s " I

SANTH

CSV:

< PO
Garcia - 0723 Cap de Servei

9 P
COSTA ARRANZ Coordinador/a General

Promoci ono Data: 26/02/2026 Data: 25/02/2026 16:55:22 CET

08:22:53 CET

edeed Pl, Francesc Layret, sh

A t td T 08290 Cerdanyola del \alléz
Juntament de Barcelona
q Ill ' Cerdanyola del Vallés C CC'IErdClm yola Teldfon @3 560 88 83

men Fax 43 560 16 20
il cerdany ola cat

CARTA DE SERVEIS DE LOFICINA DE PROMOCIO EMPRESARIAL (OPE)

1. Identificacié

L'Oficina de Promocié Empresarial (en endavant, I'OPE) és la unitat municipal,
vinculada a l'area de Promocié Economica, encarregada d'articular la relacié amb el
teixit empresarial i les persones emprenedores.

e Ubicacio principal: Masia Can Serraparera (Av. Roma, 65). 08290 Cerdanyola
del Vallés
e Horari: De dilluns a divendres de 8:30 a 14:00 h a la Masia Can Serraparera

e Horari especial: Ptge. Ajuntament, s/n, els dimarts i dijous de 15 a 18 h (a
I'Oficina d'Atenci6 Ciutadana).

e Canals de contacte: Per via telefonica al 93 580 88 88 (extensions 3451, 2113 o
3601 segons el servei), correu electronic a ope@cerdanyola.cat

e  Web del servei: www.cerdanyola.cat/ope

2. Missié i objectius
Missid
La missi6 de I'OPE és oferir una atencié personalitzada, eficient i de qualitat que

resolgui les necessitats informatives i administratives de les empreses i les persones
emprenedores.

Objectius generals
Els seus objectius estratégics sén facilitar la creacié d'activitats economiques viables,
millorar la competitivitat del teixit local i fomentar la cultura emprenedora al municipi.

3. Descripcio del servei

L'OPE actua com el punt de referéncia perqué les persones emprenedores i les
empreses rebin informacio, assessorament i suport en la resolucié de consultes i
tramits relacionats amb I'activitat empresarial i els recursos disponibles.

4. Relacio de les linies de servei que es presten

1. Informacio, assessorament i tramits: Atencié personalitzada per a I'empresa i
les persones emprenedores.

2. Formacio6 especialitzada: Millora de les competéncies empresarials, digitals i de
gestio de les persones participants.
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3. Acompanyament a la creacio d'empreses: Suport des de la idea de negoci fins

a la seva constitucié, incloent el pla d'empresa i I'analisi de viabilitat.

Foment de la cultura emprenedora: Programes per a l'alumnat de centres
educatius de primaria i secundaria.

Prospeccié6 empresarial: Contacte proactiu amb les empreses locals per
identificar oportunitats i necessitats.

5. Marc normatiu i regulacio del servei

L'activitat dels serveis finalistes i la validesa d’aquest document s’emmarquen en la
seglient jerarquia normativa:

Normativa Estatal:

Llei 39/2015, d'1 d'octubre: Del procediment administratiu com( de les
administracions publigues.

Legislacio sobre proteccié de dades: Reglament (UE) 2016/679 i Llei Organica
3/2018 (LOPDGDD).

Normativa de la Generalitat de Catalunya:

Llei 19/2014, del 29 de desembre: De transparéncia, accés a la informacio
publica i bon govern. D’acord amb l'article 59.2 de la Llei 19/2014, aquesta
Carta de Serveis té naturalesa reglamentaria i caracter vinculant per a
I’'Administracié i les persones usuaries. El seu contingut és plenament invocable
en via de recurs o reclamacié administrativa com a garantia de compliment dels
compromisos adquirits.

Normativa Municipal:

Reglament Organic Municipal (ROM): Marc d'autoorganitzacio de I'ens local.

6. Drets de les persones usuaries

Les persones emprenedores i les empreses, en les seves relacions amb I'’Administracié

local, son titulars dels seglients drets:
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Llengua oficial: Dret a ser atéses en qualsevol de les llenglies oficials
reconegudes per la legislacié autonomica catalana

Igualtat de tracte: Dret a una atenci6 objectiva i no discriminatoria per raé de
gualsevol condicié personal o social.
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Assisténcia i orientacié: Dret a rebre orientacié sobre els procediments abans
de la seva iniciacié i a I'assisténcia en I'is de mitjans electronics per a la relacié
amb l'ens.

Informacié i transparéncia: Dret a conéixer I'estat de tramitacio dels expedients
en qué es tingui la condicié d'interessat/da i a rebre informacioé clara sobre els
serveis municipals.

Identificacié de responsables: Dret a coneixer la identitat de les autoritats i del
personal sota la responsabilitat dels quals es tramiten els procediments.

Eficacia documental: Dret a no aportar dades o documents que ja estiguin en
mans de qualsevol Administracié publica.

Reclamacié i proposta: Dret a formular queixes, suggeriments i propostes de

millora sobre qualsevol servei municipal.

es de les persones usuaries

antir I'eficacia administrativa i el respecte institucional, les persones usuaries
Mantenir un tracte respectués amb el personal de I'OPE i la resta d'usuaris i
usuaries.

Respectar els horaris d'atencio i el sistema de cita prévia.

Garantir la veracitat de les dades i documents aportats i facilitar la seva
identificacié quan sigui requerida.

Compromis d’assisténcia i en cas de no poder assistir comunicar-ho amb tota
I'antelacio suficient.

Vetllar per la conservacio i el bon Us de les instal-lacions i el mobiliari public.

es pot sol-licitar el servei

al servei es pot sol-licitar per teléfon, correu electronic o presencialment a la

Masia Can Serraparera amb cita prévia.

9. Cost

per usuari/a

El servei es presta amb caracter gratuit.

No obstant aixo, determinats tramits especifics poden estar subjectes al pagament

de taxe

s o preus publics, d'acord amb el que disposin les ordenances fiscals vigents en

matéria d'expedicié de documents administratius, drets d'examen o Us privatiu.

10. Compromisos de qualitat i indicadors de mesura

L'Ajuntament assumeix els seglients estandards i compromisos de qualitat:
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e Atencié de qualitat: Satisfaccié sobre el tracte igual o superior a 4,5 (escala 1-
7).

* Rapidesa digital: Resposta al 90% de les consultes en linia en menys de 12
hores.

¢ Claredat informativa: Informacié facil d'entendre amb puntuacié minima de
4.5,

o Agilitat en I'acompanyament: Primera sessié d'assessorament en un maxim de
7 dies laborables (95% dels casos).

e Prospeccié activa: Visitar un minim de 100 empreses del municipi anualment.

11. Mesures de compensacio i esmena

Davant d'un incompliment dels compromisos, I'OPE donara explicacions motivades a la
persona afectada i informara de les accions correctores. Juridicament, |'acceptacié d'un
incompliment no dona dret per si mateix a una reclamacié patrimonial contra
I'Ajuntament.

12. Seguiment, avaluacio i publicitat de resultats

S'elaborara una memoria anual de seguiment basada en indicadors de qualitat i
enquestes de satisfaccid, que sera publica i es podra consultar al Portal de
Transpareéncia.

13. Espais de consulta del seguiment de la carta

El grau de compliment es verificara mitjancant enquestes mensuals i postformacié,
informes del programari de registre i el CRM empresarial amb els informes de
prospeccid.

Els resultats seran objecte de publicitat activa mitjancant la seva insercié al Portal de
Transparéncia i al web institucional i del servei, garantint el retiment de comptesii el
coneixement public del rendiment del servei.

14. Vigéncia i procediment d'actualitzacio

Aquesta Carta de Serveis mantindra la seva vigéncia de forma indefinida fins a la seva
formal modificacié o substituci6.

Es revisara cada dos anys i cada cinc anys per a la seva actualitzacio integral, o quan hi
hagi canvis normatius, organitzatius o millores tecnologiques rellevants.
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