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CARTA DE SERVEIS

SERVEI DE CIUTADANIA |
MIGRACIONS

La Carta de serveis s’adrecga 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'expressio 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: Servei de Ciutadania i Migracions

Area: Acci6 Social, Participacio i Qualitat Democratica
Responsable politic: Regidoria Ciutadania i Migracions

Responsable técnic: Cap del Servei de Ciutadania i Migracions

2. ON SOM

Adreca: Carrer Torres i Garcia 33, 08221 Terrassa

Teléfon: 937 39 70 00

Web: www.terrassa.cat/ca/ciutadania

Correu electronic: ciutadania@terrassa.cat
Horaris: de dilluns a divendres de 8.30 a 14.30 h.

3. QUE FEM

Missio

El Servei de Ciutadania i Migracions té la missi6é d’acollir i atendre les necessitats de les
persones estrangeres residents a Terrassa respecte el fet migratori i I'estrangeria; fer de
Terrassa un espai de convivéncia intercultural, fomentant el reconeixement mutu i la
interaccié positiva entre persones de diferents origens; detectar i abordar situacions
discriminatories per motius d’origen, nacionalitat, étnia, cultura, religio i racialitzacié amb la
finalitat de prevenir i sensibilitzar sobre racisme a la ciutat.

Serveis que oferim

« Servei de primera acollida adrecat a persones estrangeres migrades residents a
Terrassa, consistent en un conjunt d’accions i recursos que responen a les necessitats
inicials de formacio i informacio. Inclou la formacio i la certificacié d’uns coneixements
minims per facilitar el viure i treballar a Catalunya.

+ Coordinar amb els dispositius del programa estatal establerts a la ciutat del SAPIT
(Sistema d’Acollida de Proteccié Internacional i Temporal) per a persones sol-licitants
d’asil.

 Acompanyar i orientar a les families reagrupades, oferint un espai d’acollida i de
derivacid cap a recursos especialment relacionats amb l'acompanyament emocional,
I'adquisicié de l'idioma i el foment de I'autonomia.
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* Facilitar 'aprenentatge de la llengua a través de cursos descentralitzats amb la voluntat
que les persones participants adquireixin les competencies linguistiques basiques per
comprendre i coneixer I'entorn facilitar una millora en la seva qualitat de vida.

+ Elaborar les propostes dinformes d’estrangeria competéncia de la Generalitat de

Catalunya relatives a:

INFO 01: Adequacioé de 'habitatge per al reagrupament familiar.

INFO 02: Grau d’integracio social per a I'arrelament social a Catalunya.

INFO 03: Esfor¢ d’integracié per a la renovacié o modificacié de la residéncia temporal.

INFO 04: Adequacio de I'habitatge per a la renovacié de residéncia per reagrupament familiar.

* Informar i assessorar juridicament en matéria d’estrangeria tant de manera
individualitzada com a través de xerrades informatives grupals.

» Desenvolupar projectes i accions adrecades a fer de Terrassa un espai de convivéncia
i de de relacio igualitaria reconeixent i valorant la diversitat, fomentant el coneixement
mutu i la interaccio positiva entre els veins i veines de Terrassa.

« Desenvolupar plans i accions de sensibilitzacié i capacitacio per tal que els i les
professionals dels serveis municipals tinguin en compte la perspectiva de la diversitat
en el desenvolupament dels seus serveis i projectes, amb la voluntat de reduir el risc
de discriminacio o desigualtat.

» Abordar i prevenir el racisme a Terrassa amb la voluntat de fomentar la igualtat i la no
discriminacio, amb especial atencid als aspectes relacionats amb [l'origen, la
nacionalitat, I'étnia, la cultura, la religio i la racialitzacio.

ESPAIS DE PARTICIPACIO | COL-LABORACIO

Taula per a la prevencié i I'abordatge del Racisme- Espai Terrassa sense racisme

Espai de participacié format per entitats i persones a titol individual per a la prevencio i

I'abordatge del racisme a la ciutat, a partir de les necessitats reals i prioritzades per les
entitats i les persones que el conformen.

4. PER A QUIHO FEM

Els serveis i projectes del Servei de Ciutadania i Migracions s’adrecen a tots els veins i
veines de Terrassa.

Els projectes vinculats a I'acollida i 'assessorament dels tramits d’estrangeria, per la
seva especificitat, s’ofereixen principalment a la poblacié d’origen estranger resident a la
ciutat.
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5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

Ens comprometem a: Com ho mesurarem

N N\

Acollida

Fomentar I'autonomia i la igualtat d’oportunitats en les necessitats inicials de formacio i
informacio de les persones estrangeres migrades residents a Terrassa.

Garantirem l'accés del 100% als moduls
formatius del Servei de Primera Acollida de Percentatge de persones que han tingut accés
les persones sol-licitants, en un termini de 3 als moduls en un termini de 3 mesos

mesos.

Realitzarem un minim de 15 moduls de 45

: P Nombre de moduls realitzats de 45 hores.
hores del projecte linguistic.

Gestid i Assessorament sobre els tramits d’estrangeria

Realitzar les propostes d’informes vinculats a la llei d’estrangeria i que sén competéncia
de la Generalitat de Catalunya i assessorament en matéria d’estrangeria

Oferirem un minim de 15 sessions
d’informacié i assessorament grupal sobre els Nombre de sessions realitzades.
tramits d’estrangeria.

Foment de la interculturalitat

Oferir accions de formacid, sensibilitzacié6 i assessorament en temes de diversitat
d’origen, nacionalitat, étnia, cultura i religié a centres educatius, entitats, associacions i
professionals de diferents ambits.

Organitzarem un minim de 20 activitats i/o
espais de sensibilitzacio i difusio dels
principis de la interculturalitat i/o I'antiracisme, Nombre total d’activitats i/o tallers.
en centres educatius i en espais d’Us public
oberts a la ciutadania.

Transversalitzacio

Oferir capacitacio per tal que els i les professionals dels serveis municipals tinguin en
compte la perspectiva de la diversitat en el desenvolupament dels seus serveis i
projectes, amb la voluntat de reduir el risc de discriminacié o desigualtat.
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Valorarem el grau de satisfaccioé per part les
persones participants en les activitats
formatives antiracistes i/o de sensibilitzacio
intercultural. Volem obtenir una valoracio
minima de 3,5 sobre 5

Mitjana del grau de satisfaccio de les
persones participants.

Abordatge i prevencio del racisme

Detectar situacions de racisme per atendre les persones que han estat victimes,
desenvolupar mesures de prevencié i fomentar la sensibilitzacié i la corresponsabilitat
ciutadana contra el racisme.

Atendrem les sol-licituds del Servei d’atencio i
denuncia per a persones victimes de
racisme, en un termini de 30 dies habils.

Percentatge de sol-licituds tramitades en el
termini maxim de 30 dies

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 d'incompliment 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 I’Ajuntament.

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

e A la bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que
s’adrega. Accediu a través del seglent enllag

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

e 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'd6rgan competent la constancia que
s’ha rebut la peticio, la consulta o la queixa, i se’ls notificara quin és I'érgan encarregat
de la resolucié i el termini d’aquesta mateixa resolucid, que pot ser diferent en cada cas
sense superar els limits que s’estableixen legalment.
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7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa especifica
e Llei organica 4/2000, d'11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i
la seva integracioé social (BOE num. 10, de 12/01/2000).

¢ Reial decret 557/2011, de 20 d’abril, pel que s’aprova el Reglament de la Llei organica
4/2000, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva integracié social,
reformada per la Llei organica 2/2009.

e Instruccio SIMC/TSF/1/2017, per la qual s’estableixen els criteris generals per a
I'elaboracio dels informes d’estrangeria competéncia de la Generalitat de Catalunya.

e Decret 264/2016, de 21 de juny, de la Comissié Mixta Paritaria Generalitat - Ens Locals
en materia d'immigracié estrangera, apatridia, proteccioé internacional i retorn.

e Llei 10/2010, del 7 de maig, d’acollida de les persones immigrades i de les retornades a
Catalunya.

e Decret 150/2014, de 18 de novembre, dels serveis d’acollida de les persones
immigrades i de les retornades a Catalunya.

e Llei organica 7/1980, de 5 de juliol, de llibertat religiosa.
e Llei 16/2009, de 22 de juliol, dels centres de culte.

e Decret 94/2010, de 20 de juliol, de desplegament de la llei 16/2009, de 22 de juliol, dels
centres de culte.

e Llei12/2009 de 30d'octubre,reguladora del dret d'asil i de la proteccié subsidiaria.

e Reial decret 220/2022,sistema d’acollida proteccio internacional

e Llei 19/2020, del 30 de desembre, d'igualtat de tracte i no-discriminacio.

e Llei 15/2022, de 12 de juliol, integral per a la igualtat de tracte i la no discriminacio.

e Reial decret 629/2022, de 26 de juliol, pel qual es modifica el Reglament de la Llei
organica 4/2000, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva integracio
social, després de la seva reforma per la Llei organica 2/2009, aprovat pel Reial decret
557/2011, de 20 d’abril.

Régim Economic

El servei és gratuit
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8.

DRETS | DEURES

DRETS

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

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

A obtenir de 'Ajuntament serveis d'atencid, informacio i orientacid per exercir i protegir
llurs drets i interessos i complir llurs deures i obligacions.

A poder escollir el mitia que volem fer servir per a rebre I'atencid, informacié o
orientacio, entre els mitjans que estiguin disponibles en cada moment. Poden ser
I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la mesura que els criteris
de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament
possibles i economicament proporcionals.

A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les
seves actuacions davant I'Ajuntament.
A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

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

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

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

A coneixer 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 prestacio dels
serveis publics.

A facilitar la identificacio, en els sup0sits previstos a la llei, en la seva relaci6 amb
I’Ajuntament.

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

En data 27 de setembre del 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" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

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

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