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1. Identificacio del servei

Denominacio:

Urbanisme i obres
Descripcié:

L'urbanisme és la funcio publica que inclou I'ordenacio, la transformacid, la conservacié i el control de I's del sol, la urbanitzacio i I'edificacid, i la
regulacio de I'Us de les obres i la conservacié i la rehabilitacio dels edificis i les instal-lacions. Es desplega mitjangant el planejament urbanistic, que
esta constituit per aquell conjunt d’instruments técnics i normatius que es redacten per ordenar I'Gs del sol i regular les condicions per
transformar-lo o conservar-lo.

El servei d’'Urbanisme i obres de I’Ajuntament del Masnou s’encarrega de la redaccid, tramitacio i coordinacio de les figures de planejament
urbanistic i dels instruments de gestid urbanistica que desenvolupen el planejament municipal, aixi com del desenvolupament dels mecanismes
de control, seguiment i supervisid de les activitats amb transcendéncia urbanistica que es porten a terme en el municipi en I'ambit de I'edificacid,
que van des de la tramitacio de les figures de planejament urbanistic fins a I'atorgament de les Ilicencies d’obres.

Aixi mateix, es gestionen els projectes tecnics i obres d’actuacions del PAM per garantir la qualitat de vida i les necessitats dels ciutadans en
I’espai public.

Missio:

Gestionar I'activitat urbanistica, la renovacié urbana i la politica municipal del sol aixi, com les gliestions derivades de la gestié corresponent,
mitjangant els instruments legals disponibles.

Regidoria responsable: Departament responsable:

403 - Urbanisme i obres 401 - Urbanisme, obres i projectes
2. Accés al servei

Ubicacio:

Casa de la Vila
Carrer de Tomas Vives, 4, 2a planta
08320 El Masnou

Web:

https://www.elmasnou.cat/informacio-oficial/informacio-urbanistica

Teléfon:

9355717 00

Correu electronic:
urbanisme@elmasnou.cat
Horari d'atenci6 al public:

De dilluns a divendres, de 08.30 a 14.00 hores.
Cal concertar cita prévia, trucant per teléfon.
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3. Cartera de prestacions del servei
Codi Prestacio

15100.10 Planejament urbanistic.

15100.20 Gestio urbanistica.

15100.30 Projectes d'urbanitzacié.

15100.40 Urbanisme: expropiacio en actuacions aillades.
15100.50 Disciplina urbanistica.

15100.60 Tramitacio de llicencies i comunicacions prévies d'obres.

15100.80 Informacid i certificats urbanistics.
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15100.10 Planejament urbanistic.

Descripci6 de l'actuacio:

El planejament urbanistic municipal ordena el territori a través d’instruments com el pla general d’ordenacid urbanistica, els plans
especials, els plans parcials, els plans de millora urbana i els estudis de detall.

El planejament és un procediment fortament regulat a nivell normatiu i, per tant, la prestacié del servei ha de garantir el
coneixement del marc legal per part de l'interessat, tant pel que fa als limits de les possibilitats urbanistiques com per la tramitacio
administrativa i els seus terminis.

Descripci6 de I'actuacio:

Ciutadania en general i serveis interns de I’Ajuntament.
Requisits d'accés:

Cap en particular.

Documents a aportar:

La documentacio que exigeix la normativa urbanistica vigent per a la tramitacio de planejament urbanistic.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestio6: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Normativa especifica:

® Planejament urbanistic vigent consultable al registre de planejament urbanistic de Catalunya (RPUC) al web de la

Generalitat de Catalunya:
https://dtes.gencat.cat/rpucportal/AppJava/cercaExpedient.do?
sortColumn=data&fromPage=load&reqCode=cerca&sortDirection=1&comarcaSel=21&pagingPage=1
&municipiSel=08118&

® Decret legislatiu 1/2010, de 3 d agost, pel qual s aprova el Text refds de la Llei d urbanisme.

e Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’'urbanisme.

¢ Decret 64/2014. Reglament sobre proteccio de la legalitat urbanistica.

¢ Llei de 16 desembre 1954 sobre expropiacid forgosa.

e Decret legislatiu 7/2015, de 30 d octubre, pel qual s’aprova el text refds de la Llei de sol i rehabilitacié urbana.
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15100.20 Gestiod urbanistica.

Descripci6 de l'actuacio:

Conjunt d’actuacions adregades a I'execucié del planejament mitjangant la urbanitzacid i edificacid dels terrenys inclosos en el seu
ambit d’aplicacio (poligon):

® Tramitacio i modificacio de la divisié poligonal, continguda o no al planejament urbanistic.

® Aprovacio dels estatuts i les bases d’actuacié, en la modalitat de compensacid basica del sistema de reparcel-lacid.

® Aprovacio dels projectes de reparcel-lacié i d’expropiacié.

® Determinacio del sistema i de la modalitat d’actuacid, quan no siguin establerts pels plans urbanistics, i la modificacié d’aquells,
siguin o no establerts pels plans urbanistics.

Descripci6 de l'actuacio:
Propietaris i propietaries de finques.
Requisits d'accés:

Ser propietari o propietaria d’alguna finca inclosa en algun poligon d’actuacid urbanistica, o bé ser-ne representant de la
propietat.

El dret d’accés a la informacio continguda als expedients urbanistics el té qualsevol persona, sense haver de demostrar un interes
particular.

Documents a aportar:

La documentacio que exigeix la normativa urbanistica vigent per a la tramitacio dels instruments de gestio urbanistica.

Tipus de competéncia Prestaci6 obligatoria: Forma de gestié: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. No
Normativa especifica:

® Articles 116 i seglients del Text Refds de la Llei d’Urbanisme de Catalunya.
® Articles 120 i segiients del Reglament de la Llei d’Urbanisme de Catalunya.
e Reial Decret legislatiu 7/2015, de 30 d octubre, pel qual s'aprova el text refos de la Llei de Sol i Rehabilitacié Urbana.
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15100.30 Projectes d'urbanitzacié.

Descripci6 de l'actuacio:

Els projectes d’urbanitzacié sén projectes d’obres per a I'execucié material de les determinacions dels plans urbanistics pel que fa
a les obres d’urbanitzacié dels ambits d’actuacié urbanistica. Poden constituir un document integrant d’una figura de planejament
urbanistic o es poden tramitar i aprovar com un document independent.

Descripci6 de I'actuacio:
Propietaris i propietaries de finques.
Requisits d'accés:

Ser propietari o propietaria d’alguna finca inclosa en algun poligon d’actuacid urbanistica, o bé ser-ne representant de la
propietat.

El dret d’accés a la informacio continguda als expedients urbanistics el té qualsevol persona, sense haver de demostrar un interes
particular.

Documents a aportar:

La documentacié que exigeix 'article 96 Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’urbanisme.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestié: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Normativa especifica:

® Planejament urbanistic vigent consultable al registre de planejament urbanistic de Catalunya (RPUC) al web de la Generalitat de
Catalunya:
https://dtes.gencat.cat/rpucportal/AppJava/cercaExpedient.do?
sortColumn=data&fromPage=load&regCode=cerca&sortDirection=1&comarcaSel=21&pagingPage=1&municipiSel=08118&
e Decret legislatiu 1/2010, de 3 d agost, pel qual s’aprova el Text refds de la Llei d’urbanisme.
e Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’'urbanisme.
e Ordre VIV /561/2010, d’1 de febrer, per la qual es desenvolupa el document técnic de condicions basiques d’accessibilitat i no
discriminacid per a I'accés i utilitzacié dels espais publics urbanitzats.
e Llei 13/2014, del 30 d’octubre, d’accessibilitat.
® Real Decret 505/2007, de 20 d abril, pel que s'aprova les condicions basiques d'accessibilitat i no discriminacio de les persones
amb discapacitat per l'accés i utilitzacié dels espais publics urbanitzats i edificacions.
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15100.40 Urbanisme: expropiacié en actuacions aillades.

Descripci6 de l'actuacio:

Si no s’utilitza I'expropiacié com a sistema d’actuacioé per poligons d’actuacié urbanistica complets, es pot aplicar com a actuacié
aillada I’expropiacio forgosa, per a I’execucid de sistemes urbanistics o d’algun dels elements que els integren, tramitada d’acord
amb la legislacié reguladora de I'expropiacié forgosa.

Descripci6 de I'actuacio:

Propietaris i propietaries de finques afectades pel planejament.

Requisits d'accés:

Ser propietari o propietaria d’alguna finca afectada pel planejament urbanistic.

Documents a aportar:

La documentacio que exigeix la normativa urbanistica vigent.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Propia Si Directa, per la propia entitat. No

Normativa especifica:

e Articles 109 i seguents del Decret legislatiu 1/2010, de 3 d'agost, pel que s’aprova el Text refds de la Llei d’Urbanisme

e Articles 208 i segiients del Decret 305/2006, de 18 de juliol, pel qual s’aprova el Reglament de la Llei d’Urbanisme.
¢ Llei de 16 de desembre de 1954, sobre Expropiacio Forgosa.

® RD legislatiu 7/2015, de 30 d'octubre, pel qual s’aprova el text refés de la Llei de Sol i Rehabilitacié Urbana.




i Carta de serveis Codi: | URB/2024
] Ajuntament ; ; Data: | 15/01/2024
% del Masnou Urbanisme i obres
Pag.: | 7de 12
15100.50 Disciplina urbanistica.

Descripci6 de l'actuacio:

Es el conjunt de regles que s’ocupen de prevenir i castigar I'incompliment de les normes urbanistiques. El seu exercici és de
caracter preceptiu i déna lloc a la incoacié d’ofici d’'un o més procediments que tenen per objecte, conjuntament o separadament,
I’'adopcid de les mesures seglients:

1. La restauracio de la realitat fisica alterada i de I'ordre juridic vulnerat.

2. La imposicié de sancions.

3. La determinacio dels danys i els perjudicis causats.

Descripci6 de l'actuacio:

® Qualsevol persona pot presentar una denuncia pero només tindra la condicid d’interessada si aixi ho manifesta expressament.
En aquest cas, la denuncia formara part de I’expedient i se li notificaran totes les actuacions.

® S6n responsables de I'incompliment de la normativa urbanistica les persones propietaries, promotores, constructores i
tecniques, depenent de les responsabilitats que tinguin cadascun d’ells en I'incompliment.

Requisits d'accés:

® En el cas de les persones presumptament responsables, Unicament identificar-se.

® La persona denunciant ha de manifestar expressament per escrit, en el seu cas, la seva voluntat de ser part en I'expedient.
L’Ajuntament préviament li haura informat que, aleshores, la seva dentncia formara part de I'expedient, el que implica que la
persona denunciada hi podra accedir. Per a cada inspeccio técnica sol-licitada, es pagara I'import indicat a I'Ordenanga

Documents a aportar:

® La persona denunciant haura de presentar una instancia al Registre General de I’Ajuntament.
® Les persones responsables hauran d’aportar la documentacié que requereixin els serveis técnics d’Urbanisme.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestio6: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanca fiscal:

Taxa per llicéncies o la comprovacié d'activitats comunicades en matéria d'Urbanisme.

Normativa especifica:

e Articles 199 i seglients del Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost pel qual s’aprova el Text refds de la Llei
d’Urbanisme.

e Articles 98 i seglients del Decret 64/2014, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament sobre proteccié de la
legalitat urbanistica.
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15100.60 = Tramitacio de llicéncies i comunicacions prévies d'obres.

Descripci6 de l'actuacio:

Urbanisme i obres informa, tramita i exerceix el control de les actuacions de les persones particulars en relacié amb les obres que
es realitzen en el municipi, vetllant pel compliment de la normativa vigent.
Les actuacions compreses en la prestacid son les segiients:

® Comunicacions previes d’obres.

® Llicencies d’obres menors.

® Llicéncies d’obres majors.

e Comunicacions previes de primera ocupacié d’edificis i instal-lacions.
¢ Llicéncia de gual per I'entrada i sortida de vehicles.

e Llicéncia per la instal-lacié de réetols.

® Llicéncia per treure arbres d’una finca particular.

® Llicencia d’obres per als serveis a la via publica.

¢ Llicéncia per la instal-lacié de grua desmuntable per obres.

® Llicéncia de parcel-lacié urbanistica i llicencia de divisié horitzontal.
e Llicéncia per ocupacio de la via publica per obres.

Descripci6 de I'actuacio:

Ciutadania en general i, en particular, aquelles persones fisiques o juridiques que volen realitzar obres en finques particulars
ubicades al municipi.

Ubicacio:

Tramitacié general: Atencid técnica:
Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC). Casa de la Vila.
Roger de Flor, 23 Tomas Vives 4, 2a. planta
08320 El Masnou 08320 El Masnou

Horari especific:

Cal concertar cita prévia, mitjangant:
® Web municipal: cita prévia.

¢ WhatsApp 673 63 80 03.

® Telefon 93 557 17 77.

De dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores. OAC també dijous de 16.00 a 19.00 hores.
Tancat festius i vigilies de festius.
Horari d’estiu (de I’1 al 31 d'agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes): de dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:
Els corresponents a cada tramit concret.
Documents a aportar:

Els corresponents a cada tramit particular.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestié: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanca fiscal:

® Ordenanga Fiscal reguladora de I'impost sobre construccions, instal-lacions i obres.

® Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per llicéencies o la comprovacié d’activitats comunicades en matéria d’urbanisme.

® Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per concessio de plaques, patents i altres distintius analegs.

® Ordenanca Fiscal reguladora de la taxa per obertura de clots o rases en terrenys d’Us public i qualsevol remoguda del paviment o
voreres a la via publica.

® Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per ocupacio de terrenys d’us public.

Normativa especifica:

® Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s'aprova el Reglament d’obres, activitats i serveis dels ens locals.

e Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost, pel qual s’aprova el text refés de la Llei d’urbanisme i modificat pel Decret legislatiu
3/2012.

e Decret 64/2012, de 13 de maig, pel qual s’aprova el Reglament sobre proteccié de la legalitat urbanistica.
® Normativa urbanistica del Pla general d’ordenacié del Masnou.
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e Reial decret 210/2018, de 6 d abril, pel qual s’aprova el Programa de prevencid i gestié de residus i recursos de Catalunya
(PRECAT20).

® Ordenanga municipal reguladora d’obres subjectes a regim de comunicacio previa.

® Ordenanga municipal reguladora dels guals per entrada i sortida de vehicles.

e Llei 13/2014, del 30 d'octubre, d'accessibilitat.

® Reial Decret 314/2006, de 17 de marg, pel qual s’aprova el Codi Técnic de I'Edificacié.
® Ordenanga municipal d’edificacio.

® Ordenanga de civisme i convivencia ciutadana.
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15100.80 Informacio i certificats urbanistics.

Descripci6 de l'actuacio:

Tramitacié de:

1. Certificats d’aprofitament urbanistic.

2. Certificats o informes de qualificacié urbanistica i dotacié de serveis.
3. Certificats de compatibilitat urbanistica.

4. Certificats d’innecessarietat de parcel-lacié.

5. Certificats d’antiguitat o de legalitat.

Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona que ho sol-liciti.

Ubicacio:

Tramitacio general: Atencio técnica:
Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC). Casa de la Vila.
Roger de Flor, 23 Tomas Vives 4, 2a. planta
08320 El Masnou 08320 El Masnou

Horari especific:

Cal concertar cita prévia, mitjangant:
® Web municipal: cita prévia.

¢ WhatsApp 673 63 80 03.

® Telefon 93 557 17 77.

De dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores. OAC també dijous de 16.00 a 19.00 hores.
Tancat festius i vigilies de festius.

Horari d’estiu (de I’1 al 31 d'agost), Setmana Santa i Nadal (dues setmanes): de dilluns a divendres de 08.30 a 14.00 hores.
Requisits d'accés:
Cap en particular.

Documents a aportar:

Certificats de qualificacid i aprofitament urbanistic:
® Sol-licitud de certificat urbanistic.

Certificats d'antiguitat i legalitat urbanistica:
® Instancia genérica.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestio6: Pagament:
Propia Si Directa, per la propia entitat. Si
Ordenanca fiscal:

Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per expedicié de documents administratius.

Normativa especifica:

e Article 105 del Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost pel qual s’aprova el Text refés de la Llei d’Urbanisme (aquest article només
és aplicable als certificats d’aprofitament urbanistic).

® Llei 20/2009, de 4 de desembre, de prevencid i control de les activitats, Llei 11/2009, del 6 de juliol, de regulacié administrativa
dels espectacles publics i les activitats recreatives i Decret 112/2010, de 31 d'agost, pel qual s'aprova el Reglament d'espectacles
publics i activitats recreatives (certificat de compatibilitat urbanistica).

® Ordenanga Fiscal reguladora de la taxa per expedicié de documents administratius (certificat d’'innecessarietat de parcel-lacio i
certificats de legalitat i antiguitat).

® Pla general d’ordenacié urbana (PGOU) del Masnou (certificat de qualificacié urbanistica i dotacid de serveis).
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

® Realitzar consultes relacionades amb el planejament urbanistic, projectes d'urbanitzacid i obres publiques.

® Coneixer I'estat de tramitacio de les llicéncies d’obres sol-licitades i de les comunicacions prévies d’obres presentades, aixi com dels certificats
sol-licitats.

® Fer reclamacions o queixes de manera presencial a I'OAC o mitjangant els altres canals de participacio.
® Rebre resposta a les consultes realitzades.

® Sol-licitar visites presencials amb els serveis tecnics i carrec electe.

® Ser atesos presencialment pels técnics municipals, mitjangant cita prévia.

Deures:

® Sol-licitar les llicencies d’obres i presentar les comunicacions previes d’obres abans d’iniciar les mateixes.

® Sol-licitar la llicéncia previa a I'ocupacio de la via publica com a conseqiiencia de la realitzacié d’obres particulars.

® Presentar la documentacio requerida pels serveis técnics municipals per poder tramitar els expedients.

® Mantenir les propietats privades en bon estat d’Us, conservacio i rehabilitacié donant compliment a les condicions objectives d’habitabilitat
dels habitatges, d’acord amb la normativa urbanistica.

® Facilitar I'entrada al personal técnic municipal per realitzar inspeccions de les obres que s’executin.

Canals de participacio:

® Aportacions individuals o col-lectives en els espais, organs o instruments de participacié establerts.
® Escrits o instancies presentades a través del registre d’entrada.

® Bustia de queixes, suggeriments o propostes disponible a la seu electronica de la web municipal.

® Avisos enviats a través de I'aplicacié Gestid d’incidencies.

® Correus electronics rebuts a urbanisme@elmasnou.cat o a I'adrega electronica de I'OAC.

® Trucades telefoniques al departament d’Urbanisme i Obres.

® Opinions a través de les xarxes socials.

5. Compromisos i objectius

Amb aquesta carta de serveis I'Ajuntament del Masnou adquireix els compromisos i es planteja assolir els objectius segiients:

Compromisos Objectius Fita

Actuar amb rapidesa i agilitat. 15100.80.050 Concedir el 100% dels certificats urbanistics en el termini 100,00%
de 10 dies des de I’emissié de I'informe técnic.

Complir amb els requisits propis de I'actuacio, 15100.60.020  Concedir el 100% de les lliceéncies d’obres menors dins del 100,00%
d'acord amb els estandards més avangats. termini maxim d’un mes.
15100.60.030 Concedir el 100% de les llicencies d’obres majors dins del 100,00%

termini maxim de dos mesos.

15100.50.040 Tramitar el 100% dels expedients dins del termini de sis 100,00%
mesos.
Incrementar la transparencia en relacié amb les 15100.10.010 Publicar el 100% de les figures de planejament als canals 100,00%

actuacions. legalment establerts.
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6. Qualitat i millora del servei

Gesti6 de la qualitat:
La qualitat del servei es gestionara mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta i dels resultats obtinguts, recollits en la memoria anual.
Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d’Atencid Ciutadana de I’Ajuntament, a través
dels canals disposats a tal efecte i que es poden consultar a la seu electronica de I’Ajuntament. La queixa o suggeriment sera atesa per les
persones responsables del servei i es donara resposta en un termini maxim de 20 dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d’incompliment dels termes de la carta de serveis, I’Ajuntament del Masnou analitzara les causes i es proposaran unes mesures
correctores per tal d'evitar que la situacio es repeteixi. El reconeixement d’un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc
necessariament a la tramitacié d’un expedient de reclamacié patrimonial.

7. Gestio de la carta de serveis

Caracter juridic de la carta:

L'article 23.3 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya, disposa que les
administracions publiques de Catalunya han de tenir cartes de serveis a disposicio de la ciutadania, empreses i professionals, com a instruments
per a la millora de la qualitat dels serveis, en els termes establerts per la normativa vigent.

Aixi mateix, d'acord amb el que estableix I'article 59 de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacioé publica i bon
govern, modificat per I'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals, financeres, administratives i del sector public i de creacid
de I'impost sobre les instal-lacions que incideixen en el medi ambient, I'Administracié publica ha de garantir que els serveis de la seva
competencia es presten en unes condicions minimes i raonables de qualitat, i ha d'incloure cartes de servei en el marc regulador dels serveis
publics finalistes que gestiona directament.

Els estandards minims de qualitat declarats en les cartes de servei son exigibles per a I'Administracié quan el servei es presta en les condicions
normals per a les quals es van establir i sense pertorbacions alienes que n'alterin el funcionament. Si concorren raons excepcionals
sobrevingudes que n'afecten el funcionament de manera extraordinaria, es poden suspendre temporalment un o alguns dels estandards minims
de qualitat declarats en la carta i els drets directament derivats d'aquesta.

Les cartes de serveis de I’Ajuntament del Masnou, aixi com les seves modificacions, s’aproven per acord de la Junta de Govern Local. D’aquest
acord se’n fara publicitat a la Seu Electronica (e-Tauler) i se’n donara compte al Ple municipal en un punt especific de I'ordre del dia de la
seglient sessié que s’hagi de celebrar.

El text integre i actualitzat de les cartes es publica al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona i, en compliment de I'article 9.1.j) de
I'esmentada Llei 19/2014, al Portal de Transparéncia de I’Ajuntament.

Revisié de la carta:

Anualment es fara una revisio de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut, quan s’escaigui. En aquesta revisio es tindran en
consideracio les possibles modificacions en la normativa reguladora del servei, els canvis en I'organitzacio o els processos de treball o altres
circumstancies que afectin les caracteristiques del servei prestat o el contingut de la propia carta de serveis.

Seguiment d'objectius i resultats i avaluacio de la carta:

Amb caracter anual es fara un seguiment dels objectius de la carta de serveis i dels resultats assolits, aixi com una avaluacié basada en aquests
resultats, les queixes i suggeriments rebuts i les possibles enquestes de satisfaccio a persones usuaries del servei.

Nuamero d'expedient: Data d'aprovacio: Data de publicaci6 al BOPB: Data d'entrada en vigor:
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