AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltrua

INFORME ANUAL GLOBAL SOBRE L'ASSOLIMENT DELS COMPROMISOS DE LES
CARTES DE SERVEIS - 2025

Les primeres cinc Cartes de Serveis de I'Ajuntament de Vilanova i la Geltrd van ser
aprovades el 19/09/2023. Durant l'any 2024 es van aprovar dues cartes de
serveis més, i tres més al llarg de 2025.

Les cartes vigents actualment sén les segients:

1. Carta de serveis del Servei d’Atencié a la Ciutadania

2. Carta de serveis de la Policia Local

3. Carta de serveis del Servei de Sanitat Ambiental

4. Carta de serveis dels Tallers de promociéo de la salut als centres educatius
5. Carta de serveis de la Xarxa de Biblioteques Municipals
6. Carta de serveis de I'OMIC

7. Carta de serveis del Servei de Gestidé de la Qualitat

8. Carta de serveis dels Mercats municipals sedentaris
9. Carta de Serveis d'Esports

10. Carta de Serveis de Gestid Tributaria i Recaptacié

Els compromisos de les Cartes de Serveis han estat avaluats per cadascun dels
equips dels serveis i el/la cap ha emés un informe d’avaluacio.

S’han avaluat la totalitat de les 10 Cartes de serveis vigents a 31/12/2025, i les
dades d’assoliment dels compromisos de les cartes de serveis son les seglients:



AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltrua

INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI D’ATENCIO A LA CIUTADANIA - 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromisos Indicadors Compromis |Periode avaluat Dada del periode |Resultat del Grau Data avaluacié |Observacions
de servei periode d'assoliment
Assegurar un termini mig que no Temps mig entre la data dela <10 dies 1/01/2025 Reorganitzacid del
sigui superior als 10 dies habils peticié de la cita concertada i a31/12/2025 calendari de cites
entre la data de concertacid i la data dela cita per no augmentar la
I'assignacio dela cita prévia. assignada 3133 cites <10 dies mltjzlana del temps
6.065 visites 11,87 dies de 52% 28/1/2026 |  d'esperaper
mitjana | |ncremen't enla
duradaila
tipologia dela
tramitacio
presencial
Garantir un temps mig d’espera en |Temps mig d’espera que <15 min 1/01/2025 31.578 atencions 31.249 atencions
|’atencid transcorre entre el moment de a31/12/2025 presencials <15 min. 10,55 min 100% 28/1/2026
presencial inferior als 15 minuts. |lI’extraccio del tiquet en de mitjana
Oferir un servei que garanteixi més [Comput del total d’hores >2.300 h 1/01/2025
de 2.300 hores d’atencié a la ciutadana al a31/12/2025 2.460 h 2.460 h 100% 28/1/2026
anuals d’atencio presencial. llarg de I’any
Garantir la disponibilitat d’'un 30% |Tramits publicats a la web >30% 1/01/2025
dels Tcra mits . ’ . mun|.C|paI proplls .del servei a31/12/2025 14 trarfnts Stramits  38% 100% 28/1/2026
propis del servei a través de la via [tramitables en linia propis
telematica.
Respondre les consultes i demandes |Temps mig de resposta que <2 dies 1/01/2025
d’informacié6 adregades a transcorre habils a31/12/2025
atencio@vilanova?cat durantels entre la rebuda d’un correu il 6.130 ateses en >2
. ) o . 6.130 consultes dies; 1 dia de 100% 28/1/2026
segiients 2 dies habils a comptar electronic mitjana
des de la data de a la bustia corporativa i la
la peticid. resposta
Garantir un temps mig d’espera en |Temps mig d’espera que <1 min 1/01/2025

|’atencio
telefonica inferior a 1 minut.

transcorre
entre en moment de la trucada i

a 31/12/2025

Amb el canvi d'operador municipal de Telefonia al mes dejuliol de 2025, no disposem de
dades Estadistiques, ni de Movistar (antic operador) ni d'Orange (nou operador)

El Servei d'atencid a la ciutadania ha assolit en un 80% els seus compromisos.
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INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI DE LA POLICIA LOCAL 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode periode d'assoliment avaluacié Observacions
Servei d’atencio al teléfon dela Percentatge de queixes rebudes 1/01/2025 .
o . ° o o Segons informa el departament
Policia Local de 24 hores, 365 dies a [per atenci6 telefonica deficient a i . .
, , L . o ; o informatica , amb el canvi d'operadora
I’any, amb el compromis de correccié |contrastades en relacié amb el 0% 31/12/2025 SD 0 queixes 100% , .
. I fidenciali ld no s'han pogut aconseguir el total de
i total confidencialitat. total de trucades rebudes al 2025.
trucades
1/01/2025
a
31/12/2025
Respondre a qualsevol requeriment  |Percentatge de requeriments En total s'han registrat 3.667 novetats
d’actuacio urgent, dins el terme urgents atesos en temps maxim 3.667 3.666 atesos tipificades com a trascendents (urgents).
municipal, en un temps maxim de 5 de 5 minuts (exceptuant les <5 min requeriments <_.5m 99,99% Totes elles ateses en menys de 5 minuts.
minuts (excepte en condicions situacions extremes i urgents ' D'aquestes tan sols 1 servei no s'ha
extremes i imprevisibles). imprevisibles). realitzat per manca d'efectius.
Atencid a les victimes de delictes, en |Percentatge d’assisténcia oferta 1/01/2025
un temps maxim de 10 dies, per a les persones que han estat a El percentatge d'assisténcia oferta a les
garantir el seu emparament amb total |victimes de delictes al terme <10 dies 31/12/2025 128 128 100% persones susceptibles d'intervencid del
confidencialitat. municipal, en un temps maxim GAV ha estat del 100% abans del 10 dies.
de 10 dies.
Atencid especial a les dones i menors 1/01/2025
victimes de maltractaments a I'ambit a
o . Percentatge de persones que han .
dela llar (violéncia domestica i L 31/12/2025 El percentatge de seguiment mensual o
ioléncia de gé ) b estatvictimes de maltractaments acompanyamenti suport de les persones
violencia de genere), amb un o) terme 100% 45 45 100% pany P =P
seguiment mensual de cada cas, fins municipal a les aue s’ha fet un victimes de qualsevol tipus de
un maxim de 6 mesos, tot depenent de i pal, q maltractament ha estat del 100%.
. L, e seguiment mensual.
la situacié de la victima.
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En cas d’accident de transit amb ferits |Percentatge de casos d’accidents 1/01/2025
dintre del casc urba, ens de transit amb ferits, amb a
comprometem a arribar al lloc de I’arribada dela Policia Local en 31/12/2025 . ) Al 2025 s’han registrat un total 337
I’accident per donar assisténcia a les |un temps maxim de 5 minuts. <5 min 337 acud'ents 337 arribada 100% accidents amb ferits, dels quals 57 han
victimes i protegir |a resta d’usuaris i amb ferits <5 estat atropellaments.
usuaries en un temps maxim de 5
minuts.
Retirada dels vehlcles abandonats, si Per‘centatge de-retlrades de 1/01/2025 Al 2025 no s’ha detectat cap vehicle
representen un risc per a la seguretat |vehicles amb risc perala a , .
X X o, .. abandonat que suposés un risc per a la
de les persones vianants i usuaries de[seguretat viaria en un temps 31/12/2025 " .
N L N seguretat de les persones vianants i
la via publica, en un temps maxim de |maxim de 24 hores. . L . ,
L <24 h 0 0 100% usuaries de la via publica, si que s’han
24 hores, des del moment que sigui . . .
tificati/o detectat registrat 48 retirades de vehicles
notimicati/o detectat. accidentats, en menys de 24h, ja que si
suposaven un risc.
Retirada dels vehicles abandonats a |[Percentatge de retirades de 1/01/2025
la via publica que no representen vehicles que no representen risc a
riscos per a la seguretat, en un temps |per a la seguretata la via <90 dies 31/12/2025 351 351 retirats 100%
0
maxim de 90 dies des del moment que |publica en el termini maxim de <90 dies
sigui notificati/o 90 dies.
detectat.
Atendre el 100 % de les demandes Percentatge de cobertura del 1/01/2025 Del total s’han realitzat 21 sessions de
rebudes per participar al programa programa d’Educacio Viaria i a 121 demandes practica de circulacié amb bicicleta amb
d’Educacié Viaria i Civisme adregat  [Civisme adregat als centres 100% 31/12/2025 121 100% alumnes desiseé de primaria i 18

als centres educatius dela ciutat, al
Ilarg del curs escolar.

educatius de la ciutat respecte a
les demandes rebudes.

ateses

sessions de patinet eléctric amb alumnes
d'ESO

El Servei de la Policia Local ha assolit en un 100% els seus compromisos.
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INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI DE SANITAT AMBIENTAL (SALUT PUBLICA) 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode periode d'assoliment |avaluacié Observacions
Contactar amb la persona com a maxim [Percentatge de sol-licituds en les
en el termini de 5 dies laborables des  [que es contacta amb la persona, en
que arriba la seva sol-licitud a la els 5 dies segiients a I’arribada de
regidoria de Salut Publica. la seva sol-licitud. 1/01/2025 (58 sollicituds
<5 dies a de queixa per 54 93% febrer-26
31/12/2025 [plaga
només s'ha fet el
recompte en les
queixes per plagues
En cas de denuncies, realitzar la Percentatge d’inspeccions
inspeccid corresponent en un termini realitzades dins del termini de 15 130
maxim de 15 dies laborables. dies laborables des que arriba la 1/01/2025 "actuacions"
dendncia. <15 dies a 150 queixes |en 15 dies 87% febrer-26
31/12/2025 laborables o no sempre es fa
menys inspeccio, es
compta l'actuacié
En el cas de denuncies urgents, si aixi es [Percentatge d’inspeccions urgents <2 dies 1/01/2025
considera, realitzar la inspeccié realitzades dins el seglient dia a 0 0 febrer-26
corresponent coma maxim al segiient [laborable des que arriba la
) L 31/12/2025
dia laborable. denuncia.
Realitzar la inspeccid per I'autoritzacié [Percentatge d’inspeccions
sanitaria dels establiments que en realitzades per |'autoritzacio
requereixin en un termini maxim de 15 |[sanitaria, dins els 15 dies des que 1/01/2025
dies laborables des de la seva s’hagi sol-licitat (exceptuant <16 dies a 3 3 100% febrer-26
comunicacio. aquelles en que s’acordi un altra 31/12/2025
data a peticid del sol-licitant)

El Servei de Sanitat ambiental, inclos en el Servei de Salut publica ha assolit el 50% dels seus compromisos.
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INDICADORS DEL SERVEI DE TALLERS DE PROMOCIO DE LA SALUT ALS CENTRES EDUCATIUS CURS 2024-

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del [Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode |periode d'assoliment [avaluacié Observacions
no s'ha pogut assolir el 100%
Donar resposta al 100% deles [Que el percentatge de De setembre degut a |I'endarrerimenten la
sol-licituds d’activitats i tallers |sol-licituds d’activitats i . 326 licitacié dels tallers des
. L , 100% 2024 a juny . 297 91% febr-26 o o -
que arribin al servei mitjangant [tallers a les que s’ha donat 2025 sol-licituds sexualitati addiccions i 3
la programacié d’aquests. resposta sigui del 100%. tallers de primaria i 26 de
secundaria no es van poder fer
Donar resposta al 100% deles [Que el percentatge de
sol-licituds que la comunitat sol-licituds de noves activitats
educativa pugui fer en relacié a |i tallers vinculades a la De setembre 11
la necessitat de noves activitats |promocié dela saluta les que 100% 2024 a juny sol-licituds 11 respostes 100% febr-26
vinculades a la s’ha donat resposta sigui 2025
promocid de la salut. del 100%.
Aplicar criteris de sostenibilitat |Que els aliments servits als
i 3 i ’ id ali Aria i 108 compres
alimentaria als nostres tallers taIIe.rs. d educ.ac!o aI|me.-n.tar|a i De setembre 108 o Comerp o
nutricional siguin adquirits en | 700, 30243 juny | compres o ¢ 100% febr-26
comergos de proximitat en un 2025 d'aliments €
percentatge no inferior al 70% proximitat
Que les persones participants Que el percentatge de
valorin que s’han assolitels valoracions d’assoliment
objectius proposats als tallers i [d’objectius proposats als De setembre |33
activitats (almenys el 95% de les [tallers i activitats sigui >95% 2024 a juny |respostes; 96,97% 100% febr-26
respostes). positiva coma minimen el 2025 32 positives

95% de les respostes recollides

Els Tallers de promocié de la salut als centres educatius han assolit el 75% dels compromisos.
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INDICADORS DEL SERVEI DE BIBLIOTEQUES MUNICIPALS 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode periode d'assoliment avaluacio Observacions
Informar de les activitats i deles |Nombre de butlletins >12 1/01/2025 a
noves adquisicions de les distribuits per la Xarxa de 31/12/2025 12 butlleti 20 butlleti 100% 20/02/2026
biblioteques a través del butlleti |Biblioteques al Ilarg de l’any. utiietins utiietins ’
electronic mensual.
Servir els documents entre les Percentatge de sol-licitud 100% 1/01/2025 a
biblioteques de Vilanova i la servides dins dels 7 dies 31/12/2025 9.852 9.852
ol A qu N ,I v I_ \_I,I : c, : documents documents 100% 20/02/2026
Geltrd en un maxim de 7 dies. seglients a la peticid. . . .
servits servits <7 dies
Atendre un minim del 50% dels Nombre de sol-licituds de 1/01/2025 a
infants estudiants de primaria de |visites i formacié d’usuaris i 31/12/2025 2.840 alumnes
la ciutaten el marc de les visites [usuaries provinents dels 5.600 que han fet S'ha atés el 50,71% dels
escolars a alguna de les dues centres educatius i >50% alumnes de visita a 100% 20/02/2026 infants estudiants de
biblioteques, cada curs. percentatge d’escolars de primaria biblioteca, un primaria
primaria visitants respecte el 50,71%
cons oscnlar
Complir al 100% amb el que Nombre d’hores d’obertura en 1/01/2025 a
marquen els estandards pel que fa rele‘mo al que marquen els 31/12/2025 ) El 2025 ja s'ha recuperat
a hores d’obertura anuals. estandards. estandard 3.856 hores la normalitat en relacié a
100% 3.564 hores o 100% 20/02/2026 ,
, d'obertura I'obertura de les
d'obertura L
bilbioteques
Disposar d'un fons bibliografic Percentatge del fons .
variati actualitzati que superi en [bibliografic que supera els Estandard del fons
d P R & d p . 1/01/2025 estandard bibliografic de les
un 10% el que marquen els estandards de les biblioteques 126.385 . e
R . - L >10% a 100.000 100% 20/02/2026 | biblioteques publiques de
estandards de biblioteques publiques dela provincia documents
31/12/2025| documents Barcelona: 100.000

publiques de la provincia de
Barcelona

documents

El Servei de Biblioteques municipals ha assolit el 100 % dels seus compromisos
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INDICADORS DEL SERVEI DE L'OMIC 2025

COMPROMISOS DE SERVEI

AVALUACIO DELS COMPROMISOS

. Periode Dada del Grau Data
; . Compromis de . Resultat del . . L. )
Compromisos Indicadors servei avaluat periode periode d'assoliment avaluacié Observacions

Posarem a disposicié dela Percentatge de setmanes de

ciutadania un nombre de 22’5 I’any que el servei ha obert

hores setmanals d’atencié 22.5 h setmanals 98% 01/01/2025 a 54 setmanes 41 setmanes 100% febrer 2025

presencial durant totl’any, a 31/12/2025 ’ | sense festius

excepcio d’aquelles setmanes en

que hi hagi festius.

Notificarem a la persona Percentatge de sol-licituds en les

interessada que s’ha iniciatel que s’ha comunicat l'inici de Donat que fma deles 4 pe'rsones de I'equip h""‘

tramit de les sol-licituds de tramit en un termini de 15 dies 411 estat dfa bé'xa per malaltia durant 10 _mesos'

queixa, reclamacié o dendncia, en 80% 01/01/2025a (740 notificacions 1% febrer 2025 quan s’ha |ncc?rr\)orat ho ha feta una jornada

un termini maxim de 15 dies 31/12/2025 notificacions <15 dies de 2‘1’hores, aixo h'a provocat retards en la
gestio, fet que explica que el percentatge de
respostes en un maxim de 15 dies hagi caigut
fins al 54%.

Donarem una atenci6 de qualitat |index de satisfaccié mesurata

ajustant-se als compromisos del [través d’enquestes Iliurades un

servei, assolintun grau de cop s’hagi finalitzat el tramit,

satisfaccio de l’atencié rebuda amb valoracions igual o 01/01/2025 a 29 respostes;

. R 90% 26 amb >7; 90% 100% febrer 2025

amb una puntuacié igual o superior a 7, en una escala de 31/12/2025 Mitjana de 9,1

superior a 7 sobre 10 a I’enquesta [I’1 al 10,enla qual 1 és la !

de valoracio del servei. puntuacio més baixa i 10 la més

alta

Atendrem de manera Percentatge de consultes ateses

personalitzada les consultes de la |el mateix dia que s’adrecin al 01/01/2025 a 713 consultes

ciutadania el mateix dia que servei sobre el total de consultes 90% 31/12/2025 713 consultes ateses el 100% febrer 2025

s’adrecin al servei, és a dir, sense |ateses durantl’any mateix dia

cita prévia.

Donarem resposta a les consultes |Percentatge de respostes a les

adrecades a la bustia de correu consultes per correu electronic

electronic en un termini maxim de |enviades en un termini maxim de 01/01/2025 a 110 consultes;

tres dies habils a comptar des de |[tres dies habils a comptar des de 90% 31/12/2025 100'respostes 90% 100% febrer 2025

la data la data de peticio <3dies

de peticio.

Realitzarem un minim de 10 Nombre d’accions divulgatives

acmon§ d|YHIgat|ves en mltja ns de|en mltjans_de comunicacid i 10 01/01/2025 a 26 accions 100% febrer 2025

comunicacid i xarxes socials xarxes socials per any. 31/12/2025

sobre temes de consum.

Farem un minim anual de 15 Nombre d’accions de formacid i

accions de formacid i sensibilitzacié en matéria de 15 01/01/2025 a 17 accions 100% febrer 2025

sensibilitzacié en consum
responsable

consum responsable per any.

31/12/2025

El Servei de I'OMIC ha assolit

el 85 % dels seus compromisos

[ee]
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INDICADORS DEL SERVEI DE SERVEI DE GESTIO DE LA QUALITAT 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del periode Resultat del Grau
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode d'assoliment | Data avaluacié |Observacions
601
Respondre a la totalitat de les Percentatge de queixes 95% 1/1/2025a |637 comunicacions comunicacions 94% 1/3/2026
0 0
queixes i suggeriments rebuts. respostes. 31/12/2025 |rebudes
respostes
Respondre a la totalitat de les Percentatge de suggeriments 95% 1/1/2025 a 112 suggeriments 94 suggeriments 84% 1/3/2026
queixes i suggeriments rebuts. respostos. v 31/12/2025 (rebuts respostos v
Respondre les comunicacions Percentatge de respostes de 95% 637 o
muniacion
ciutadanes amb un correu de cortesia enviades en el 1/1/2025 a b zo 'uGlsc ons 96% 100% 1/3/2026
cortesia, en un periode de 7 dies  |termini de 7 dies 31/12/2025 rebu ets, < di ? v
resposta en ies;
després de la comunicacio P !
Respondre la queixa o suggeriment|Percentatge de queixes 90%
en un termini inferior a 30 dies respostes en el termini de 30 01/01/2025 a|601 respostes; 548 91% 100% 1/3/2026
dies 31/12/2025 |en <30 dies
Respondre la queixa o suggeriment|Percentatge de suggeriments 90% )
en un termini inferior a 30 dies respostos en el termini de 30 ;/1%22(;23235 ;l:bZUiSuggerlmentS 94 en <30 dies 84,00% 1/3/2026
dies
Donar una atencié de qualitat
ajustant-se als compromisos del
servei. Finalitzada la gesti6 de la
queixa, lliurar enquestes de Temps de
valoracio d’aquest servei a les Valoracié mitjana superior al resposta:
persones usuaries i aconseguir en 2,5 en les enquestes de 1/1/2025 a 121 respostes 3 35%: tracte
el 100% dels casos una valoracig |satisfaccid sobre el temps de >2,5 31/12/2025 enquesta satisfaccio 100% 1/3/2026 'b ¢ ’3 19
; rebut: 3,51 %;
mitjana superior a 2,5 punts (1 és resposta, el tracterebuti la (23,31% resposta
la puntuacié més baixa i 5 la més resposta rebuda rebuda: 2.61 %
alta) en les preguntes sobre temps
deresposta, tracte rebut i resposta
rebuda.

El Servei de Gestié de la Qualitat ha assolit el 50 % dels seus compromisos
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INDICADORS DE LA CARTA DELS MERCATS MUNICIPALS SEDENTARIS 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode periode d'assoliment avaluacio Observacions
G . bre de 36 h 36h que va provocar un nuavol toxic a la
Satrantlrlund,m;m tl’e e t OIF?Sd o atee de set 1/01/2025 o (t)res ciutat, es va tancar al mati (6 h)i es va
e njana s d’ober 'u‘ra ’I atencié duran erc'en atge e’se manes (sense 100% a obertura 37 setmanes 97,37% 12/1/2026 |obrir excepcionalment a la tarda (4 h)

tot I’any, a excepcié d’aquelles festiu) en que s’ha obert 36 hores 31/12/2025 durant 38

setmanes en que hi hagi festius. setmanes

Donar resposta a totes les consultes |Percentatge de respostes a les

L - 1/01/2025 35 respostes
adrecades a la bustia electronica en [consultes adregades per correu
L X - L 100% a 35 consultes | en menys de 100% 7/2/2026
un termini maxim de 3 dies habils electronic ateses en menys de 72
L. 31/12/2025 72 h

a comptar des de la data de peticid hores

Garantir un minim de 10 accions bre d'acci divuleati 01/202 web municipal: 6; Eix Diari: 6;

divulgatives en Mitjans de Nom. r.e ac?C'OnS 'YU g’flflyes 1/01/2025 accions . . televisions: 6; Butlleti e-comer¢ (Diba): 2;

comunicacié i xarxes social de forma en mltjans' ecomunicacid i 10 a divulgatives 41 accions 100% 12/1/2026 g periddico: 1; Xarxes:

anual. xarxes socials per any 31/12/2025 facebbok: 11; Instagram: 11; X: 4
Vuitcentista + Tast teatre + Un mar de
tapes + participacio en Arena 1000 +

Garantir un minim anual de 50 Nombre d’accions de . Setmana del malbaratament alimentari +

. ) . L - ) ) L N 1/01/2025 accions e n
accions de dinamitzacié comercial i |[dinamitzacié comercial i . Festa de I’Espigall + 3 visites al mercat
e L, L s L, L. 50 a anuals 74 accions 100% 31/12/20229
de sensibilitzacié en matéria sensibilitzacio en mateéria . ) L, del centre per a adults + 64 tallers a
31/12/2025 | dinamitzacié

d’alimentacié conscient per any.

d’alimentacié conscient per any.

I’Aula gastronomica)

10
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Proporcionar un servei

Percentatge d’assessoraments

d’assessorament personalitzat, ) K 1/01/2025 .

en un maxim de 72 hores des que es fa rerzalltzats sobre com ser titular 100% a 5 peticions |5 respostes en 100% 12/1/2026

la peticid, sobre com ser titular d’una ﬁ;rr: parada, en menys de 72 31/12/2025 assessorament| menys de 72 h

parada.

Tramitar el 100% els expedients Percentatge d’expedients .

administratius d’alta deles Ilicéncies |administratius tramitats en un 1/01/2025 .

de parades, en un temps maxim de 30 [temps maxim de 30 dies habils 100% a 6 expefhents L\m'temps 100% 7/2/2026

dies habils des del lliurament de |la des del lliurament de la 31/12/2025 tramitats maxnm de 30

documentacié documentacid. dies

Garantir un servei de neteja diaria de [Percentatge de dies en que s’ha 1/01/2025 | 21 h de neteja 4

21 hores de les zones comuns i de fet el servei de neteja de 21 hores 100% 3 diaria durant 312 dies 100% 12/1/2026 312 dies corresponen a 52 setmanes /

dilluns a dissabte, quan estan oberts [en les zones comunes (de dilluns X any dedilluns a dissabte
31/12/2025 312 dies

els mercats.

a dissabte)

El Servei de Mercats ha assolit el 85 % dels seus compromisos, i la radé per la qual no va assolir el 100 % va ser per una situacié d'emergéncia al territori
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INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI D'ESPORTS 2025

COMPROMISOS DE SERVEI

AVALUACIO DELS COMPROMISOS

Compromis Periode Dada del Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode periode d'assoliment avaluacié Observacions
Oferir una proposta anual
d’activitats fisiques i esport, amb
m'es de 40 activitats organltza.tfles Nombre d’activitats fisiques i 1/01/2025
directa me.nt oen 'col-labora(:lo, per d’esport anuals dins el calendari| 40 activitats a 63 63 100% 12/1/2026
a to'ta la CIutadz‘ar'ﬂa, contemplant d’activitats del servei 31/12/2025
projectes especifics adregats a la
gent gran, persones amb diversitat
funcional, joves i dones.
Mantenir les instal-lacions
esportlY?s.obertes'un minim de 16 . . 58.000 hores
hores diaries, oferint un total de Percentatge d’instal-lacions obertura 1/01/2025
5.800 hores anuals en cadascuna esportives obertes més de 16 instal-lacion a 59.300 59.300 100% 12/1/2026
d’elles, que suma una obertura total |hores diaries al Ilarg de I’any. s 31/12/2025
deles instal-lacions de 58.000 hores
al’any.
Poter.1C|ar la lfagana maritima com o . 3 activitats 1/01/2025
espai ‘esport|u na'ttfral a cel o%)e.rt, Nombre d actl\’n.tats realitzades a| anuals a la a 22 2 100% 12/1/2026
orgam-tzant un minim de 3 activitats [la fagana maritima fag’a.na 31/12/2025
esportives anuals. maritima
C,)fen[’ ajuts i beques,per gar.a ntir 240 1/01/2025
I’accés de tothom a I’esport i . .
P . . . Nombre de beques concedides concedides a 259 259 100% 12/1/2026
I"activitat fisica. Concedir un minim !
240 beques per any. Fany 31/12/2025

El servei d'Esports ha assolit el 100 % dels seus compromisos.
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INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI DEGESTIO TRIBUTARIA I RECAPTACIO 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS
Compromis Periode Dada del Resultat del |Grau Data
Compromisos Indicadors de servei avaluat periode periode d'assoliment | avaluacié Observacions
1/01/2025
Incrementar el nombre de tramit Aconseguint que els tramits a 40 tramit:
crementar €l nombre de tamits | olematics siguin més del 70% de|  70%  |31/12/2025 | 40 tramits amits 100%| 29/1/2026
telematics 12 totalitat telematics
1/01/2025
R dre | I bud Percentatge de consultes a 5060 5060
eésponcre e? c.onsu es re‘ u € per contestades en un maxim de 3 31/12/2025 consultes
correu electronic en un maxim de 3| . o X 90% consultes 100%| 29/1/2026
dies habil dies habils. Assoliment de bud respostes en <
tes habdils I’objectiu en un 90% rebudes 3 dies
1/01/2025
Temps mig d’espera en les visites .
a 6900 visites
Atendre les visites presencials en un|presencials. El temps d’espera ha 80% 31/12/2025 11344 visites ¢ n <10' 60,78%| 29/1/2026 Es tenen en compte totes les cues de GT,
temps mig d’espera de 10 minuts de ser inferior a 10 minuts ? presencials a ej‘es e 8 REC, INCO i PV.
almenys en el 80% dels casos espera
1/01/2025
Percentatge de tramits 31/123/2025
Traslladar a Cadastre els tramits que|traslladats a Cadastre en un 471 tramits
els corresponen en un maxim de 5|maxim de 5 dies habils. 90% 471 tramits |traslladats en 100%| 29/1/2026
dies habils Assoliment de l’objectiu en un <5 dies
90%
1/01/2025
Percentatge de liquidacions de a
1"l tdell t del Val 6286
Fer les liquidacions de I'lmpost de derI:p?rerei snrcer:lr'nte;]de: ena or: 31/12/2025 6286 liquidacions
I’Increment del Valor dels Terrenys en| . Y ! Z R .u 90% liquidacions |qu| ! 100%| 29/1/2026
un maxim de 5 dies habils maxim de 5 dies habils. realitzades realitzades en
Assoliment de l’objectiu en un <5 dies
90%
Percentatge d’enquestes que 1/01/2025
Assolir un alt grau de satisfaccid|valoren el grau de satisfaccié 31 1232025 - ¢ 53 enquestes
entre els contribuents per I'atencié|per sobre dels 7 punts. 90% 12/ ebql;es e amb 88%| 29/1/2026
rebuda Assoliment de l’objectiu en un repudes satisfaccio >7
90%

El servei de Gestid Tributaria i Recaptacié ha assolit el 66,6 % dels compromisos.

13



AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltrua

VALORACIO GLOBAL

A nivell general, el primer que en destaca és que els resultats son molt positius i denoten I’'assoliment dels
compromisos de qualitat per part dels serveis. Del total de 57 compromisos avaluats, s’ha aconseguit el 100% de
I'objectiu en el 75,5% de casos (43), i fins i tot s’ha superat el maxim assoliment previst.

Els compromisos no assolits fan referencia a:

- Compromisos que requereixen de respostes o accions d’altres serveis municipals
- Reorganitzacions dels serveis

- Compromisos de satisfaccié de la qualitat

- No disposar de les dades

- Endarreriment en una licitacio

- Situacié d'emergéncia a la ciutat (nuvol toxic)

Maria Nuria 2026.05.21

Cortada dela .
oo 15:26:16

52211867G (TCAT)+02'00"'

Ndria Cortada
Cap de Servei de Govern Obert
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RESUM
Compromisos 2025 Servei Unitat Assoliment
Garantir un temps mig d’espera en I'atencié o o .
presencial inferior als 15 minuts. Atencio ciutadana | Atencid ciutadana 100%
Oferir un servei que garanteixi més de 2.300 hores
anuals d’atencid presencial. Atencio ciutadana | Atencid ciutadana 100%
Garantir la disponibilitat d’'un 30% dels tramits o o
. . . . . Atenci6 ciutadana | Atencié ciutadana 100%
propis del servei a través de la via telematica.
Respondre les consultes i demandes d’informacié adregades a atencio@vilanova.cat durant els
seglients 2 dies habils a comptar des de la data de Atencié ciutadana | Atencié ciutadana 100%
la peticio.
Servei d’atencid al telefon de la Policia Local de 24 hores, 365 dies a I'any, amb el compromis de . Seguretat
L . . Policia Local . 100%
correccié i total confidencialitat. ciutadana
Atencid a les victimes de delictes, en un temps maxim de 10 dies, per garantir el seu . Seguretat
) . Policia Local . 100%
emparament amb total confidencialitat. ciutadana
Atencid especial a les dones i menors victimes de maltractaments a I’'ambit de la llar (violencia S tat
domestica i violéncia de genere), amb un seguiment mensual de cada cas, fins un maxim de 6 Policia Local .egure @ 100%
. - i ciutadana
mesos, tot depenent de la situacié de la victima.
En cas d’accident de transit amb ferits dintre del casc urba, ens comprometem a arribar al lloc
de I'accident per donar assisténcia a les victimes i protegir la resta d’usuaris i usuaries en un L Seguretat
s Policia Local . 100%
temps maxim de 5 ciutadana
minuts.
Retirada dels vehicles abandonats, si representen un risc per a la seguretat de les persones S tat
vianants i usuaries de la via publica, en un temps maxim de 24 hores, des del moment que sigui Policia Local .egure a 100%
e ciutadana
notificat i/o detectat.
Retirada dels vehicles abandonats a la via publica que no representen riscos per a la seguretat, 5 tat
en un temps maxim de 90 dies des del moment que sigui notificat i/o Policia Local .egure @ 100%
ciutadana
detectat.
Atendre el 100 % de les demandes rebudes per participar al programa d’Educacio Viaria i - Seguretat
L . . Policia Local . 100%
Civisme adregat als centres educatius de la ciutat, al llarg del curs escolar. ciutadana
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Realitzar la inspeccid per |'autoritzacid sanitaria dels establiments que en requereixin en un

termini maxim de 15 dies laborables des de la seva Sanitat ambiental Salut Publica 100%
comunicacio.
Donar resposta al 100% de les sol-licituds que la comunitat educativa pugui fer en relacié a la
necessitat de noves activitats vinculades a la Promocio Salut Salut Publica 100%
promocid de la salut.
Aplicar criteris de sostenibilitat alimentaria als nostres tallers Promocio Salut Salut Publica 100%
Que les persones participants valorin que s’han assolit els objectius proposats als tallers i ., .
. o Promocid Salut Salut Pablica 100%
activitats (almenys el 95% de les respostes).
Informar de les activitats i de les noves adquisicions de les biblioteques a través del butlleti Biblioteques Cultura 100%
L ultu
electronic mensual. municipals 0
Servir els documents entre les biblioteques de Vilanova i la Geltrd en un maxim de 7 dies. Biblioteques
. Cultura 100%
municipals
Atendre un minim del 50% dels infants estudiants de primaria de la ciutat en el marc de les Biblioteques
.. s .. Cultura 100%
visites escolars a alguna de les dues biblioteques, cada curs. municipals
Complir al 100% amb el que marquen els estandards pel que fa a hores d’obertura anuals. Biblioteques
P ° a g petd red Cultura 100%
municipals
Disposar d'un fons bibliografic variat i actualitzat i que superi en un 10% el que marquen els Biblioteques
. o - . . Cultura 100%
estandards de biblioteques publiques de la provincia de Barcelona municipals
Posarem a disposicié de la ciutadania un nombre de 22’5 hores setmanals d’atencid Mercats.
presencial durant tot I’any, a excepcid d’aquelles setmanes en que hi hagi festius. OMIC Alimentacid i 100%
consum
Donarem una atencio de qualitat ajustant-se als compromisos del servei, assolint un grau de
. L , L o . , Mercats.
satisfaccio de I'atencié rebuda amb una puntuacid igual o superior a 7 sobre 10 a 'enquesta de . o
. . oMIC Alimentacid i 100%
valoracié del servei.
consum
Atendrem de manera personalitzada les consultes de la ciutadania el mateix dia que s’adrecin al Mercats.
servei, és a dir, sense cita prévia. oMmIC Alimentacid i 100%
consum
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Donarem resposta a les consultes adrecades a la bustia de correu electronic en un termini Mercats.
maxim de tres dies habils a comptar des de la data oMmIC Alimentacid i 100%
de peticio. consum
Realitzarem un minim de 10 accions divulgatives en mitjans de comunicacio i xarxes socials Mercats.
sobre temes de consum. oMIC Alimentacid i 100%
consum
Farem un minim anual de 15 accions de formacié i sensibilitzacié en consum responsable Mercats.
oMIC Alimentacié i 100%
consum
I . S Mercats.
Donar resposta a totes les consultes adrecades a la bustia electronica en un termini maxim de 3 . . o
. L . Mercats sedentaris Alimentacid i 100%
dies habils a comptar des de la data de peticid
consum
. . . . . " sl . Mercats.
Garantir un minim de 10 accions divulgatives en Mitjans de comunicacié i xarxes social de forma . . L
anual Mercats sedentaris Alimentacid i 100%
' consum
. - . . . L. . e L. L. Mercats.
Garantir un minim anual de 50 accions de dinamitzacié comercial i de sensibilitzacié en matéria . . Lo
s . . Mercats sedentaris Alimentacié i 100%
d’alimentacié conscient per any.
consum
Proporcionar un servei d’assessorament personalitzat Mercats.
P . P s ’ . , Mercats sedentaris Alimentacid i 100%
en un maxim de 72 hores des que es fa la peticid, sobre com ser titular d’una parada. consum
. . - . 5 L Mercats.
Tramitar el 100% els expedients administratius d’alta de les llicencies de parades, en un temps . . Lo
. . L . - Mercats sedentaris Alimentacié i 100%
maxim de 30 dies habils des del lliurament de la documentacié
consum
. . T . . . Mercats.
Garantir un servei de neteja diaria de 21 hores de les zones comuns i de dilluns a dissabte, quan . . L
Mercats sedentaris Alimentacid i 100%
estan oberts els mercats.
consum
Respondre les comunicacions ciutadanes amb un correu de cortesia, en un periode de 7 dies
després de la comunicacié SGQ Govern Obert 100%
Respondre la queixa en un termini inferior a 30 dies SGQ Govern Obert 100%
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Donar una atencid de qualitat ajustant-se als compromisos del servei. Finalitzada la gestio de la
gueixa, lliurar enquestes de valoracid d’aquest servei a les persones usuaries i aconseguir en el
100% dels casos una valoracié mitjana superior a 2,5 punts (1 és la puntuacié més baixai5 la

()
més alta) en les preguntes sobre temps de resposta, tracte rebut i resposta s6Q Govern Obert 100%
rebuda.
Oferir una proposta anual d’activitats fisiques i esport, amb més de 40 activitats organitzades
directament o en col-laboracio, per a tota la ciutadania, contemplant projectes especifics Esports Esports 100%
adrecats a la gent gran, persones amb diversitat funcional, joves i dones.
Mantenir les instal-lacions esportives obertes un minim de 16 hores diaries, oferint un total
de 5.800 hores anuals en cadascuna d’elles, que suma una obertura total de les instal-lacions de Esports Esports 100%
58.000 hores a I'any.
Potenciar la facana maritima com espai esportiu natural a cel obert, organitzant un minim de
.. g. P P & Esports Esports 100%
3 activitats esportives anuals.
Oferir ajuts i beques per garantir 'accés de tothom a I'esport i I'activitat fisica. Concedir un
.. ) . pereg P Esports Esports 100%
minim 240 beques per any.
. " Gestio Tributariai | Gestio Tributaria i
Incrementar el nombre de tramits telematics ) ., 100%
Recaptacio Recaptacié
. s . L. Gestio Tributariai | Gestio Tributaria i
Respondre les consultes rebudes per correu electronic en un maxim de 3 dies habils ) . 100%
Recaptacio Recaptacio
. . . " Gestid Tributariai | Gestiod Tributaria i
Traslladar a Cadastre els tramits que els corresponen en un maxim de 5 dies habils ., . 100%
Recaptacio Recaptacié
Fer les liquidacions de I'lmpost de I'Increment del Valor dels Terrenys en un maxim de 5 dies | Gestidé Tributariai | Gestié Tributaria i 100%
habils Recaptacié Recaptacié ?

Vilanova i la Geltrd, 20 de maig de 2026
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