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CARTA DE SERVEIS

HABITATGE TERRASSA

La Carta de serveis s’adreca a la ciutadania, entitats i professionals que volen conéixer els
serveis que s’ofereixen i les condicions en qué es presten. La carta és I'expressié del
compromis municipal amb la qualitat dels serveis i la transparéncia, i apropa I’Administracio
municipal a les persones usuaries.
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1. QUI SOM

Nom del servei: Societat Municipal d’Habitatge de Terrassa SA

Area: Territori i Habitatge

Responsable politic: Regidoria de Promocio Publica d’Habitatge

Responsable tecnic:  Gerencia de la Societat Municipal d’Habitatge de Terrassa SA

2. ON SOM

Adreca:

Seu Central i Oficina Local d’'Habitatge: C. Panta 30, baixos

Oficina Local de Rehabilitacié: PIl. Ca n’Anglada 8-12, baixos
Teléfon: 937 336 171
Web: http://habitatgeterrassa.cat/

Correu electronic: habitatge@terrassa.cat
Horari d’atenci6 al public:

Oficina Habitatge carrer Panta: de dilluns a divendres de 8:30 a 15h (presencial) i
de 9h a 14h (teléfon).

Oficina de Rehabilitacié a Ca n’Anglada: atencié amb cita prévia.

Tanquem dues setmanes a 'agost.

Atencio telematica

Web: http://habitatgeterrassa.cat

Adreca electronica: habitatge@terrassa.cat

Horari: L’atencié telematica s’ofereix 24 hores els 365 dies de I'any.
3. QUE FEM

Missio

Promoure, dissenyar i gestionar politiques d'habitatge que generin valor social i millorin les
condicions de vida de la ciutadania, gestionar amb criteris sostenibles el parc public de sol i
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habitatge de la Societat Municipal de Terrassa SA i prestar tots els serveis d'una Oficina
local per a facilitar el dret i I'accés a un habitatge digne als ciutadans/anes de Terrassa.

Serveis que oferim

Promocié i gestié d’habitatges i altres immobles que formen part del parc public

d’Habitatge Terrassa

- Promoure i construir habitatges de protecci6 oficial i altres immobles.

- Promocio de sol.

- Gestid juridica i econdmica dels immobles.

- Gestid d’incidéncies técniques i manteniment d’edificis.

- Seguiment social de les families usuaries dels habitatges municipals.

- Seguiment i control dels cobraments dels rebuts de lloguer.

- Suport a les comunitats veinals del parc municipal d’habitatge.

- Foment de projectes d’accido social dirigits a les families usuaries dels habitatges
municipals.

Servei de promocio d’accés a I’habitatge

- Adjudicacio d’habitatges municipals: els habitatges s’adjudiquen mitjangant processos
d’adjudicacio entre les persones inscrites en el Registre de Sol-licitants d’Habitatges
amb Proteccié Oficial.

- Programa de mediacié pel lloguer social: Borsa formada per a propietaris que vulguin
llogar el seu pis tenint en compte les condicions especials que s’obtenen a través
d’aquest servei.

- Assessorament a la propietat en els programes socials d’habitatges que inclouen
la mediacio i cessio per al lloguer social.

- Assessorament a les persones sol-licitants d’habitatge i 'acompanyament en la
cerca d’habitatge i també durant la vigéncia del contracte de lloguer.

- La provisid6 d’habitatges desocupats per posar-los en lloguer a un preu
assequible.

La mediacio entre les persones propietaries i llogateres.

- El seguiment de I'is i la destinacié dels habitatges que formen part del programa
de mediacio.

- El seguiment i el control dels cobraments derivats dels contractes de lloguer.

- Noves formes d’accés a I'habitatge: Servei per mobilitzar habitatges del municipi que
estiguin buits o en desus i assessorar técnica i juridicament als propietaris
d’habitatges buits o en mal estat.

Oferir altres models d’accés a I'habitatge:

- Masoveria urbana. Borsa formada per a propietaris amb habitatges buits i en
mal estat disposats a que algu (masover/a) el rehabiliti i el mantingui en un bon
estat.
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- Cessio d'us. Borsa formada per a propietaris amb habitatges buits i/o en mal
estat que vulguin cedir I'is del seu habitatge a I'administracioé per a que aquesta
rehabiliti I’habitatge i el destini a un lloguer social.

- Cooperativa. Servei format per donar assessorament i buscar oportunitats de
desenvolupar projectes de cooperativisme.

Oficina Local d’Habitatge

Informacid i assessorament a la ciutadania en les materies relacionades amb I'habitatge.
Registre d’entrada de les sol-licituds relatives als programes i linies d’ajuts.

Comprovacio i revisié de la documentacio presentada a I'Oficina, amb la informacié dels
requeriments o deficiencies documentals.

Trasllat de la documentacié als serveis competents de I'Agéncia de I'Habitatge de
Catalunya (AHC).

Gestio de sol'licituds de cédules fins a la proposta de resolucié. Inclou inspeccions
técniques.

Gestid d’ajuts pel pagament de I'habitatge i prestacions economiques d’urgencia
especial.

Gestid d’ajuts per al pagament del lloguer.

Gestid de les inscripcions al Registre de Sol-licitants d’Habitatges amb Proteccié Oficial.
Assessorament i atencio ciutadana en I'ambit de les inscripcions al Registre.
Assessorament juridic i fiscal als propietaris i llogaters d’habitatges protegits.

Oficina Local de Rehabilitacio

Gestidé i avaluacio dels estudis o informes técnics previs a les obres de rehabilitacio
d’edificis o habitatges per a les quals es sol-licitin ajuts.

Gestié de sol-licituds d’ajuts per a la rehabilitacio d’edificis d’us residencial. Inclou
I'assessorament sobre els projectes i solucions técniques, I'impuls i el seguiment de les
obres de rehabilitacio, I'elaboracié i la valoracié dels informes técnics, com també les
inspeccions técniques inicials i finals.

Impuls i assessorament en matéria de rehabilitacio, accessibilitat i eficiencia energética
en immobles d’us residencial (comunitats energétiques, etc.)

4. PER A QUIHO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania de Terrassa que vulgui informar-se
en matéria d’habitatge.
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5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a:

Com ho mesurarem

N

~

PROMOCIO D’HABITATGES | ALTRES IMMOBLES

Atendrem les consultes relatives a la gestid
d’habitatges i altres immobles de la Societat i donar
resposta a les queixes i suggeriments.

Contestarem en el termini maxim de 15 dies habils
des de la recepcio, per informar al sol-licitant sobre
la viabilitat i els tramits de la seva sol-licitud.

% d’atencions en el termini establert

Realitzarem una primera atencié o visita, segons
s'escaigui, en una setmana des de l'entrada per
registre de la incidéncia técnica ordinaria als
habitatges del parc public municipal, en el 75%
dels casos.

% d’atencions o visites en el termini

establert

Realitzarem una primera actuacié d'emergéncia
en un maxim de 24h en el cas d’incidéncies
técniques del parc d'habitatge public que impliquin
una situacié d'emergéncia i/o s’avaluin com a
greus i urgents

% d’actuacions en el termini establert

Realitzarem una valoracié de la situacid social de
les llars en habitatges adscrits a programes
especifics

% de llars valorades durant la vigéncia

del contracte

Realitzarem una primera actuacid en un maxim
d'una setmana des del coneixement de la situacio
en els casos de conflictes veinals i de convivéncia
que es valorin com a greus i impliquin a llars dels
habitatges adscrits a programes especifics

% d’actuacions en el termini establert

Assistirem a les reunions anuals de cada
comunitat que ens arribi convocatoria, en el 75%
dels casos.

% d’assisténcia

Promourem la innovacioé i projectes de recerca

que aportin valor social i millorin la qualitat de vida nombre i llistat dels projectes
de les persones a partir d'actuacions o programes executats
al parc public municipal
Impulsarem actuacions de millora de la qualitat . . :

Lo - L nombre i llistat dels projectes
del parc public edificat, la seva accessibilitat, executats

sostenibilitat i eficiencia energética

SERVEI DE PROMOCIO D’ACCES A L’HABITATGE

Contactarem per donar resposta a les consultes
sobre peticions d’informacio relatives a la borsa de
mediacio o als programes de nous models d’accés a
'habitatge en un maxim de 15 dies habils des de la
recepcio

% de respostes en termini
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OFICINA LOCAL D’HABITATGE | OFICINA DE REHABILITACIO

Ampliarem els canals habituals d'atencié durant
els periodes de convocatories d'ajuts al pagament
del lloguer per facilitar i acostar el tramit a
persones

Si/no

Assessorarem a les comunitats i als técnics dels

[¢) ’ H
projectes de rehabilitacié que ho sol-licitin % d'assessoraments realitzats

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i
els resultats es podran consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas dincompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta informarem a la
persona interessada sobre les causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari,
I'accio correctora escaient.

En cap cas, el reconeixement d’'un incompliment dels compromisos d’aquesta carta dona
lloc a una reclamacio patrimonial de la ciutadania cap a ’Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments
Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

e Ala bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que
s’adreca. Accediu a través del seguent enllag

o Presencialment, adrecant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

o Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de
Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu
dies habils les persones interessades rebran de I'6rgan competent la constancia que
s’ha rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara quin és I'drgan encarregat
de la resolucié i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en cada cas
sense superar els limits que s’estableixen legalment.

7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Ambit local:

- Reglament del registre de sol-licitants d'habitatge amb proteccié oficial de Terrassa;
aprovat per acord plenari de 22 de desembre de 2009 (BOP de 28-04-2010).

- Pla local d’habitatge de Terrassa 2019-2025.
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Ambit autonomic:

Llei 18/2007, del 28 de desembre, del dret a I'habitatge.

Decret 141/2012, de 30 d'octubre, pel qual es regulen les condicions minimes
d'habitabilitat dels habitatges i la cedula d'habitabilitat.

Llei 13/2014, de 30 d'octubre, d'accessibilitat.

Decret 67/2015, de 5 de maig, per al foment del deure de conservacid, manteniment i
rehabilitacio dels edificis d'habitatges, mitjangant les inspeccions técniques i el llibre de
I'edifici.

Decret llei 1/2015, de 24 de marg, de mesures extraordinaries i urgents per a la
mobilitzacié dels habitatges provinents de processos d'execucio hipotecaria.

Decret 209/2023, de 28 de novembre, pel qual s'aprova el Codi d'accessibilitat de
Catalunya.

Decret 75/2015, de 27 de maig, del Pla per al dret a I'habitatge.

Llei 24/2015, del 29 de juliol, de mesures urgents per afrontar 'emergéncia en 'ambit de
I'habitatge i la pobresa energética.

Ambit estatal:

Llei 29/1994, de 24 de novembre, d’arrendaments urbans (LAU).

Llei 38/1999, de 5 de novembre, d’'ordenacié de I'edificacio (LOE).

Reial decret 314/2006, de 17 de marg, pel qual s’aprova el Codi técnic de I'edificacio
(CTE).

Decret legislatiu 1/2010, de 3 d'agost, pel qual s'aprova el text refés de la Llei
d'urbanisme.

Reial decret legislatiu 7/2015, de 30 d’octubre, pel qual s’aprova el text refés de la Llei
de sol i rehabilitacié urbana.

Llei 12/2023, de 24 de maig, del dret a I'habitatge.

Real Decreto 42/2022, de 18 de enero, por el que se regula el Bono Alquiler Joven y el
Plan Estatal para el acceso a la vivienda 2022-2025.

8. DRETS | DEURES

DRETS

v' A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacio

per rad6 de naixement, étnia, origen, religid, creenga, orientacid sexual, identitat o
expressid de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia personal o social.

v' A obtenir de 'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir

llurs drets i interessos i complir llurs deures i obligacions.

v' A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre I'atencio, informacié o

orientacio, entre els mitjans que estiguin disponibles en cada moment. Poden ser
I'assisténcia a oficines presencials, I'atencié telefonica i, en la mesura que els criteris
de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament
possibles i economicament proporcionals.
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v' A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les

seves actuacions davant ’Ajuntament.

v A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat
de les consultes.

v' A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v" A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions
publiques o dels quals aquestes puguin disposar.

v' A conéixer en qualsevol moment l'estat de tramitacié dels procediments en qué sén
persones interessades.

DEURES

v' De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta

d’aspectes establerts en aquesta carta.

D’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacié dels
serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb
I'’Ajuntament.

A facilitar I'actuacié de I’Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan
no estigui en poder de I’Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei.

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 27 de setembre de 2024 el Ple de I'Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta
Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seguents
circumstancies:

v
v

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

Canvis significatius en I'organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.
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