
CARTA de SERVEIS
GERÈNCIA



Gerència

Qui som?

Què fem?

Què
oferim?

Adscrits a Alcaldia.
Alcalde/essa: Ana Herrera Bordallo
Responsable del servei: M. Montserrat Alvarez Fuertes 

L’objectiu d’aquesta unitat administrativa és contribuir al bon fun-
cionament intern de l’Ajuntament i donar suport a la direcció tèc-
nica i als serveis municipals, en relació amb la planificació de pro-
jectes transversals i el disseny organitzatiu. 

El seu àmbit d’incidència es concreta bàsicament en la innovació, 
la transversalitat i la comunicació interna. Els valors que inspiren 
la seva acció són els següents: 
-La innovació i la modernització, com a millor manera de garantir 
una resposta de qualitat a les necessitats de la ciutadania. 
-La transversalitat i la cooperació entre equips, com a mecanisme 
indispensable per l’assoliment de resultats.
-La cohesió i el reconeixement de l’equip humà, com a peça fona-
mental de l’organització.

1. Treballar en la transformació digital, a fi d’implantar el model 
d’administració electrònica i les obligacions digitals de la Llei 
39/2015 de procediment administratiu comú de les administra-
cions públiques.
2. Anualment, actualitzar el contingut de les Cartes de Serveis i 
elaborar la memòria de rendició de comptes dels compromisos 
adquirits.
3. Convocar i liderar les comissions transversals formades pel 
cos directiu de l’Ajuntament per posar en comú directrius tècni-
ques, i afavorir la coordinació i la formació directiva.
4. És la unitat responsable d’administrar els continguts de la intra-
net, que és un portal de serveis d’internet d’ús exclusiu dels/les 
empleats/es municipals. Ofereix informació, prestacions i serveis 
útils per al compliment dels seus drets i obligacions laborals.
5. Donar suport a l’elaboració del Pla d’Acció Municipal (PAM) de 
l’àrea de suport intern.
6. Donar suport a l’elaboració i publicació dels indicadors de 
transparència de l’àrea de suport intern.
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Gerència

A qui ens
adrecem?

Legislació 
aplicable

On som? 

- Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comú 
de les administracions públiques.
- Llei 40/2015, d’1 d’octubre, del règim jurídic del sector públic.
- Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparència, 
accés a la informació pública i bon govern.

Es pot demanar cita o presentar documentació per via electrònica 
en la seu electrònica o de forma presencial en:

Oficina d’Atenció Ciutadana de Ribes: 
• Pl. de la Vila 1, 08810 Sant Pere de Ribes.
• Horari de dilluns a divendres de 8:30 a 14 hores i dilluns i
  dimecres de 17 a 19 hores (del 15 de juliol al 15 de setembre    
  tancat a les tardes). 
• Telèfon 938967300 oacribes@santperederibes.cat

Oficina d’Atenció Ciutadana de les Roquetes :
• Pl. Vinya d’en Petaca 1, 08812 Les Roquetes.
• Horari de dilluns a divendres de 8:30 a 14 hores i dimarts i
  dijous de 17 a 19 hores (del 15 de juliol al 15 de setembre
  tancat a les tardes). 
• Telèfon 938967300 oaclesroquetes@santperederibes.cat

I també es pot contactar en el correu 
alcaldia@santperederibes.cat

Empleats de l’Ajuntament i organització municipal i política de la 
corporació municipal.
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On trobar els 
formularis o 
documentació 
i els tràmits 
on line?

https://seuelectronica.santperederibes.cat/seuelectronica
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Drets :
1. Dret a rebre un tracte professional, amable i respectuós.
2. Dret de la ciutadania a conèixer l’estat de tramitació dels pro-
cediments que han iniciat i tramita el Servei.
3. Dret a rebre informació sobre els serveis, tràmits i requisits ne-
cessaris  a les seves actuacions, o gestions que són competència 
del Servei.
4. Dret a presentar queixes i suggeriments relatives al Servei.
5. Dret a tenir la garantia del correcte tractament de les dades 
personals i de la confidencialitat d’aquestes, si escau.

Deures:
1. Deure d’actuar amb respecte envers el personal municipal i la 
resta de persones usuàries del servei
2. Deure de fer un ús responsable de les instal·lacions municipals.
3. Deure de facilitar de forma certa les dades d’identificació per-
sonal i els documents que l’acreditin i les relatives a la prestació 
del servei o la realització del tràmit.
4. Deure de respectar l’ordre en l’atenció, els horaris i els criteris 
de funcionament del Servei.

1. Consultar prèviament per telèfon o a la web municipal els 
tràmits que es necessitin gestionar i la documentació que 
cal portar.
2. Evitar fer les gestions i els tràmits l’últim dia que finalitzen 
els terminis.
3. Informar de les modificacions o errors que es detectin, 
tant en la informació com en el tràmit que s’ha gestionat.

Drets i deures 
de la
ciutadania

Recomanacions 

Compromisos

1. Complir els encàrrecs rebuts per part de la direcció per col·la-
borar i donar suport a projectes de caràcter innovador.
2. Organitzar i/o participar en un mínim de 6 sessions de treball 
de grups de treball transversals municipals.
3. Organitzar i/o participar, com a mínim, en 5 grups de caràc-
ter Interdepartamental per tal d’afavorir el treball transversal de 
l’Ajuntament.

Gerència
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Compromisos

Formes de 
participació

...

4. Assistir a reunions de treball amb les persones responsables 
dels serveis municipals per garantir el compliment de les funcions 
de la Gerència.
5. Realitzar tasques de revisió i d’actualització dels continguts de 
les Cartes de Serveis durant el segon semestre de l’any.
6. Realitzar tasques de rendició de comptes dels compromisos 
de les Cartes de Serveis, durant el primer semestre de l’any pos-
terior a l’any avaluable.
7. Contribuir al compliment de directrius i terminis en el procés 
d’elaboració dels documents del PAM de la direcció de serveis 
interns.
8. Introduir amb regularitat nous continguts a la Intranet i mantenir 
actualitzats els existents, amb una mitjana setmanal de 15 nous 
continguts i/o actualitzacions.

Indicadors:
1. Nombre d’accions i/o actuacions portades a terme.
2. Temps de resolució de les accions

1. Enquesta de satisfacció ciutadana: Periòdicament, es duran 
terme enquestes de satisfacció sobre l’atenció rebuda pel Servei.
2. Formulació de suggeriments i queixes: Mitjançant els serveis 
que ofereix l’OAC  es pot disposar d’un procés intern per ges-
tionar les queixes i els suggeriments a través del qual ciutadania 
i institucions públiques o privades poden exercir el seu dret a 
presentar suggeriments pel que fa a la creació, ampliació o mi-
llora dels serveis prestats per l’Ajuntament i reclamacions per la 
tardança, desatencions, incidències o qualsevol altra anomalia en 
el seu funcionament.
Es podran presentar reclamacions i suggeriments, felicitacions i 
queixes a través de:
www.santperederibes.cat : queixes suggeriments i propostes
Correu electrònic:
oacribes@santperederibes.cat  o
oaclesroquetes@santperederibes.cat

Oficina OAC de forma presencial mitjançant escrit aportat pel 
ciutadà.
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