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

 

Les primeres cinc Cartes de Serveis de l’Ajuntament de Vilanova i la Geltrú 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 són les següents:     

1.  Carta de serveis del Servei d’Atenció 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  promoció  de  la  salut  als  centres educatius 

5.  Carta de serveis de la Xarxa de Biblioteques Municipals 

6.  Carta de serveis de l’OMIC 

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

8.  Carta  de  serveis  dels  Mercats  municipals  sedentaris   

9.  Carta de Serveis d'Esports 

10. Carta de Serveis de Gestió Tributària i Recaptació     

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

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 següents:  
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Compromisos Indicadors Compromís 
de servei

Període avaluat Dada del període Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data avaluació Observacions

Assegurar un termini mig que no 
sigui superior als 10 dies hàbils 
entre la data de concertació i
l 'assignació de la cita prèvia.

Temps mig entre la data de la 
petició de la cita concertada i  
la data de la cita
assignada

<10 dies 1/01/2025
a 31/12/2025

6.065 visites
3.133 cites <10 dies          

11,87 dies de 
mitjana

52% 28/1/2026

Reorganització del 
calendari de cites 

per no augmentar la 
mitjana del temps 

d'espera per 
l 'increment en la 

durada i  la 
tipologia de la 

tramitació 
presencial

Garantir un temps mig d’espera en 
l’atenció
presencial inferior als 15 minuts.

Temps mig d’espera que 
transcorre entre el moment de 
l’extracció del tiquet en 

<15 min 1/01/2025
a 31/12/2025

31.578 atencions 
presencials

31.249 atencions 
<15 min. 10,55 min 

de mitjana
100% 28/1/2026

Oferir un servei que garanteixi més 
de 2.300 hores
anuals d’atenció presencial.

Còmput del total d’hores 
d’atenció a la ciutadana al 
l larg de l’any

>2.300 h 1/01/2025
a 31/12/2025 2.460 h 2.460 h 100% 28/1/2026

Garantir la disponibil itat d’un 30% 
dels tràmits
propis del servei a través de la via 
telemàtica.

Tràmits publicats a la web 
municipal propis del servei 
tramitables en l ínia

>30% 1/01/2025
a 31/12/2025 14 tràmits 

propis
5 tràmits      38% 100% 28/1/2026

Respondre les consultes i  demandes 
d’informació adreçades a 
atencio@vilanova.cat durant els 
següents 2 dies hàbils a comptar 
des de la data de
la petició.

Temps mig de resposta que 
transcorre
entre la rebuda d’un correu 
electrònic
a la bústia corporativa i  la 
resposta

<2 dies 
hàbils

1/01/2025
a 31/12/2025

6.130 consultes
6.130 ateses en > 2 

dies; 1 dia de 
mitjana

100% 28/1/2026

Garantir un temps mig d’espera en 
l’atenció
telefònica inferior a 1 minut.

Temps mig d’espera que 
transcorre
entre en moment de la trucada i

<1 min 1/01/2025
a 31/12/2025

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

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

AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS 

El Servei d'atenció a la ciutadania ha assolit en un 80% els seus compromisos.
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Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Servei d’atenció al telèfon de la 
Policia Local de 24 hores, 365 dies a 
l ’any, amb el compromís de correcció 
i  total confidencialitat.

Percentatge de queixes rebudes 
per atenció telefònica deficient 
contrastades en relació amb el 
total de
trucades.

0%

1/01/2025
a 

31/12/2025 SD 0 queixes 100%

Segons informa el departament 
d'informàtica , amb el canvi d'operadora 

no s'han pogut aconseguir el total de 
trucades rebudes al 2025.

Respondre a qualsevol requeriment 
d’actuació urgent, dins el terme 
municipal, en un temps màxim de 5 
minuts (excepte en condicions 
extremes i  imprevisibles).

Percentatge de requeriments 
urgents atesos en temps màxim 
de 5 minuts (exceptuant les 
situacions extremes i  
imprevisibles).

<5 min

1/01/2025
a 

31/12/2025

3.667 
requeriments 
urgents

3.666 atesos 
<5m. 99,99%

En total s'han registrat 3.667 novetats 
tipificades com a trascendents (urgents). 
Totes elles ateses en menys de 5 minuts. 

D'aquestes tan sols 1 servei no s'ha 
realitzat per manca d'efectius.

Atenció a les víctimes de delictes, en 
un temps màxim de 10 dies, per 
garantir el seu emparament amb total 
confidencialitat.

Percentatge d’assistència oferta 
a les persones que han estat 
víctimes de delictes al terme 
municipal, en un temps màxim 
de 10 dies.

<10 dies

1/01/2025
a 

31/12/2025 128 128 100%
El percentatge d'assistència oferta a les 
persones susceptibles d'intervenció del 

GAV  ha estat del 100% abans del 10 dies.

Atenció especial a les dones i  menors 
víctimes de maltractaments a l ’àmbit 
de la l lar (violència domèstica i  
violència de gènere), amb un 
seguiment mensual de cada cas, fins 
un màxim de 6 mesos, tot depenent de 
la situació de la víctima.

Percentatge de persones que han 
estat víctimes de maltractaments 
al terme
municipal, a les que s’ha fet un
seguiment mensual.

100%

1/01/2025
a 

31/12/2025

45 45 100%

El percentatge de seguiment mensual o 
acompanyament i  suport de les persones 

víctimes de qualsevol tipus de 
maltractament ha estat del 100%.

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS
INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI DE LA POLICIA LOCAL 2025
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En cas d’accident de trànsit amb ferits 
dintre del casc urbà, ens 
comprometem a arribar al l loc de 
l’accident per donar assistència a les 
víctimes i  protegir la resta d’usuaris i  
usuàries  en un temps màxim de 5
minuts.

Percentatge de casos d’accidents 
de trànsit amb ferits, amb 
l’arribada de la Policia Local en 
un temps màxim de 5 minuts. <5 min

1/01/2025
a 

31/12/2025
337 accidents 

amb ferits
337 arribada 

<5
100%

Al 2025 s’han registrat un total 337 
accidents amb ferits, dels quals 57 han 

estat atropellaments.

Retirada dels vehicles abandonats, si  
representen un risc per a la seguretat 
de les persones vianants i  usuàries de 
la via pública, en un temps màxim de 
24 hores, des del moment que sigui 
notificat i/o detectat.

Percentatge de retirades de 
vehicles amb risc per a la 
seguretat viària en un temps 
màxim de 24 hores. <24 h

1/01/2025
a 

31/12/2025

0 0 100%

Al 2025 no s’ha detectat cap vehicle 
abandonat que suposés un risc per a la 

seguretat de les persones vianants i  
usuàries de la via pública, sí que s’han 

registrat 48 retirades de vehicles 
accidentats, en menys de 24h, ja que sí 

suposaven un risc.

Retirada dels vehicles abandonats a 
la via pública que no representen 
riscos per a la seguretat, en un temps 
màxim de 90 dies des del moment que 
sigui notificat i/o
detectat.

Percentatge de retirades de 
vehicles que no representen risc 
per a la seguretat a la via 
pública en el termini màxim de 
90 dies.

<90 dies

1/01/2025
a 

31/12/2025 351 351 retirats 
<90 dies

100%

Atendre el 100 % de les demandes 
rebudes per participar al programa 
d’Educació Viària i  Civisme adreçat 
als centres educatius de la ciutat, al 
l larg del curs escolar.

Percentatge de cobertura del 
programa d’Educació Viària i  
Civisme adreçat als centres 
educatius de la ciutat respecte a 
les demandes rebudes.

100%

1/01/2025
a 

31/12/2025 121 121 demandes 
ateses

100%

Del total s’han realitzat  21 sessions de 
pràctica de circulació amb bicicleta amb 

alumnes de sisè de primària i  18 
sessions de patinet elèctric amb alumnes 

d'ESO

El Servei de la Policia Local ha assolit en un 100% els seus compromisos.
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Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Contactar amb la persona com a màxim 
en el termini de 5 dies laborables des 
que arriba la seva sol·l icitud a la 
regidoria de Salut Pública.

Percentatge de sol·l icituds en les 
que es contacta amb la persona, en 
els 5 dies següents a l ’arribada de 
la seva sol·l icitud.

<5 dies
1/01/2025

a 
31/12/2025

58 sol·l icituds 
de queixa per 
plaga 

54 93% febrer-26

només s'ha fet el 
recompte en les 
queixes per plagues

En cas de denúncies, realitzar la 
inspecció corresponent en un termini 
màxim de 15 dies laborables.

Percentatge d’inspeccions 
realitzades dins del termini de 15 
dies laborables des que arriba la 
denúncia. <15 dies

1/01/2025
a 

31/12/2025
150 queixes

130 
"actuacions" 
en 15 dies 
laborables o 
menys

87% febrer-26
no sempre es fa 
inspecció, es 
compta l 'actuació

En el cas de denúncies urgents, si  així es 
considera, realitzar la inspecció 
corresponent com a màxim al següent 
dia laborable.

Percentatge d’inspeccions urgents 
realitzades dins el següent dia 
laborable des que arriba la 
denúncia.

<2 dies 1/01/2025
a 

31/12/2025
0 0 febrer-26

Realitzar la inspecció per l ’autorització 
sanitària dels establiments que en 
requereixin en un termini màxim de 15 
dies laborables des de la seva
comunicació.

Percentatge d’inspeccions
realitzades per l ’autorització 
sanitària, dins els 15 dies des que 
s’hagi sol·l icitat (exceptuant 
aquelles en què s’acordi un altra
data a petició del sol·l icitant)

<16 dies
1/01/2025

a 
31/12/2025

3 3 100% febrer-26

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS 
INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI DE SANITAT AMBIENTAL (SALUT PÚBLICA) 2025

El Servei de Sanitat ambiental, inclòs en el Servei de Salut pública ha assolit el 50%  dels seus compromisos.



 

6 
 

 

  

Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Donar resposta al 100% de les 
sol·l icituds d’activitats i  tallers 
que arribin al servei mitjançant 
la programació d’aquests.

Que el percentatge de
sol·l icituds d’activitats i
tallers a les que s’ha donat
resposta sigui del 100%.

100%
De setembre 
2024 a juny 
2025

326 
sol·l icituds

297 91% febr-26

no s'ha pogut assolir el 100% 
degut a l 'endarreriment en la 

l icitació dels tallers des 
sexualitat i  addiccions i  3 
tallers de primària i  26 de 

secundària no es van poder fer

Donar resposta al 100% de les 
sol·l icituds que la comunitat 
educativa pugui fer en relació a 
la necessitat de noves activitats 
vinculades a la
promoció de la salut.

Que el percentatge de 
sol·l icituds de noves activitats 
i  tallers vinculades a la 
promoció de la salut a les que 
s’ha donat resposta sigui
del 100%.

100%
De setembre 
2024 a juny 
2025

11 
sol·l icituds 11 respostes 100% febr-26

Aplicar criteris de sostenibil itat 
alimentària als nostres tallers

Que els aliments servits als 
tallers d’educació alimentària i  
nutricional siguin adquirits en 
comerços de proximitat en un 
percentatge no inferior al 70%

>70%
De setembre 
2024 a juny 
2025

108 
compres 

d'aliments

108 compres 
en comerços 

de 
proximitat

100% febr-26

Que les persones participants 
valorin que s’han assolit els 
objectius proposats als tallers i  
activitats (almenys el 95% de les 
respostes).

Que el percentatge de 
valoracions d’assoliment 
d’objectius proposats als 
tallers i  activitats sigui 
positiva com a mínim en el
95% de les respostes recoll ides

>95%
De setembre 
2024 a juny 
2025

33 
respostes; 
32 positives

96,97% 100% febr-26

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS 

Els Tallers de promoció de la salut als centres educatius han assolit el 75%  dels compromisos. 

INDICADORS DEL SERVEI DE TALLERS DE PROMOCIÓ DE LA SALUT ALS CENTRES EDUCATIUS CURS 2024-
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Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Informar de les activitats i  de les 
noves adquisicions de les 
biblioteques a través del butlletí 
electrònic mensual.

Nombre de butlletins 
distribuïts per la Xarxa de 
Biblioteques al l larg de l’any.

>12 1/01/2025 a
31/12/2025

12 butlletins 20 butlletins 100% 20/02/2026

Servir els documents entre les 
biblioteques de Vilanova i  la 
Geltrú en un màxim de 7 dies.

Percentatge de sol·l icitud 
servides dins dels 7 dies 
següents a la petició.

100% 1/01/2025 a
31/12/2025

9.852 
documents 

servits

9.852 
documents 

servits < 7 dies
100% 20/02/2026

Atendre un mínim del 50% dels 
infants estudiants de primària de 
la ciutat en el marc de les visites 
escolars a alguna de les dues 
biblioteques, cada curs.

Nombre de sol·l icituds de 
visites i  formació d’usuaris i  
usuàries provinents dels 
centres educatius i
percentatge d’escolars de
primària visitants respecte el 
cens escolar.

>50%

1/01/2025 a
31/12/2025

5.600 
alumnes de 

primària

2.840 alumnes 
que han fet 

visita a 
biblioteca, un 

50,71%

100% 20/02/2026
S'ha atès el 50,71% dels 

infants estudiants de 
primària

Complir al 100% amb el que 
marquen els estàndards pel que fa 
a hores d’obertura anuals.

Nombre d’hores d’obertura en 
relació al que marquen els 
estàndards.

100%

1/01/2025 a
31/12/2025

estàndard 
3.564 hores 
d'obertura

3.856 hores 
d'obertura

100% 20/02/2026

El 2025 ja s'ha recuperat 
la normalitat en relació a 

l 'obertura de les 
bilbioteques

Disposar d'un fons bibliogràfic 
variat i  actualitzat i  que superi en 
un 10% el que marquen els 
estàndards de biblioteques 
públiques de la província de 
Barcelona

Percentatge del fons 
bibliogràfic que supera els 
estàndards de les biblioteques 
públiques de la província >10%

1/01/2025 
a
31/12/2025

estàndard 
100.000 

documents

126.385 
documents 100% 20/02/2026

Estàndard del fons 
bibliogràfic de les 

biblioteques públiques de 
Barcelona: 100.000 

documents

AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS COMPROMISOS DE SERVEI
INDICADORS DEL SERVEI DE BIBLIOTEQUES MUNICIPALS 2025

El Servei de Biblioteques municipals ha assolit el 100 % dels seus compromisos
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Compromisos Indicadors
Compromís de 

servei

Període 
avaluat

Dada del 
període Resultat del 

període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Posarem a disposició de la
ciutadania un nombre de 22’5 
hores setmanals d’atenció
presencial durant tot l ’any, a
excepció d’aquelles setmanes en
que hi hagi festius.

Percentatge de setmanes de
l’any que el servei ha obert
22.5 h setmanals

98%
01/01/2025 a 
31/12/2025 54 setmanes, 

41 setmanes 
sense festius 100% febrer 2025

Notificarem a la persona
interessada que s’ha iniciat el 
tràmit de les sol·l icituds de 
queixa, reclamació o denúncia, en 
un termini màxim de 15 dies

Percentatge de sol·l icituds en les 
que s’ha comunicat l ’inici  de 
tràmit en un termini de 15 dies

80% 01/01/2025 a 
31/12/2025

740 
notificacions

411 
notificacions 

<15 dies
54% febrer 2025

Donat que una de les 4 persones de l’equip ha 
estat de baixa per malaltia durant 10 mesos i  
quan s’ha incorporat  ho ha fet a una jornada 
de 21 hores, això ha provocat retards en la 
gestió, fet que explica que el percentatge de 
respostes en un màxim de 15 dies hagi caigut 
fins al 54%.

Donarem una atenció de qualitat 
ajustant-se als compromisos del 
servei, assolint un grau de
satisfacció de l’atenció rebuda 
amb una puntuació igual o 
superior a 7 sobre 10 a l ’enquesta 
de valoració del servei.

Índex de satisfacció mesurat a 
través d’enquestes l l iurades un 
cop s’hagi finalitzat el tràmit, 
amb valoracions igual o 
superior a 7, en una escala de
l’1 al 10, en la qual 1 és la 
puntuació més baixa i  10 la més 
alta

90% 01/01/2025 a 
31/12/2025

29 respostes; 
26 amb >7; 
Mitjana de 9,1

90% 100% febrer 2025

Atendrem de manera 
personalitzada les consultes de la 
ciutadania el mateix dia que 
s’adrecin al servei, és a dir, sense 
cita prèvia.

Percentatge de consultes ateses 
el mateix dia que s’adrecin al 
servei sobre el total de consultes 
ateses durant l ’any

90%
01/01/2025 a 
31/12/2025 713 consultes

713 consultes 
ateses el 

mateix dia
100% febrer 2025

Donarem resposta a les consultes 
adreçades a la bústia de correu 
electrònic en un termini màxim de 
tres dies hàbils a comptar des de 
la data
de petició.

Percentatge de respostes a les 
consultes per correu electrònic 
enviades en un termini màxim de 
tres dies hàbils a comptar des de 
la data de petició

90%
01/01/2025 a 
31/12/2025

110 consultes; 
100 respostes 
<3dies

90% 100% febrer 2025

Realitzarem un mínim de 10 
accions divulgatives en mitjans de 
comunicació i  xarxes socials 
sobre temes de consum.

Nombre d’accions divulgatives 
en mitjans de comunicació i  
xarxes socials per any.

10 01/01/2025 a 
31/12/2025

26 accions 100% febrer 2025

Farem un mínim anual de 15 
accions de formació i  
sensibil ització en consum 
responsable

Nombre d’accions de formació i  
sensibil ització en matèria de 
consum responsable per any.

15 01/01/2025 a 
31/12/2025

17 accions 100% febrer 2025

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS
INDICADORS DEL SERVEI DE L’OMIC 2025

El Servei de l'OMIC ha assolit el 85 % dels seus compromisos
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Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del període Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment Data avaluació Observacions

Respondre a la totalitat de les 
queixes i  suggeriments rebuts.

Percentatge de queixes 
respostes.

95% 1/1/2025 a 
31/12/2025

637 comunicacions 
rebudes

601 
comunicacions 
respostes

94% 1/3/2026

Respondre a la totalitat de les 
queixes i  suggeriments rebuts.

Percentatge de suggeriments 
respostos. 95%

1/1/2025 a 
31/12/2025

112 suggeriments 
rebuts

94 suggeriments 
respostos 84% 1/3/2026

Respondre les comunicacions 
ciutadanes amb un correu de 
cortesia, en un període de 7 dies
després de la comunicació

Percentatge de respostes de 
cortesia enviades en el
termini de 7 dies

95%
1/1/2025 a 
31/12/2025

637 comuniacions 
rebudes; 613 
resposta en <7 dies;

96% 100% 1/3/2026

Respondre la queixa o suggeriment 
en un termini inferior a 30 dies

Percentatge de queixes 
respostes en el termini de 30 
dies

90%
01/01/2025 a 
31/12/2025

601 respostes; 548  
en < 30 dies

91% 100% 1/3/2026

Respondre la queixa o suggeriment 
en un termini inferior a 30 dies

Percentatge de suggeriments 
respostos en el termini de 30 
dies

90%
1/1/2025 a 
31/12/2025

112 suggeriments 
rebuts 94 en <30 dies 84,00% 1/3/2026

Donar una atenció de qualitat 
ajustant-se als compromisos del 
servei. Finalitzada la gestió de la 
queixa, l l iurar enquestes de 
valoració d’aquest servei a les 
persones usuàries i  aconseguir en 
el 100% dels casos una valoració 
mitjana superior a 2,5 punts (1 és 
la puntuació més baixa i  5 la més 
alta) en les preguntes sobre temps 
de resposta, tracte rebut i  resposta
rebuda.

Valoració mitjana superior al 
2,5 en les enquestes de 
satisfacció sobre el temps de 
resposta, el tracte rebut i  la 
resposta rebuda

>2,5 1/1/2025 a 
31/12/2025

121 respostes 
enquesta satisfacció 

(23,31%
100% 1/3/2026

Temps de 
resposta: 
3,35%; tracte 
rebut: 3,51 %; 
resposta 
rebuda: 2,61 %

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS 

El Servei de Gestió de la Qualitat ha assolit el 50 % dels seus compromisos

INDICADORS DEL SERVEI DE SERVEI DE GESTIÓ DE LA QUALITAT 2025
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Compromisos Indicadors
Compromís 

de servei
Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Garantir un nombre de 36 hores
Setmanals d’obertura i  atenció durant 
tot l ’any, a excepció d’aquelles 
setmanes en que hi hagi festius.

Percentatge de setmanes (sense 
festiu) en que s’ha obert 36 hores

100%
1/01/2025

a 
31/12/2025

36 hores 
obertura 

durant  38 
setmanes

37 setmanes 97,37% 12/1/2026

       
que va provocar un  núvol tòxic a la 
ciutat,  es va tancar al matí (6 h) i   es va 
obrir excepcionalment   a la tarda (4 h)  

Donar resposta a totes les consultes 
adreçades a la bústia electrònica en 
un termini màxim de 3 dies hàbils
a comptar des de la data de petició

Percentatge de respostes a les 
consultes adreçades per correu 
electrònic ateses en menys de 72 
hores

100%
1/01/2025

a 
31/12/2025

35 consultes
35 respostes 
en menys de 

72 h
100% 7/2/2026

Garantir un mínim de 10 accions 
divulgatives en Mitjans de 
comunicació i  xarxes social de forma 
anual.

Nombre d’accions divulgatives 
en mitjans de comunicació i  
xarxes socials per any

10
1/01/2025

a 
31/12/2025

accions 
divulgatives 41 accions 100% 12/1/2026

web municipal: 6; Eix Diari: 6; 
televisions: 6; Butlletí e-comerç (Diba): 2; 
El Periódico: 1;                          Xarxes: 
facebbok: 11; Instagram: 11; X: 4

Garantir un mínim anual de 50 
accions de dinamització comercial i  
de sensibil ització en matèria 
d’alimentació conscient per any.

Nombre d’accions de 
dinamització comercial i  
sensibil ització en matèria 
d’alimentació conscient per any.

50
1/01/2025

a 
31/12/2025

accions 
anuals 

dinamització 
74 accions 100% 31/12/20225

       
Vuitcentista + Tast teatre + Un mar de 
tapes + participació en Arena 1000 + 
Setmana del malbaratament alimentari + 
Festa de l’Espigall  + 3 visites al mercat 
del centre per a adults + 64 tallers a 
l ’Aula gastronòmica) 

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS
INDICADORS DE LA CARTA DELS MERCATS MUNICIPALS SEDENTARIS 2025
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Proporcionar un servei 
d’assessorament personalitzat,
en un màxim de 72 hores des que es fa 
la petició, sobre com ser titular d’una 
parada.

Percentatge d’assessoraments 
realitzats sobre com ser titular 
d’una parada, en menys de 72 
hores

100%
1/01/2025

a 
31/12/2025

5 peticions 
assessorament

5 respostes en 
menys de 72 h

100% 12/1/2026

Tramitar el 100% els expedients 
administratius d’alta de les l l icències 
de parades, en un temps màxim de 30 
dies hàbils des del l l iurament de la 
documentació

Percentatge d’expedients 
administratius tramitats en un 
temps màxim de 30 dies hàbils 
des del l l iurament de la 
documentació.

100%
1/01/2025

a 
31/12/2025

6 expedients 
tramitats

6 tramitats en 
un temps 

màxim de 30 
dies

100% 7/2/2026

Garantir un servei de neteja diària de 
21 hores de les zones comuns i  de 
dil luns a dissabte, quan estan oberts 
els mercats.

Percentatge de dies en que s’ha 
fet el servei de neteja de 21 hores 
en les zones comunes (de dil luns 
a dissabte)

100%
1/01/2025

a 
31/12/2025

21 h de neteja 
diària durant       

312 dies 
312 dies 100% 12/1/2026

312 dies corresponen a 52 setmanes / 
any          de dil luns a dissabte

El Servei de Mercats ha assolit el 85 % dels seus compromisos, i la raó per la qual no va assolir el 100 % va ser per una situació d'emergència al territori
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Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Oferir una proposta anual 
d’activitats físiques i  esport, amb 
més de 40 activitats organitzades 
directament  o en col·laboració, per 
a tota la ciutadania, contemplant 
projectes específics adreçats a la 
gent gran, persones amb diversitat 
funcional, joves i  dones.

Nombre d’activitats físiques i  
d’esport anuals dins el calendari 
d’activitats del servei

40 activitats
1/01/2025

a 
31/12/2025

63 63 100% 12/1/2026

Mantenir les instal·lacions 
esportives obertes un mínim de 16 
hores diàries, oferint un total de 
5.800 hores anuals en cadascuna 
d’elles, que suma una obertura total 
de les instal·lacions de 58.000 hores 
a l ’any.

Percentatge d’instal·lacions 
esportives obertes més de 16 
hores diàries al l larg de l’any.

58.000 hores 
obertura 

instal·lacion
s

1/01/2025
a 

31/12/2025
59.300 59.300 100% 12/1/2026

Potenciar la façana marítima com 
espai esportiu natural a cel obert, 
organitzant un mínim de 3 activitats 
esportives anuals.

Nombre d’activitats realitzades a 
la façana marítima

3 activitats 
anuals a la 

façana 
marítima

1/01/2025
a 

31/12/2025
22 22 100% 12/1/2026

Oferir ajuts i  beques per garantir 
l ’accés de tothom a l’esport i  
l ’activitat física. Concedir un mínim 
240 beques per any.

Nombre de beques concedides
240 

concedides 
l 'any

1/01/2025
a 

31/12/2025
259 259 100% 12/1/2026

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS
INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI D'ESPORTS 2025

El servei d'Esports ha assolit el 100 % dels seus compromisos.
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Compromisos Indicadors
Compromís 
de servei

Període 
avaluat

Dada del 
període

Resultat del 
període

Grau 
d'assoliment

Data 
avaluació Observacions

Incrementar el nombre de tràmits
telemàtics

Aconseguint que els tràmits
telemàtics siguin més del 70% de
la totalitat

70%

1/01/2025
a 

31/12/2025 40 tràmits 40 tràmits 
telemàtics

100% 29/1/2026

Respondre les consultes rebudes per
correu electrònic en un màxim de 3
dies hàbils

Percentatge de consultes
contestades en un màxim de 3
dies hàbils. Assoliment de
l’objectiu en un 90%

90%

1/01/2025
a 

31/12/2025 5060 
consultes 
rebudes

5060 
consultes 

respostes en < 
3 dies

100% 29/1/2026

Atendre les visites presencials en un
temps mig d’espera de 10 minuts

Temps mig d’espera en les visites
presencials. El temps d’espera ha 
de ser inferior a 10 minuts
almenys en el 80% dels casos

80%

1/01/2025
a 

31/12/2025 11344 visites 
presencials

6900 visites 
ateses en <10' 

d'espera
60,78% 29/1/2026

Es tenen en compte totes les cues de GT, 
REC, INCO i PV.

Traslladar a Cadastre els tràmits que
els corresponen en un màxim de 5
dies hàbils

Percentatge de tràmits
traslladats a Cadastre en un
màxim de 5 dies hàbils.
Assoliment de l’objectiu en un
90%

90%

1/01/2025
a 

31/12/2025

471 tràmits
471 tràmits 

traslladats en 
<5 dies

100% 29/1/2026

Fer les liquidacions de l’Impost de
l’Increment del Valor dels Terrenys en
un màxim de 5 dies hàbils

Percentatge de liquidacions de
l’Impost de l’Increment del Valor
dels Terrenys realitzades en un
màxim de 5 dies hàbils.
Assoliment de l’objectiu en un
90%

90%

1/01/2025
a 

31/12/2025 6286 
liquidacions 
realitzades

6286 
liquidacions 

realitzades en 
< 5 dies

100% 29/1/2026

Assolir un alt grau de satisfacció
entre els contribuents per l’atenció
rebuda

Percentatge d’enquestes que
valoren el grau de satisfacció
per sobre dels 7 punts.
Assoliment de l’objectiu en un
90%

90%

1/01/2025
a 

31/12/2025 59 enquestes 
rebudes

53 enquestes 
amb 

satisfacció > 7
88% 29/1/2026

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIÓ DELS COMPROMISOS

INDICADORS DE LA CARTA DEL SERVEI DEGESTIÓ TRIBUTÀRIA I RECAPTACIÓ 2025

El servei de Gestió Tributària i Recaptació ha assolit el 66,6 % dels compromisos.
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VALORACIÓ GLOBAL  

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

Els compromisos no assolits fan referència a: 

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

-    Reorganitzacions dels serveis 

-    Compromisos de satisfacció de la qualitat 

-    No disposar de les dades 

-    Endarreriment en una licitació 

-    Situació d'emergència a la ciutat (núvol tòxic) 

 
 
 
 
 
 
 
Núria Cortada 
Cap de Servei de Govern Obert  
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RESUM 

Compromisos 2025 Servei Unitat Assoliment 
Garantir un temps mig d’espera en l’atenció 
presencial inferior als 15 minuts. Atenció ciutadana Atenció ciutadana 100% 

Oferir un servei que garanteixi més de 2.300 hores 
anuals d’atenció presencial. Atenció ciutadana Atenció ciutadana 100% 

Garantir la disponibilitat d’un 30% dels tràmits 
propis del servei a través de la via telemàtica. Atenció ciutadana Atenció ciutadana 100% 

Respondre les consultes i demandes d’informació adreçades a atencio@vilanova.cat durant els 
següents 2 dies hàbils a comptar des de la data de 
la petició. 

Atenció ciutadana Atenció ciutadana 100% 

Servei d’atenció al telèfon de la Policia Local de 24 hores, 365 dies a l’any, amb el compromís de 
correcció i total confidencialitat. Policia Local Seguretat 

ciutadana 100% 

Atenció a les víctimes de delictes, en un temps màxim de 10 dies, per garantir el seu 
emparament amb total confidencialitat. Policia Local Seguretat 

ciutadana 100% 

Atenció especial a les dones i menors víctimes de maltractaments a l’àmbit de la llar (violència 
domèstica i violència de gènere), amb un seguiment mensual de cada cas, fins un màxim de 6 
mesos, tot depenent de la situació de la víctima. 

Policia Local Seguretat 
ciutadana 100% 

En cas d’accident de trànsit amb ferits dintre del casc urbà, ens comprometem a arribar al lloc 
de l’accident per donar assistència a les víctimes i protegir la resta d’usuaris i usuàries  en un 
temps màxim de 5 
minuts. 

Policia Local Seguretat 
ciutadana 100% 

Retirada dels vehicles abandonats, si representen un risc per a la seguretat de les persones 
vianants i usuàries de la via pública, en un temps màxim de 24 hores, des del moment que sigui 
notificat i/o detectat. 

Policia Local Seguretat 
ciutadana 100% 

Retirada dels vehicles abandonats a la via pública que no representen riscos per a la seguretat, 
en un temps màxim de 90 dies des del moment que sigui notificat i/o 
detectat. 

Policia Local Seguretat 
ciutadana 100% 

Atendre el 100 % de les demandes rebudes per participar al programa d’Educació Viària i 
Civisme adreçat als centres educatius de la ciutat, al llarg del curs escolar. Policia Local Seguretat 

ciutadana 100% 

mailto:atencio@vilanova.cat
mailto:atencio@vilanova.cat
mailto:atencio@vilanova.cat
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Realitzar la inspecció per l’autorització sanitària dels establiments que en requereixin en un 
termini màxim de 15 dies laborables des de la seva 
comunicació. 

Sanitat ambiental Salut Pública 100% 

Donar resposta al 100% de les sol·licituds que la comunitat educativa pugui fer en relació a la 
necessitat de noves activitats vinculades a la 
promoció de la salut. 

Promoció Salut Salut Pública 100% 

Aplicar criteris de sostenibilitat alimentària als nostres tallers Promoció Salut Salut Pública 100% 
Que les persones participants valorin que s’han assolit els objectius proposats als tallers i 
activitats (almenys el 95% de les respostes). Promoció Salut Salut Pública 100% 

Informar de les activitats i de les noves adquisicions de les biblioteques a través del butlletí 
electrònic mensual. 

Biblioteques 
municipals Cultura 100% 

Servir els documents entre les biblioteques de Vilanova i la Geltrú en un màxim de 7 dies. Biblioteques 
municipals Cultura 100% 

Atendre un mínim del 50% dels infants estudiants de primària de la ciutat en el marc de les 
visites escolars a alguna de les dues biblioteques, cada curs. 

Biblioteques 
municipals Cultura 100% 

Complir al 100% amb el que marquen els estàndards pel que fa a hores d’obertura anuals. Biblioteques 
municipals Cultura 100% 

Disposar d'un fons bibliogràfic variat i actualitzat i que superi en un 10% el que marquen els 
estàndards de biblioteques públiques de la província de Barcelona 

Biblioteques 
municipals Cultura 100% 

Posarem a disposició de la ciutadania un nombre de 22’5 hores setmanals d’atenció 
presencial durant tot l’any, a excepció d’aquelles setmanes en que hi hagi festius. OMIC 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Donarem una atenció de qualitat ajustant-se als compromisos del servei, assolint un grau de 
satisfacció de l’atenció rebuda amb una puntuació igual o superior a 7 sobre 10 a l’enquesta de 
valoració del servei. OMIC 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Atendrem de manera personalitzada les consultes de la ciutadania el mateix dia que s’adrecin al 
servei, és a dir, sense cita prèvia. OMIC 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 
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Donarem resposta a les consultes adreçades a la bústia de correu electrònic en un termini 
màxim de tres dies hàbils a comptar des de la data 
de petició. 

OMIC 
Mercats. 

Alimentació i 
consum 

100% 

Realitzarem un mínim de 10 accions divulgatives en mitjans de comunicació i xarxes socials 
sobre temes de consum. OMIC 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Farem un mínim anual de 15 accions de formació i sensibilització en consum responsable 
OMIC 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Donar resposta a totes les consultes adreçades a la bústia electrònica en un termini màxim de 3 
dies hàbils a comptar des de la data de petició Mercats sedentaris 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Garantir un mínim de 10 accions divulgatives en Mitjans de comunicació i xarxes social de forma 
anual. Mercats sedentaris 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Garantir un mínim anual de 50 accions de dinamització comercial i de sensibilització en matèria 
d’alimentació conscient per any. Mercats sedentaris 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Proporcionar un servei d’assessorament personalitzat, 
en un màxim de 72 hores des que es fa la petició, sobre com ser titular d’una parada. Mercats sedentaris 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Tramitar el 100% els expedients administratius d’alta de les llicències de parades, en un temps 
màxim de 30 dies hàbils des del lliurament de la documentació Mercats sedentaris 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Garantir un servei de neteja diària de 21 hores de les zones comuns i de dilluns a dissabte, quan 
estan oberts els mercats. Mercats sedentaris 

Mercats. 
Alimentació i 

consum 
100% 

Respondre les comunicacions ciutadanes amb un correu de cortesia, en un període de 7 dies 
després de la comunicació SGQ Govern Obert 100% 

Respondre la queixa  en un termini inferior a 30 dies SGQ Govern Obert 100% 
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Donar una atenció de qualitat ajustant-se als compromisos del servei. Finalitzada la gestió de la 
queixa, lliurar enquestes de valoració d’aquest servei a les persones usuàries i aconseguir en el 
100% dels casos una valoració mitjana superior a 2,5 punts (1 és la puntuació més baixa i 5 la 
més alta) en les preguntes sobre temps de resposta, tracte rebut i resposta 
rebuda. 

SGQ Govern Obert 100% 

Oferir una proposta anual d’activitats físiques i esport, amb més de 40 activitats organitzades 
directament  o en col·laboració, per a tota la ciutadania, contemplant projectes específics 
adreçats a la gent gran, persones amb diversitat funcional, joves i dones. 

Esports Esports 100% 

Mantenir les instal·lacions esportives obertes un mínim de 16 hores diàries, oferint un total 
de 5.800 hores anuals en cadascuna d’elles, que suma una obertura total de les instal·lacions de 
58.000 hores a l’any. 

Esports Esports 100% 

Potenciar la façana marítima com espai esportiu natural a cel obert, organitzant un mínim de 
3 activitats esportives anuals. Esports Esports 100% 

Oferir ajuts i beques per garantir l’accés de tothom a l’esport i l’activitat física. Concedir un 
mínim 240 beques per any. Esports Esports 100% 

Incrementar el nombre de tràmits telemàtics Gestió Tributària i 
Recaptació 

Gestió Tributària i 
Recaptació 100% 

Respondre les consultes rebudes per correu electrònic en un màxim de 3 dies hàbils Gestió Tributària i 
Recaptació 

Gestió Tributària i 
Recaptació 100% 

Traslladar a Cadastre els tràmits que els corresponen en un màxim de 5 dies hàbils Gestió Tributària i 
Recaptació 

Gestió Tributària i 
Recaptació 100% 

Fer les liquidacions de l’Impost de l’Increment del Valor dels Terrenys en un màxim de 5 dies 
hàbils 

Gestió Tributària i 
Recaptació 

Gestió Tributària i 
Recaptació 100% 

 

Vilanova i la Geltrú, 20 de maig de 2026 
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