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1. Identificacio del servei

Denominacio:

Informacid i promocié turistica

Descripcié:

El servei d’informacid i promocio turistica de I’Ajuntament del Masnou ofereix orientacio i suport global a les persones usuaries turistiques per la
seva estada i els facilita informacio i prestacions sobre I'allotjament, el transport, els serveis, els espectacles i altres activitats relacionades amb la
culturaiel lleure.

Aixi mateix, informa la ciutadania sobre activitats i recursos del municipi i sobre altres destinacions del territori.

El servei té un paper essencial en la promocid i projeccio turistica del municipi en tots els seus vessants: art, cultura, patrimoni, gastronomia,
comerg, esport, etc.

Les funcions del servei son:

® Informar sobre I'oferta turistica del Masnou relativa restauracié i allotjaments; transports, recursos naturals, culturals i patrimonials;
esdeveniments ludics, culturals, esportius i comercials; i altres serveis turistics.

® Assessorar personalment les persones usuaries sobre I'oferta de turisme cultural, actiu, gastronomic, familiar, accessible, etc., d’acord amb la
seva disponibilitat de temps, preferéncies i necessitats, aixi com també sobre els serveis publics basics del seu interées (sanitat, seguretat i serveis
consulars).

e Lliurar publicacions d’interés turistic, facilitant material grafic disponible sobre I'oferta turistica sol-licitada: planols, horaris, punts d’interes,
rutes, etc.

® Informar i assessorar sobre els drets de la persona usuaria de serveis turistics, facilitar el contacte de 'OMIC del Masnou i el full oficial de
reclamacio de I’Agencia Catalana de Consum.

® Comunicar les altes, baixes i modificacions dels habitatges d’Us turistic a la Generalitat de Catalunya.

® Promocionar I'oferta turistica del municipi mitjangant la distribucié de material turistic, el subministrament d’informacio, etc.

® Tramitar les autoritzacions de rodatges i sessions fotografiques a la via publica, coordinant les actuacions amb altres serveis municipals i la
Maresme Film Commission.

e Supervisar el compte oficial d’'Instagram de I’Ajuntament @elmasnou_turisme.

Missio:
La missid del servei d'informacid i promocid turistica de I'Ajuntament del Masnou és oferir un servei d'orientacio integral a les persones usuaries
de serveis turistics, gestionant i difonent la informacid sobre els recursos propis del municipi.

Persones destinataries:

Ciutadania en general; persones visitants (que no pernocten al Masnoul) i turistes (que si pernocten al municipi).
Sector turistic del Masnou: empreses turistiques d’allotjament, agents de viatge i establiments i activitats d’intereés turistic (restauracid, activitats
esportives i culturals, instal-lacions destinades a aquest objecte, empreses de serveis relacionats amb congressos, convencions i incentius, etc.).
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‘ Regidoria responsable: Departament responsable:
201 - Promocidé economica 220 - Promocié economica
2. Accés al servei

‘ Ubicacio:

Edifici Centre
Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

‘ Web:

https://www.elmasnou.cat/temes/276-turisme

‘ Teléfon:

93 5571830

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

De dilluns a divendres de 9 a 14h.

3. Cartera de prestacions del servei

Codi Prestacio

43200.11 Informacid i atencié turistica.

43200.31 Promocid turistica del municipi.

43200.32 Col-laboracié amb agents turistics del territori.
43200.61 Comunicacio d'altes, baixes i modificacions dels HUT a la Generalitat.

43200.62 Tramitacio d'autoritzacions per rodatges o sessions fotografiques a la via publica.
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43200.11 Informacio i atencio turistica.

Descripci6 de l'actuacio:

Informacio sobre els recursos turistics del municipi, mitjangant una atencid personalitzada a la ciutadania en general i en particular
a les persones visitants i turistes que visiten el Masnou.

A I'Oficina de Turisme es rep i atén personalment les persones, tant presencialment com telefonicament, telematica o per correu
postal. Especificament, es facilita informacié d’utilitat relativa als serveis d'interes (seguretat ciutadana, mobilitat, establiments
turistics, activitats d’interés turistic, recursos naturals, culturals i patrimonials, esdeveniments ludics, culturals, esportius i
comercials), aixi com sobre qualsevol altre producte o servei que pugui suposar un atractiu turistic.

Aquesta informacio s’ofereix en quatre idiomes: catala, castella, angles i frances.

A més, es fa la gestid de les reserves a les activitats de promocio del turisme i del patrimoni cultural local que organitza el propi
Ajuntament.

Descripci6 de I'actuacio:

Ciutadania en general, persones visitants (que no pernocten al municipi) i turistes (que si pernocten al Masnou).
Ubicacio:

Oficina de Turisme del Masnou

Pg. de Prat de la Riba, 16
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571834

Correu electronic:
turisme@elmasnou.cat
Horari especific:

De Setmana Santa a octubre

De dimecres a divendres, de 16 a 20 h
Dissabtes, de 10a14hide16a20h
Diumenges i festius, de 10a 14 h

De novembre a Setmana Santa
Dijous i divendres, de 16 a 20 h
Dissabtes, de 10a14hide16a20h
Diumenges i festius, de 10a 14 h

Juliol i agost

De dimarts a dijous, de 17 a 21 h

Divendres i dissabtes, de 10a 14 hide17a21h

Diumenges, de 10a 14 h

Tancament anual: 1i 6 de gener, 1 de maigi 24, 25, 26 i 31 de desembre

Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

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

Altra No Directa, amb recursos externs. No
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43200.31 Promocio turistica del municipi.

Descripci6 de l'actuacio:

Des del servei d'informacid i promocid turistica es fa difusio dels recursos i les activitats d’interés turistic que tenen lloc a la vila,
per mitja del lloc web municipal i de I'edicié i distribucié de publicacions (en paper o suport digital) dins del mateix municipi i a
través d'altres organismes i institucions per que en facin difusio.

Aixi mateix, es creen nous productes turistics de qualitat, com itineraris o degustacions de productes locals, adrecats a les
persones visitants.

Per altra banda, s’assessora les empreses i els professionals sobre I'activitat turistica en la destinacio.

Complementariament, es col-labora amb altres ambits de I'Ajuntament, per exemple, proporcionant imatges de qualitat
fotografica amb motius turistics, i es supervisa la programacio i continguts del compte oficial d’Instagram de I’Ajuntament
@elmasnou_turisme, que és un dels principals canals de promocié del municipi.

En el cas d'Instagram, els continguts (imatges, videos, concursos, informacions diverses) sén elaborats de forma exclusiva i per a
afegir valor al perfil. També es comparteixen fotografies d’altres persones usuaries per contribuir a difondre una imatge atractiva
del municipi i incitar a la visita de la nostra destinacid i a compartir-ne I'experiéncia.

Descripci6 de l'actuacio:

Ciutadania en general, persones visitants (que no pernocten al municipi) i turistes (que si pernocten al Masnou).

Sector turistic del municipi: allotjaments turistics, agents de viatge i establiments i activitats d’intereés turistic (restauracid,
activitats esportives i culturals, instal-lacions destinades a aquest objecte, empreses de serveis relacionats amb congressos,
convencions i incentius, etc.).

Persones usuaries de la xarxa social Instagram.

Ubicacio:
Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
Requisits d'accés:

Per a la ciutadania en general, cap
Per al sector empresarial, tenir una activitat domiciliada al Masnou.

Documents a aportar:
Cap.
Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestio: Pagament:

Altra No Directa, per la propia entitat. No
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43200.32  Col-laboracié amb agents turistics del territori.

Descripci6 de l'actuacio:

Des del servei d'informacid i promocio turistica es col-labora amb agents turistics del territori per a la promocié del municipi,
preferentment amb el Consorci de Promocié Turistica Costa del Maresme, el Consorci de Promocid Enoturistica del Territori DO
Alella, I'Oficina Tecnica de Turisme de la Diputacio de Barcelona i I’Agéncia Catalana de Turisme.

A tal efecte, es proporciona als diferents ens informacio relativa a les activitats d’interés turistic que es duen a terme al Masnou,
es participa en campanyes conjuntes de promocié, com per exemple fires, i es col-labora en la planificacid turistica del territori, en
la implantacié de noves infraestructures o en I'estructuracié de nous productes turistics.

Descripci6 de l'actuacio:

Consorcis de turisme, associacions empresarials i altres ens locals.
Ubicacio:

Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

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

Altra No Directa, per la propia entitat. No
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43200.61 Comunicacio d'altes, baixes i modificacions dels HUT a la Generalitat.

Descripci6 de l'actuacio:

Tramesa a la Generalitat de Catalunya de les altes, baixes i modificacions de dades dels habitatges d’Us turistic (HUT) situats al
Masnou, a través de I'extranet de les administracions publiques catalanes (plataforma EACAT), per tal que aquests habitatges

s’inscriguin en el Registre de Turisme de Catalunya.

També s'informa i s’assessora sobre el tramit d'inscripcié en aquest registre.
Descripci6 de l'actuacio:

Qualsevol persona, ciutadans i personal de I’Ajuntament del Masnou.
Ubicacio:

Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Teléfon:

93 5571830

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.

Requisits d'accés:

Haver fet la comunicacio prévia d'inici d'activitats d'habitatge d'Us turistic.
Documents a aportar:

Comunicacid previa d'inici d'activitats d'habitatge d'Us turistic.

Tipus de competéncia Prestacié obligatoria: Forma de gestio:
Altra No Directa, per la propia entitat.
Ordenanga fiscal:

Pagament:

Si

® Taxa per llicéncies, comunicacions préevies, declaracions responsables i controls posteriors a I'inici de les activitats.
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43200.62 Tramitacio d'autoritzacions per rodatges o sessions fotografiques a la via publica.

Descripci6 de l'actuacio:

Autoritzacié de I'ocupacid de la via publica per la realitzacié de rodatges o sessions fotografiques.

El servei s’encarrega de la tramitacio de I'expedient i de I'aplicacio de la taxa per I'ocupacié de la via publica per a rodatges,
filmacions i sessions fotografiques, coordinant les actuacions amb altres serveis municipals implicats. Pel que fa als equipaments
municipals que compten amb un preu public, sén els departaments corresponents els encarregats d’autoritzar el rodatge, aplicant

el preu public corresponent.

També es col-labora amb la Maresme Film Commission, com a ens intermediari amb el sector audiovisual, en I'assessorament de

la recerca de localitzacions i la facilitacié dels serveis necessaris durant la filmacié o rodatge al lloc.

Descripci6 de I'actuacio:

Qualsevol persona, Maresme Film Commission i sector audiovisual
Ubicacio:

Museu Municipal de Nautica del Masnou

Carrer de Josep Pujadas Truch, 1A
08320 El Masnou

Telefon:

9355718 30

Correu electronic:

museu@elmasnou.cat

Horari especific:

De dilluns a divendres, de 09.00 a 14.00 hores.
Requisits d'accés:

Cap.

Documents a aportar:

Cap.

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

Taxa per parades, barraques, casetes de venda, espectacles o atraccions situats en terrenys d’us public i industries del carrer i

ambulants i enregistrament de productes audiovisuals.
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4. Drets i deures de les persones usuaries

Drets:

Les persones usuaries del servei tenen dret a:

® Ser atesos amb celeritat i eficacia.

® Ser tractats de manera respectuosa.

® Formular queixes i suggeriments sobre el servei i obtenir-ne una resposta en els terminis establerts.

® Garantir la proteccio de les dades personals lliurades.

® Participar en la millora continua del servei, mitjangant els canals que aquest posa a I'abast de tothom.

Deures:

Les persones usuaries del servei tenen el deure de:

® Respectar el personal adscrit al servei.

® Respectar-ne la resta de persones usuaries.

® Respectar l'ordre i els criteris d'atencié que s'estableixin per al servei.

® Respectar els horaris del servei.

® Mantenir I'ordre dels materials i publicacions que hi ha a a les dependeéncies del servei.

e Satisfer les taxes pel servei demanat, quan correspongui: rodatge, sessié fotografica, activitats, comunicacio prévia d’un habitatge d’Us turistic,
etc.

Canals de participacio:

El servei posa a disposicid de les persones usuaries i de la ciutadania dos mecanismes de participacid per tal que puguin col-laborar en la millora
del servei i de la propia carta de serveis: la formulacié de queixes i suggeriments i la realitzacié d'enquestes de satisfaccid per valorar |'atencié
rebuda.
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5. Compromisos i objectius

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

Compromisos

Actuar amb rapidesa i agilitat.

Assolir els impactes esperats amb les actuacions.

Complir amb els requisits propis de I'actuacio,
d'acord amb els estandards més avangats.

Tractar amb la maxima correccié les persones
ateses.

Aconseguir un alt nivell de satisfaccié de les
persones usuaries.

6. Qualitat i millora del servei

Objectius

43200.00.001

43200.00.002

43200.11.005

43200.11.006

43200.00.008

43200.11.003

43200.11.004

43200.11.007

Respondre les consultes senzilles que arriben per correu
electronic en un termini no superior a 48 hores, des de
I'nora de recepcio.

Respondre les consultes més complexes que arriben per
correu electronic en un termini maxim de 5 dies, des de
I'hora de recepcio.

Obtenir una valoracio de 4 sobre 5 o superior pel que fa a
la utilitat de la informacié rebuda i el coneixement de la
destinacio per part del personal del servei.

No rebre cap queixa per mala atencio en els idiomes que
s'utilitzen a I'Oficina de Turisme (catala, castella, anglés i
frances).

Aplicar la totalitat dels compromisos que estableix |a
distincié al Compromis per a la Sostenibilitat BIOSPHERE.

No rebre cap queixa pel tractament rebut pel personal del
servei.

Obtenir una valoracié de 4 sobre 5 o superior pel que fa al
grau de satisfaccio promig de les persones ateses en
relacié al tracte rebut.

Que el 90% de les persones que omplen les enquestes
recomanin les activitats.

Fita

100,00%

100,00%

4,00

4,00

90,00%

Gesti6 de la qualitat:

La qualitat del servei es gestiona mitjangant el seguiment de I'aplicacié d'aquesta carta de serveis i dels resultats obtinguts.

A més, el servei aplica des de I'any 2017 la metodologia del compromis per a la sostenibilitat BIOSPHERE, per garantir-ne la qualitat i
sostenibilitat. L’adhesié a BIOSPHERE implica assumir els principis de gestio sostenible, desenvolupament economic i social, conservacié i millora
del patrimoni cultural, conservacié ambiental, qualitat i seguretat i implicacié de la persona visitant.

Vies de reclamacio:

Les persones usuaries poden presentar en qualsevol moment una queixa o suggeriment a I'Oficina d'Atencié 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 vint dies habils.

Compensacions en cas d'incompliment:

En cas d'incompliment dels termes de la carta de serveis, I'Ajuntament del Masnou:

® Donara explicacions de les circumstancies que I'originen i de les mesures correctores adoptades per evitar que es torni a repetir.

e Oferira alternatives, dins dels recursos disponibles, per donar resposta a la necessitat de la persona usuaria.
El reconeixement d'un incompliment dels termes de la carta de serveis no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un expedient de

reclamacio patrimonial.
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7. Normativa aplicable al servei

Normativa autonomica:

e Llei 13/2002, de 21 de juny, de turisme de Catalunya.

® Manual basic de retolacié exterior de les Oficines de Turisme de Catalunya.

® Distintius oficines de turisme de Catalunya.

e Decret 106/2008, de 6 de maig, de mesures per a I'eliminacié de tramits i la simplificacié de procediments per facilitar I'activitat economica.

e Llei 5/2017, del 28 de marg, de mesures fiscals, administratives, financeres i del sector public i de creacid i regulacié dels impostos sobre grans
establiments comercials, sobre estades en establiments turistics, sobre elements radiotoxics, sobre begudes ensucrades envasades i sobre
emissions de dioxid de carboni (a partir del Titol I, Capitol VI, articles 22 al 50).

® Decret 141/2017, de 19 de setembre, pel qual s'aprova el Reglament de I'lmpost sobre les estades en establiments turistics.

e Ordre VEH/216/2017, de 22 de setembre, per la qual s'aproven els models d'autoliquidacié 920, 940 i 950 de I'lmpost sobre les estades en
establiments turistics.

e Decret 75/2020, de 4 d'agost, de turisme de Catalunya.

Normativa municipal:

® Ordenanga fiscal reguladora de la Taxa per parades, barraques, casetes de venda, espectacles o atraccions situats en terrenys d’us public i
industries del carrer i ambulants i enregistrament de productes audiovisuals.

® Ordenances fiscals. Taxa per lliceéncies, comunicacions prévies, declaracions responsables i controls posteriors a I'inici de les activitats.
® Ordenances fiscals. Preu public 6. Per activitats culturals per a la promocié del municipi.
® Pla de desenvolupament turistic del Masnou, aprovat pel Ple el 20 de juliol de 2017.

® Ordenanga reguladora dels habitatges d'Us turistic del Masnou, aprovada pel Ple en sessi6 de 16 de juliol de 2020. Publicacié oficial al BOPB de
data 2 d'octubre de 2020.

® Comunicacio d'inici d'activitat d'habitatge d'Us turistic.
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8. 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 disposicié 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 l'article 179.1 de la LLEI 5/2020, del 29 d'abril, de mesures fiscals, financeres, administratives i del sector public i de creacio
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
segilient 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 revisié de la carta de serveis per tal d’actualitzar-ne el seu contingut, quan s’escaigui. En aquesta revisié 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.

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

X2023003861 5/1/2024 05/01/2024 5/1/2024



