

- Una xarxa de sis equipaments pensats per a la realitzacié d’activitats
socioculturals amb espais diferenciats per diferents tipus d’activitats
(sala informatica, cuines, sala d’activitat fisica, sala psicomotricitat,
sala polivalent...) (vegeu apartat seglient).

- Altres recursos materials (projectors, pantalles, equips de so,
pissarres...etc), d'accés a la ciutadania que ho sol-liciten per a la
realitzacio de les seves activitats.

- Un equip huma de professionals compromesos amb el serveis public i
motivats per aconseguir els objectius proposats periodicament i
implicats en la millora continua de la qualitat.

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

Es pot accedir als Centres Civics Municipals de forma presencial, telefonica o
telematica:

Centre Civic Mas Abello
C/ Mas Carpa, 4
Tel. 977 010 030

cc.masabello@reus.cat

Centre Civic Llevant

Pl. Horts del Canonges, 1
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

Tel. 977 010 026

cc.llevant@reus.cat

Centre Civic Migjorn
Riera de I'Escorial, 24
Tel. 977 010 032

cc.migjorn@reus.cat

Centre Civic Ponent

Av/ dels Paisos Catalans, 106

Tel. 977 010 044

cc.ponent@reus.cat

Centre Civic del Carme

Plaga de la Patacada, 10

Tel. 977 010 051

cc.delcarme@reus.cat

Centre Civic Mestral
Av/ de Barcelona, 6

Tel. 977 010 039

cc.mestral@reus.ct
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Xarxa de

Centres Civics

de Reus
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

Horaris:
De dilluns a divendres I'horari ordinari dels Centres Civics es de 8:00 a 22:00h.

L'horari en eépoca estival i per Nadal es podra consultar a la web
http://centrescivics.reus.cat/

@ Diputaci6 Tarragona

1.6. Drets i Obligacions de la ciutadania com a usuaria dels serveis

Sense perjudici de la legislacié reguladora de les relacions entre la ciutadania i
I’Administracio, aixi com també, de transparéncia i bon govern en la prestacié del
servei, es reconeixen els seglents drets i obligacions a la ciutadania en tant que
usuaris de la xarxa municipal de Centres Civics de Reus en els termes previstos
en el Reglament regulador del Servei Municipal de Centres Civics.

Drets de la ciutadania:

- Rebre informacid sobre tots els serveis que el Centre Civic ofereix i sobre el
seu funcionament.

- Participar de les activitats que es realitzen amb compliment de les condicions
que s’hagin establert per cada activitat.

- Rebre formacid i assessorament en I'Us de les eines que el Centre Civic posa
al seu abast.

- Manifestar els seus suggeriments o queixes sobre el Centre Civic, els seus
recursos i serveis, personalment o de manera virtual.

- Impulsar noves iniciatives, nous grups, nous centres d’interés col-lectiu
sempre que s’‘adeqiliin a la “normativa municipal d’usos d’espais publics i
I’'Organitzacié dels espais del centre civic ho permeti

- Participar en les iniciatives comunitaries i organitzades pel Centre Civic o per
altres entitats del barri o de la ciutat.

- Disposar de la garantia de confidencialitat de les seves dades personals i
respecte al dret d’'imatge

- Ser atés amb un tracte respectuds i amb una atencié eficient per part dels
professionals dels Centres Civics.

- I tots els altres drets enunciats al reglament municipal regulador dels centres
civics i que estableixi la normativa aplicable

Deures de la ciutadania:

- Contribuir a mantenir un entorn adequat, respectar les persones i evitar
qualsevol activitat que causi molésties a altres usuaris i veins de la zona.

- Respectar en tot moment les instal-lacions, els equipaments, les condicions
d’Us dels serveis i els materials cedits.

- Utilitzar les tecnologies de la informacid per a les activitats que els sén
propies o assignades i no fer-ne usos indeguts.

- Atendre les indicacions dels treballadors dels centres pel que fa a
I'organitzacié dels actes i als requeriments per al bon Us de les instal-lacions.
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

- Complir els tramits reglamentariament establerts per la utilitzacié de I'espai i
material cedit.

- Comportar-se d‘acord amb les pautes normals de convivéncia en un lloc
public.

- I tots els altres deures enunciats al reglament municipal regulador dels
centres civics i que estableixi la normativa aplicable

En cas que s’'incompleixin, es podran aplicar les mesures que determini la
normativa aplicable.

1.7.Normativa reguladora dels serveis prestats

Reglament regulador del funcionament dels Centres Civics municipals de
Reus, setembre de 2004 (BOPT NUm. 276 de 30.11.2004 2004/12251)

Reglament de participacié ciutadana, aprovat ple Ajuntament de Reus en
sessié duta a terme el dia 20 de setembre de 2019 (BOPT de 10.10.2019
CVE 2019/08911)

1.8. Tarifes dels serveis

L'accés als Centre Civics municipals és universal i gratuit per a tota la
poblacié.

Tot i amb aix0, la realitzacié6 de cursos i tallers programats, aixi com
I'aprofitament dels espais inclosos dins d’aquests equipaments municipals,
poden estar subjectes a contraprestacié economica.

Per a conéixer el preus dels cursos i tallers programats es pot consultar
I'agenda d’activitats dels centres civics, disponible a la web
https://centrescivics.reus.cat/ .

2. COMPROMISOS DE QUALITAT I MILLORA CONTINUADA

2.1.Els compromisos

L’Ajuntament de Reus vol expressar en aquesta Carta de Serveis la seva
voluntat i maxim compromis de servir a les persones en relacié als serveis
que presta i adquireix i fan publics de forma explicita amb els seus usuaris
els compromisos de qualitat seglents:

Tots els compromisos s’avaluen en comput global de tota la Xarxa de
Centres Civics.

@ Diputaci6 Tarragona
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

APROPAR L’ADMINISTRACIO A LES PERSONES

1 - Punt d'Informacié Municipal. Ens comprometem a atendre les demandes
d'informacié sobre aspectes que afecten la ciutadania relacionats amb
I'ambit local o derivacid als serveis municipals competents si fos necessari,
com a minim en el 90% dels dies d'obertura al public.

Forma de calcul: nimero total de dies amb servei d'informacié / numero
de dies d’obertura al public x 100

SUPORT I ASSESSORAMENT A LES ENTITATS.

2 - Oferir una produccié conjunta d’activitats amb les entitats i serveis de la
zona d’influéncia de cada Centre Civic. Un minim de 30 activitats a I'any de
la xarxa de Centres Civics. Comput anual.

Forma de calcul: nim. d’activitats conjunta realitzades a I'any>=30

3 - Respondre a les demandes de sol-licituds d’espais, amb un maxim de
temps de 7 dies habils, en el 90% dels casos. Comput anual.

Forma de calcul: (nim. de sol-licituds rebudes / nim. de sol-licituds
respostes en el termini) x 100

4 - Sol-licituds d’espai. S’'autoritza les sol-licituds d’espais fetes per entitats,
serveis i altres col-lectius, en un 90% dels casos. COmput anual.

Forma de calcul: (nim. de sol-licituds rebudes / num. d’autoritzacions
d’espai) x 100

PROGRAMACIO D’ACTIVITATS

Oferir una programacié estable de cursos, tallers i activitats

Xarxa de
de Reus
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

5 - Satisfaccié participants. Ens comprometem a obtenir un grau de
satisfaccié dels participants a les activitats igual o superior a 3 (en una
escala de I'1 al 4), en el 80% de les activitats realitzades. Comput anual.

Forma de calcul: (ndm. d’activitats amb una satisfaccié rebuda de 3 o
superior/ niumero d’activitats realitzades) x 100.

6 - Execucid de les activitats. Ens comprometem a executar el 60% de les
activitats programades a lI'agenda d’activitats.

Forma de «calcul: (ndm. d’activitats realitzades /nam. d’activitats
programades) x 100.

7 - Noves propostes. Ens comprometem a programar un minim de 10% de
propostes diferents respecte del curs anterior.

Forma de calcul: (ndm. d‘activitats noves/nim. d’activitats
programades) x 100.

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

L'’Ajuntament de Reus es compromet en l|'avaluacié permanent del servei
Xarxa de centres civics municipals que presta, per tal de poder-hi incorporar
mecanismes de millora.

L'’Ajuntament de Reus publicara al Portal de Transparéncia de I’Ajuntament
de Reus 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 peridodicament sobre llur grau de satisfaccid, I’Ajuntament
de Reus podra realitzar enquestes de satisfaccid. El resultat de les enquestes
es publicara al Portal de Transparéncia.

Igualment, per a l'avaluacié de la qualitat dels serveis, es prendran en
consideracid les queixes i suggeriments dels usuaris, d'acord amb el que es
preveu en |'apartat 4 d'aquest document.

2.3. Mesures d’esmena i millora continuada del servei

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

Per altra banda, la Regidoria responsable d’aquesta carta aplicara les
mesures de correccid en cas d'incompliment dels estandards minims de
qualitat establerts en aquest carta, ja siguin apreciats d’ofici pel propi servei,
a partir dels seus indicadors, aixi com per les possibles queixes i/o
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Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

suggeriments que es presentin per part de les persones usuaries i que, en
tot cas, seran ateses.

Correspon a la persona titular del servei adoptar, en cada cas, aquestes
mesures de reparacid, les quals hauran de ser adequades, pertinents,
proporcionades i tindran com a objectiu esmenar les deficiencies detectades
que hagin compromés els estandards minims de qualitat del servei, per tal
de millorar la seva qualitat i eficacia, sense que en cap cas suposin una
excepcid al compliment de les obligacions previstes a la normativa vigent ni
vulnerin el principi d’igualtat.

Les mesures correctores s’adoptaran en la major celeritat possible i es
comunicaran d‘acord amb el segient:

a) Si les persones usuaries afectades per l'incompliment sén identificables,
I’accié correctora els sera comunicada directament, a través del canal i
mitja de contacte disponible.

b) Si lI'incompliment afecta una pluralitat indeterminada de persones, les
mesures correctores es publicaran per mitja de noticies o avisos en la
pagina web municipal.

c) Sil'incompliment té un caracter sistematic i es comprova la insuficiencia
de les mesures correctores adoptades, es valorara la conveniéncia de
reformular el compromis adquirit amb la finalitat de mantenir un servei
public de qualitat.

2.4. Suspensié temporal del estandards minims de qualitat del servei

Si concorren raons excepcionals sobrevingudes que afecten al normal
funcionament del servei, es podran suspendre temporalment un o alguns
dels estandards minims de qualitat declarats en aquesta carta i els drets
directament derivats d'aquesta.

La suspensio es fa efectiva per resolucid6 motivada de la regidoria
responsable d'aquesta carta.

La resolucié de suspensié ha de determinar la causa que la motiva, i I'abast i
les conseqlieéncies de la suspensié. La durada de la suspensid6 no es pot
estendre, en cap cas, més enlla de la causa excepcional que la motiva i, si
escau, del termini estrictament necessari per a remoure els obstacles o les
afectacions ocasionats.

3. MECANISMES DE COMUNICACIO INTERNS I EXTERNS DE LA CARTA DE SERVEIS

La Carta de Serveis es pot consultar:

e Presencialment:
o Als Centres Civics
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@BOP T Butlleti Oficial de la Provincia de Tarragona | Data 08-02-2023 | CVE 2023-00743 | Pag. 11-12 | https://dipta.cat/ebop/

Xarxa de

Centres Civics

de Reus

10/11
Aquest document ha'estat signat electronicament amb data 30/1/2023 0/
L'autenticitat d'aquest document es pot comprovar a https://serveis.reus.cat/cve mitjangant el CVE: 2023B53AE5A66AEF902725D60F9EED6364AFD498C5EC0130190721



Carta de Serveis: servei xarxa centres civics municipal

e Telematicament:
o ala web de I'Ajuntament de Reus
o a la web de la Xarxa de Centres Civics Municipals
http://centrescivics.reus.cat/
o al Portal de Transparéncia de I’Ajuntament de Reus

4. FORMES DE PARTICIPACIO DE L'USUARI EN LA MILLORA DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS I VIES
DE RECLAMACIO PER INCOMPLIMENT DE LA CARTA DE SERVEIS

La ciutadania té dret de fer propostes d’actuaciéo o millora i suggeriments
amb relacié 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 comunicacié per fer arribar les
seves queixes, suggeriments i/o propostes de millora respecte el servei
prestat i la propia Carta de Serveis:

e Presencialment:
o através d’un full d'instancia disponible als Centres Civics
o a través d'un full d’instancia disponible a I'Oficina d’Atencié al
Ciutada de I’Ajuntament de Reus (OAC) (Pl. Mercadal, 1)

e Telematicament:
o A través de la Bustia Ciutadana accessible des de la web de
I’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’avaluacidé previst en I'apartat 2.2 d’aquesta
carta.

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

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada inicialment pel Ple de
I’Ajuntament de Reus, el 18 de novembre de 2022.

La present Carta entrara en vigor transcorreguts quinze dies habils a partir
de la seva publicacié al BOP de Tarragona.

Aquesta carta de servei sera revisada com a minim cada 2 anys.
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