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PRESENTACIÓ

Aquest document és el resultat d’un treball dirigit pel Servei de Formació Local de la Diputació
de Barcelona i pretén establir un marc de referència que ajudi els professionals de la forma-
ció i els recursos humans (RH) dels ajuntaments a definir un mètode d’acollida i incorporació
útil per a les seves organitzacions. Per a la seva elaboració, s’ha comptat amb la participació
i la col·laboració de professionals de diversos ajuntaments de la província, que n’han enriquit
les idees finals. Ens estem referint, concretament, als ajuntaments de Barcelona, Mataró,
Mollet, el Prat de Llobregat i Terrassa.

FINALITAT

Aquest treball s’ha dut a terme amb la intenció d’aportar pautes que ajudin a definir l’estruc-

tura, els continguts i els plantejaments bàsics del procés d’acollida de persones de nou ingrés,
o amb canvi de lloc de treball, als ajuntaments.

La realitat ens diu que existeix heterogeneïtat entre els diferents ajuntaments, tot i que tothom
valora la utilitat d’una bona acollida i, per tant, d’un manual o d’una formació per garantir-la.
Tot i així, és veritat que no tots els municipis disposen d’un procés o mètode definit, estructurat
i homogeni per al conjunt de l’organització.

Per això, i sense la voluntat de crear dogma, definim aquí una pauta que serveixi d’orientació,
de guia o bé de punt de partida per als diferents ajuntaments.

Estarem satisfets d’aquest document:

— Si s’utilitza com a pauta a seguir en la definició d’un nou mètode.
— Si es consulta per millorar un mètode d’acollida ja existent.
— I, sobretot, si els diferents professionals dels ajuntaments ens hi aporten elements de millora.

Per tant, el plantegem com un document viu i obert, que recull i ha de recollir idees i aporta-
cions de diferents experts del món local de la província.

ESTRUCTURA

Hem estructurat el document de la manera següent:

1. Directrius metodològiques per elaborar el procés d’acollida

Part del document que explica la finalitat i les utilitats d’una bona acollida com també els
aspectes de funcionament, disseny i directrius bàsiques que han d’utilitzar tant els responsa-
bles del disseny de la formació d’acollida (RH) com els possibles tutors que es designin per
dur-la a terme.

2. Fitxa descriptiva de l’acció de formació

Part del document que descriu, a manera d’acció de formació, el procés d’acollida.
Des del nostre punt de vista, qualsevol pla de formació coherent d’un ajuntament ha de
dibuixar unes línies de formació dins les quals s’incloguin les accions formatives que cal
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emprendre, amb diferents formats, suports i metodologies. Entre aquestes línies, és impor-
tant oferir una formació inicial o d’acollida excel·lent que garanteixi un procés d’incorpo-
ració formalitzat, reeixit i motivador.

3. Plantilla del manual d’acollida

Part del document que planteja un model que ha d’utilitzar i/o completar cada ajuntament.
S’hi presenta una informació bàsica, com a referència, sobre la qual cada ajuntament cons-
truirà el seu manual.
A partir de criteris com ara la necessitat, el pressupost, la dimensió de l’organització, la
política de RH, la tradició en formació, etc., l’Ajuntament ha de decidir:

— Com dissenya el seu pla.
— Quins suports utilitza (paper, multimèdia, intranet, CD, etc.).
— Quines persones de l’organització desenvoluparan la tasca de tutors/mentors (nous

rols).
— Altres.
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1. DIRECTRIUS PER ELABORAR EL PROCÉS D’ACOLLIDA

1.1. DESCRIPCIÓ

La formació d’acollida ha d’aportar al nou treballador la informació i els coneixements sobre
l’organització que l’acull, el seu departament o àrea, el seu lloc de treball i també les eines i
el funcionament general de l’Ajuntament, a més de certa informació sobre el context, l’entorn
i la realitat del municipi.

1.2. OBJECTIUS DEL PROCÉS D’ACOLLIDA

1. Implicar i motivar

Ha de ser un instrument que ens permeti compartir coneixements, vincular persones amb
l’organització i crear sentit de pertinença.

2. Informar

Ha d’aportar informació a la persona nouvinguda sobre aspectes d’organització i sobre el
lloc de treball: presentar i donar a conèixer com està organitzat l’Ajuntament, el serveis que
s’hi donen i els llocs de treball genèrics i també l’específic.

3. Transmetre cultura, comunicació i imatge

Ha de ser un instrument que denoti noves maneres de treballar i que transmeti la cultura i
els valors de l’organització, a més d’una eina de comunicació i d’imatge corporativa.

4. Aportar el marc normatiu

Ha de servir per donar a conèixer la regulació interna i aportar coneixement actualitzat
sobre la norma.

5. Formar i avaluar

Ha de ser un instrument d’informació i formació que aporti eines i faciliti la incorporació i
l’adaptació. A més, ha de ser un instrument avaluador que permeti fer un seguiment del
treballador que s’incorpora a l’organització o a un nou departament o àrea.

6. Ser una eina d’eficiència

Ha de permetre una integració òptima de la persona nouvinguda en el mínim temps pos-
sible.

7. Ser una eina de suport a la mobilitat interna

Ha de ser una eina de suport, ajut i acompanyament als possibles canvis interns de perso-
nes entre departaments i/o àrees.

1.3. CONTINGUT

El contingut, la metodologia i l’enfocament poden variar. Nosaltres proposem un conjunt d’as-
pectes que considerem bàsics i que així han estat debatuts.
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Considerem que, com a mínim, el procés d’acollida, i, per tant, també el manual, han de
donar resposta als interrogants següents:

1. Qui som?

En aquest apartat ens centrem en la història del municipi, la seva població, dades de la ciu-
tat, la ubicació geogràfica de l’Ajuntament, qui és l’Ajuntament del municipi en qüestió,
aspectes com ara el marc mínim normatiu, l’organigrama, l’organització política, etc.

2. Què fem i com ho fem?

Hi proposem indicar l’estratègia de ciutat, els plans de mandat, la missió, la visió i la cul-
tura, els plans d’actuació i l’oferta de serveis que presta l’Ajuntament mitjançant les seves
diferents àrees, els indicadors de servei i resultats, etc.
En aquest apartat cal donar protagonisme a aquells «serveis estrella» que l’Ajuntament
desitgi potenciar, com ara l’atenció al ciutadà mitjançant la venda directa de l’Oficina
d’Atenció al Ciutadà.

3. Què m’ofereix l’Ajuntament?

En aquest apartat cal explicar a la persona que s’incorpora aquells aspectes més interns
dels quals gaudirà pel fet de pertànyer a l’organització, com ara: la política de RH, les con-
dicions laborals, el compromís de l’organització amb els seus RH (carta de serveis de RH,
si està definida) i altres beneficis socials. En aquest apartat cal incorporar la fitxa descripti-
va del seu lloc de treball, com també els objectius i les expectatives que s’esperen del seu
lloc i la seva responsabilitat.

4. Com em puc comunicar i relacionar dins l’Ajuntament?

En aquest punt cal explicar quins són els mecanismes de comunicació i coordinació formal
que l’organització posa a l’abast de les persones de l’Ajuntament, com ara: bústies, intra-
net, portal de RH, etc.

5. De quins instruments, eines i metodologies disposo?

Finalment, cal ensenyar a la persona que s’incorpora la utilització de les eines, els instru-
ments i les metodologies corporatives que utilitza l’Ajuntament: el programari corporatiu, la
intranet, Internet, la xarxa local, la telefonia, la gestió del coneixement i de les bones pràc-
tiques, etc.

1.4. METODOLOGIA

Sembla evident que la metodologia d’aprenentatge més adient per utilitzar en un programa
d’acollida és la metodologia combinada o mixta. Hi ha tota una part d’informació en el pro-
cés d’acollida que demana assistència i acompanyament; però, d’altra banda, hi ha un
munt d’informació que un mateix pot estudiar i aprendre sense necessitat d’acompanyament
directe.

Per això, proposem que una part del contingut que cal aprendre es pugui dissenyar amb un
sistema d’autoaprenentatge i la resta, amb un sistema presencial.
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Metodologia presencial

Creiem oportú que la persona nouvinguda participi d’una acollida presencial, amb una recep-
ció de benvinguda per part d’algun membre de l’equip de govern, del responsable de RH, del
seu cap directe i d’un tutor de referència que designi l’organització.

Òbviament, tot allò que impliqui coneixement de persones, espais, etc., rebrà el suport d’al-
guna persona.

Autoformació

D’altra banda, el fet de dissenyar una part dels continguts (o manual) en format d’autoapre-
nentatge permet que el protagonista del procés d’aprenentatge sigui el mateix treballador i, per
tant, que s’autogestioni el procés d’aprenentatge de manera progressiva i segons les seves
necessitats. A més, permet que l’organització gaudeixi dels avantatges que la tecnologia pro-
porciona i que incorpori molta més informació i continguts, si són dissenyats en suport multi-
mèdia (CD, pàgina web...).

La decisió final sobre l’ús i el format del pla d’acollida dependrà de l’Ajuntament, del moment,
del nombre de treballadors que es rebin, etc.; però, tal com hem comentat, és important que
s’hi combinin metodologies (presencial i autoaprenentatge), suports i formats (manual en
suport paper i manual en suport multimèdia).

1.5. ROLS

Un altre aspecte clau per assolir una acollida reeixida té a veure amb les persones que
l’Ajuntament nomeni com a responsables d’aquesta acollida. El procediment ha de definir, com
a mínim, els rols següents:

— Nou treballador

És el protagonista del procés. És la persona que ingressa a l’organització i a qui va dirigit
aquest procés formatiu, informatiu i motivador. És la persona que cal acollir.

— Tutor o mentor

Proposem que sigui la figura que crea l’organització per tal de facilitar el procés d’incor-
poració del nou treballador. Participarà activament de la formació presencial d’acollida i
acompanyarà la persona que s’hi incorpora durant tot el procés, actuant com a referent
per a qualsevol dubte, aclariment, etc.

És important que aquest rol existeixi a cada departament o àrea i, per tant, que la perso-
na que l’exerceix hagi estat degudament seleccionada, formada i que compti amb una
sèrie de competències personals com ara la capacitat didàctica, el rigor, la capacitat d’em-
prendre, la motivació per participar, la paciència, el coneixement de l’organització i el
municipi, etc.

— El cap directe

Les funcions principals d’aquest rol en el procés d’acollida són, d’una banda, rebre for-
malment la persona que s’incorpora, atès el seu nivell de responsabilitat, i, de l’altra, pro-
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curar una acollida reeixida, seguir-la i participar en l’avaluació del procés. Al cap i a la fi,
és el responsable del procés d’acollida del personal que estarà sota la seva dependència i
responsabilitat.

— El responsable de RH

Des del nostre punt de vista, el procés d’acollida s’ha de dissenyar des del departament de
RH de l’Ajuntament. Això implica responsabilitat en tot el procés: des de la decisió d’implan-
tar el procés, el disseny del projecte, la direcció i el seguiment fins a la seva avaluació.

L’acollida, la incorporació i l’acompanyament de la persona que s’incorpora a l’Ajuntament
ha de formar part de les polítiques de planificació i gestió de RH de la Corporació. Cal
aconseguir la capacitat organitzativa per il·lusionar la persona que s’incorpora a l’Ajun-
tament des del primer dia.

— Representació de l’equip de govern

La participació d’algun membre de l’equip de govern en el procés és un bon exercici i una
aportació important, sobretot en la creació del sentit de pertinença, la impregnació de
valors i cultura, aspectes importants per al futur desenvolupament de la persona que acaba
d’incorporar-se a l’organització.

1.6. PLANIFICACIÓ I ESTRUCTURA DEL PROCÉS D’ACOLLIDA

Tot i que cada Ajuntament ha de definir el seu procés d’acollida, pensem que cal diferenciar
diversos nivells d’aprenentatge:

— D’una banda, la sessió d’acollida que es realitza el primer dia de feina, i que pot tenir una
durada aproximada de quatre a sis hores, com a mínim.
La plantegem com a sessió de treball presencial, que suposa bàsicament accions de pre-
sentació i coneixement de persones, espais i infraestructures. Per tant, s’acompanyarà la
persona de nou ingrés pels diferents espais de l’organització que es considerin oportuns.
Un cop fetes les presentacions, cal treballar una estona amb el nouvingut els continguts
bàsics de l’acollida en una aula o despatx. La sessió es planteja com una formació bàsica
i concentrada que, a més, explicarà com es pot accedir a la resta d’informació que l’orga-
nització posa a l’abast dels seus treballadors.

— D’altra banda, la resta del procés complet d’acollida, que, un cop finalitzat, ens permetrà
concloure que la persona nouvinguda ja ha assolit els coneixements bàsics de l’organitza-
ció, el funcionament, les eines, les metodologies, els rols, les persones, etc. La durada del
procés complet variarà en funció de cada organització, tot i que una estimació aproxima-
da podria ser d’entre un i tres mesos.

1.7. SEGUIMENT I AVALUACIÓ

En la definició del procés d’incorporació i, per tant, de la formació d’acollida, cal delimitar
pautes de seguiment i avaluació. Aquestes pautes han d’incloure tant la metodologia que cal
aplicar com la implicació dels diferents rols.
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Aquest seguiment i/o avaluació podrà incorporar tècniques directes de recollida d’informació,
com ara entrevistes amb els protagonistes, qüestionaris d’avaluació, etc., o tècniques més indi-
rectes, com ara enquestes anuals als treballadors de nou ingrés, enquestes de clima laboral...

Ens permetrà veure si el procés ha tingut èxit, si es pot donar per assolit i quins aspectes cal-
drà modificar-ne o millorar-ne.

Durant el procés d’acollida, s’han de definir mecanismes de comunicació bilateral per tal que
el nou treballador pugui contactar amb el seu tutor/mentor i/o viceversa. Per descomptat, l’a-
valuació del procés també s’ha de preveure per ambdues parts.

Com a pautes de seguiment i avaluació proposem les següents:

1. Avaluació al final de la sessió d’acollida, el primer dia de treball. Preguntarem als assistents
sobre la seva impressió general, què caldria millorar canviar, etc. Es pot fer mitjançant
entrevista, amb un escrit breu o amb un qüestionari senzill.

2. Avaluació just quan s’acabi el procés d’acollida i, per tant, després del període que cada
ajuntament estableixi com a període d’adaptació i acollida.
En aquest moment cal recollir informació dels diferents actors, però, en especial, dels caps
o superiors de les persones nouvingudes, dels tutors i també dels protagonistes (les perso-
nes de nou ingrés).
Aquesta informació pot ser similar pel que fa a l’estructura, però diferent amb relació a
l’òptica. Bàsicament, serà informació sobre resultats operatius, metodologia, continguts,
relacions i suport, procés de comunicació, etc. Es tracta de buscar informació sobre com ha
anat i què es pot millorar o s’ha de millorar.

3. Altres avaluacions indirectes o diferides

En algun cas, es pot plantejar l’aprofitament d’altres processos, com ara les enquestes de
clima laboral, auditories de polítiques de treballadors, reunions de valoració o negociació
amb els responsables sindicals, etc., per tal de recollir informació sobre l’acceptació del
procés d’acollida. En aquests casos caldrà incorporar ítems que recullin aquest contingut i
que ens n’aportin informació vàlida.

1.8. PER ON COMENÇAR

Com la majoria d’actuacions que tenen a veure amb les polítiques de RH de l’Ajuntament, la
definició del procés d’acollida ha de respondre sobretot a un treball de participació per part
dels agents clau de l’organització. Com més gran sigui el grau d’acceptació que necessitem
assolir, més participatiu i consensuat haurà de ser el camí per elaborar el mètode d’acollida
dels nous treballadors.

A continuació, fem un petit dibuix de les fases i rols que, al nostre parer, haurien d’intervenir
en el disseny i l’elaboració del procés d’acollida.

1. Detecció de la necessitat

Donem per entès que, en algun moment, algú detecta la mancança i, per tant, l’oportuni-
tat de millorar l’acollida dels nous treballadors. Algú identifica que cal millorar la manera
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de rebre les persones que s’incorporen a l’organització. Creiem, però, que els primers a
detectar aquesta mancança han de ser els responsables de RH de l’Ajuntament.

2. Plantejament al Comitè de Direcció de l’Ajuntament i presa de decisió

Un cop detectada la mancança, cal que se n’elabori un preprojecte de millora, és a dir, un
plantejament de treball que aporti una possible solució i/o millora qualitativa. Novament,
la iniciativa correspon als responsables de RH de la Corporació, que l’hauran d’elevar al
Comitè de Direcció de l’Ajuntament perquè es prengui la decisió d’endegar el projecte: res-
ponsables, rols que hi participaran, planificació, etc.

3. Esborrany del procés i manual d’acollida

Caldrà elaborar un primer esborrany del procés d’acollida en el qual es dibuixi una pro-
posta de continguts del procés, dels formats (manual paper, manual digital), els rols que hi
han de participar, etc.

4. Presentació de l’esborrany al Comitè de Direcció

Un cop disposem de l’esborrany, cal validar-lo amb el Comitè de Direcció i plantejar els
passos següents. Aquesta valoració s’ha de plantejar de manera oberta i amb el suport
d’altres membres de la direcció intermèdia de l’Ajuntament o directament amb els mem-
bres de l’alta direcció. En aquest punt cal debatre aspectes com ara els continguts propo-
sats, els rols i les funcions que hi han de participar, els temes pressupostaris, les fonts de
finançament, els terminis, etc.

5. Demanar aportacions i suggeriments

El manual es pot fer extensiu a altres agents clau de l’organització, com ara representants
sindicals, comandaments intermedis i persones que hi puguin fer una aportació especial, ja
sigui per la seva capacitat d’aportar valor al contingut o bé per la seva capacitat de crear
opinió en l’organització (lideratge informal).
El moment i el nivell de treball conjunt s’hauran de valorar en cada cas, ja que hi pot haver
algun ajuntament on es vulgui plantejar de bon començament com un treball conjunt entre
els responsables de RH i, per exemple, els representants sindicals.

6. Consens final

En aquest moment final ja tenim a punt la maqueta del procés d’acollida. Cal consensuar
si cobreix les expectatives i decidir quan es comença a aplicar en context real i productiu.
Cal assolir el consens de l’equip de govern, el Comitè de Direcció i els representants sindi-
cals i deixar portes obertes a la revisió i la millora contínua.

7. Posada en marxa, seguiment i millora

Un cop tenim el consens a l’organització, cal fer la selecció interna i formar els agents que
participaran en la nova metodologia d’acollida del personal de nou ingrés, com a tutors i/o
mentors. Val a dir que caldria seleccionar un parell de persones per departament o àrea de
l’Ajuntament, de manera que hi poguéssim fer participar un nombre suficient de persones
de l’organització. Cal garantir el coneixement, el reconeixement i l’acceptació del mètode.
D’altra banda, caldrà comunicar a la resta d’agents (membres de l’equip de govern i direc-
tius) què s’espera de la seva participació.
Finalment, cal establir els mecanismes de seguiment i millora del mètode a partir de la
informació que anirem recollint dia a dia.
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2. FITXA DE L’ACCIÓ DE FORMACIÓ

2.1. NOM DE L’ACCIÓ

Pla d’acollida, incorporació i acompanyament.

2.2. DESCRIPCIÓ

Es tracta d’una acció de formació que pretén facilitar la incorporació i l’acollida de noves per-
sones que ingressen a l’Ajuntament, o bé que hi canvien substancialment de feina.

L’objectiu d’aquesta acció de formació és ajudar a obtenir la informació i els coneixements
sobre el context, l’entorn i la realitat del municipi, l’organització, el nou departament o àrea,
el lloc de treball i també les eines i el funcionament general de l’Ajuntament.

2.3. OBJECTIUS

— Implicar i motivar la persona que ingressa a l’Ajuntament.
— Informar sobre aspectes d’organització, lloc de treball i serveis.
— Transmetre cultura, valors, imatge i actuar com a eina de comunicació.
— Aportar un marc normatiu.
— Ser una eina de formació i d’avaluació de la persona de nou ingrés.
— Ser una eina d’eficiència.
— Ser una eina de suport a la mobilitat interna.

2.4. DESTINATARIS

Persones de nou ingrés a l’Ajuntament.

Persones que canvien de feina, de departament i/o d’àrea.

2.5. CONTINGUT

Ha de donar resposta als interrogants següents:

1. Qui som?
2. Què fem i com ho fem?
3. Què m’ofereix l’Ajuntament?
4. Com em puc comunicar i relacionar dins l’Ajuntament?
5. De quins instruments, eines i metodologies disposo?
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2.6. DURADA

Aproximadament entre un i tres mesos.

2.7. METODOLOGIA

Metodologia mixta, amb combinació d’una sessió de formació presencial i sessions d’autofor-
mació mitjançant un manual en suport paper i/o multimèdia.

2.8. SEGUIMENT I AVALUACIÓ

Avaluació al final de la sessió presencial.

Avaluació quan s’acabi el procés d’acollida.

Avaluacions diferides o indirectes.
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3. PLANTILLA DE MANUAL D’ACOLLIDA





MANUAL D’ACOLLIDA

Ajuntament d 



Nota:

Aquest manual pretén ser exclusivament una pauta de treball. La idea és que cada Ajuntament l’adapti tant com
cregui necessari a la seva realitat. No obstant això, s’hi presenten textos en diferents colors atès que es pensa que
alguns són més intercanviables que altres.

Els textos i espais d’aquest manual tractats amb color verd estan pensats sempre per ser modificats per cada
Ajuntament.

Els textos tractats amb color blau i lletra subratllada estan pensats per introduir enllaços amb la intranet municipal
o webs d’interès.

Els textos tractats amb color negre són propostes que fem com a vàlides, sempre que es corresponguin amb la rea-
litat de l’Ajuntament. Tot i així, es poden modificar si es creu oportú.



PRESENTACIÓ

PRESENTACIÓ DE L’ALCALDE

Text de benvinguda als treballadors que entren a formar part
de l’organització. Es presenta i es descriu de manera breu la
finalitat del manual i s’encoratja les persones nouvingudes a
integrar-se i a fer ús de tots els mitjans que l’organització
posa al seu abast.
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CONTINGUT

CONTINGUT I ÚS DEL MANUAL

En aquest manual d’acollida podeu trobar tots els elements que us facilitaran la incorporació
a l’Ajuntament d ........................................

L’hem estructurat segons els apartats indicats a continuació:

— Qui som?
— Què fem i com ho fem?
— Què m’ofereix l’Ajuntament?
— Com em puc comunicar i relacionar dins l’Ajuntament?
— De quins instruments, eines i metodologies disposo?

A més d’aquest document, disposeu d’informació addicional i complementària. Podeu trobar-
la a la intranet municipal, adreça ...................................................

Logo de
l’Ajuntament
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1. QUI SOM?

— Un servei públic

L’Ajuntament és una administració pública de caràcter local, que com a tal ofereix serveis
públics a la seva ciutadania.

Aquests serveis públics poden estar prescrits per llei o ser assumits voluntàriament pels
ajuntaments perquè es considera el millor per a l’interès de la població.

Hem de ser capaços d’oferir als ciutadans del nostre municipi un servei públic de caràcter
general, equànime, transparent, senzill i accessible. Un servei públic que afavoreixi la par-
ticipació de la ciutadania, amb continuïtat i adaptat en tot moment a les necessitats can-
viants de l’entorn.

Tots aquests trets condicionen una necessitat creixent de professionalització i un augment dels
nivells de qualitat del servei, que configuren un nou escenari amb més eficàcia i eficiència en
la prestació del servei a la nostra ciutadania. Aquesta darrera és cada vegada més propera,
més participativa i més exigent pel que fa a la qualitat del servei que rep.

La nostra raó de ser són els ciutadans del municipi, que són el centre de la nostra gestió,
del nostre treball.

Així doncs, per tal que l’aplicació d’aquests principis esdevingui un èxit al municipi, ens cal
la col·laboració de totes les persones que formen la nostra organització; ens cal el seu rigor
i la seva professionalitat en el treball. La nostra qualitat depèn de les persones, depèn de tots
nosaltres.

— Un municipi

Segons la norma reguladora del règim local, els elements que defineixen el municipi són:

• El terme municipal, és a dir, el territori que configura el nostre municipi i sobre el qual
l’Ajuntament exerceix les seves competències.

• La població, és a dir, el conjunt de ciutadans inscrits en el padró municipal i als quals
dirigim els nostres serveis.

• L’organització del municipi o l’Ajuntament.



EL TERME MUNICIPAL

— La nostra ciutat

Descripció de la ciutat, entorn físic, població, principals
dades econòmiques, etc.

(enllaç amb la galeria de fotografies de la ciutat)

— Els accessos

Vies d’accés, transport públic, horaris, etc.

(enllaç amb el plànol de la ciutat)

LA POBLACIÓ

— Els nostres ciutadans

Descripció de l’evolució de la població i de les dades demo-
gràfiques d’interès relacionades amb la gestió municipal:
piràmide d’edats, nivells de formació, indicadors de mobili-
tat i altres indicadors d’àmbit social, etc.

(enllaç amb altres documents d’interès sobre indicadors

socials: padró...)
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L’ORGANITZACIÓ DEL MUNICIPI

— L’Ajuntament

L’Ajuntament és l’òrgan de govern i administració del muni-
cipi que té com a missió la participació ciutadana en els afers
públics i la gestió dels interessos i les necessitats de la col·lec-
tivitat en l’àmbit de les seves competències. És, per tant, la
institució més propera als ciutadans.

La funció dels ajuntaments és, entre altres, defensar els inte-
ressos de la ciutadania a la qual representa i impulsar ini-
ciatives adreçades a millorar la qualitat de vida de la comu-
nitat.

Per fer-ho possible, cada cop s’accentua més la necessitat de millorar les administracions. La
ciutadania reclama unes institucions que funcionin millor, prestin millors serveis i d’una mane-
ra més eficient, siguin més amables i sensibles, s’adeqüin a les seves necessitats i utilitzin de la
millor manera els recursos econòmics que s’hi destinen.

(enllaç amb informació d’interès)

— Marc normatiu

Legislació bàsica sobre règim local vigent a Catalunya:

• Llei estatal 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases del règim local, amb la modifica-
ció operada per la llei següent.

• Llei 57/2003, de mesures per a la modernització del govern local.

• Decret legislatiu 2/2003, de 28 d’abril, pel qual s’aprova el text refós de la Llei municipal i
de règim local de Catalunya.

• Reial decret legislatiu 781/1986, de 18 d’abril, pel qual s’aprova el text refós de les dispo-
sicions legals vigents en matèria de règim local.

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

• Decret 336/1988, de 17 d’octubre, pel qual s’aprova el Reglament de patrimoni dels ens
locals.

• Reial decret 2568/1986, de 28 de novembre, pel qual s’aprova el Reglament d’organitza-
ció, funcionament i règim jurídic dels ens locals.
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• Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de març, pel qual s’aprova el text refós de la Llei regu-
ladora de les hisendes locals.

(enllaços amb pàgines de legislació pública de la intranet o bé d’Internet, amb la possibilitat de

baixar informació)

— El Reglament orgànic municipal (ROM)

És la norma d’autoorganització de l’Ajuntament. L’objectiu d’aquest Reglament és regular el
règim organitzatiu i el funcionament dels òrgans municipals, l’articulació dels drets i deures
dels membres de la Corporació, els drets d’informació i de participació ciutadana i determi-
nats aspectes administratius i de procediment de l’organització municipal.

(enllaç amb el ROM)

— Estructura organitzativa

L’estructura d’una organització és la suma total de les formes en què el treball es divideix en
diferents tasques i la seva coordinació. Per això, en el seu disseny s’ha de tenir en compte com
es divideix el treball, com es coordina el que s’ha dividit i com es motiva les persones.

A continuació us presentem la nostra estructura: d’una banda, el que anomenem estructura

bàsica, en la qual us expliquem els òrgans de govern, els òrgans complementaris i els singu-
lars; de l’altra, el que hem anomenat organització administrativa general, en la qual trobareu
els criteris de l’organigrama municipal.

EEssttrruuccttuurraa bbààssiiccaa

EEllss òòrrggaannss ddee ggoovveerrnn

• Ple de la Corporació
Òrgan col·legiat de l’Ajuntament que n’exerceix la direc-
ció política i adopta acords sobre els actes de més trans-
cendència. Les seves competències incideixen en les àrees
normatives, econòmiques i institucionals. Controla i fisca-
litza l’actuació de l’alcalde i pot nomenar-lo o substituir-lo
mitjançant una moció de censura.
L’integren tots els el regidors i el presideix l’alcalde.

• Alcalde
És l’òrgan unipersonal que presideix la Corporació i és escollit pels regidors en la sessió de
constitució de la Corporació.
L’alcalde és el president de la Corporació i, com a tal, representa la ciutat i en defensa els
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interessos; és el cap de govern i de l’administració municipal i, per tant, és el president dels
òrgans municipals, llevat d’aquells en què el Ple designa un altre president i d’aquells altres
que, per la seva naturalesa o definició, tinguin un altre president.

• Tinents d’alcalde
Són els regidors, nomenats per l’alcalde, als quals correspon substituir-lo en els casos d’ab-
sència, malaltia o impossibilitat per exercir les seves atribucions, com també desenvolupar
les funcions de l’alcalde en els supòsits de vacant en l’alcaldia fins que prengui possessió el
nou alcalde.

• Junta de Govern
És l’òrgan municipal presidit per l’alcalde i integrat per un nombre de regidors no superior
a un terç del seu nombre legal, nomenats i/o destituïts lliurement per l’alcalde.
Té una doble naturalesa: com a òrgan de suport a l’alcalde i com a òrgan executiu de
l’Ajuntament.

Òrgans complementaris

• Regidors delegats
Són els regidors als quals l’alcalde, mitjançant decret, fa una delegació específica o genèri-
ca.
La funció dels regidors delegats és gestionar i prendre les decisions corresponents a l’àmbit
de la delegació. Els regidors delegats poden rebre la totalitat de potestats que corresponen
a l’alcalde en una matèria determinada (cultura, mercats, seguretat, medi ambient...) i eme-
tre actes administratius que afectin terceres persones.

• Comissions informatives i comissions especials
Les comissions informatives són òrgans municipals col·legiats complementaris dels òrgans
de govern, esmentats anteriorment, creats amb l’objecte que tots els grups municipals tin-
guin informació i participació completes en la política municipal. Estan formades per repre-
sentants de tots els grups polítics i tenen com a funció l’estudi, l’informe o la consulta dels
temes que hagin de ser sotmesos a la decisió del Ple.
Les comissions informatives especials tenen, com a diferència principal, un caràcter transi-
tori. Les crea el Ple per elaborar estudis, informar o gestionar un afer determinat que sigui
competència seva.

• Junta de portaveus
Agrupa els portaveus dels grups municipals. Està presidida per l’alcalde i té com a funció
assessorar-lo en les qüestions que ha de tractar el Ple municipal.

• Comissió especial de comptes
Té com a finalitat l’examen, l’estudi i l’informe de tots els comptes que hagi d’aprovar el Ple.
Pot arribar a censurar els comptes de la Corporació. Hi participen tots els grups polítics pre-
sents al Consistori amb una composició proporcional a la representació de cada grup.
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Òrgans singulars

• Defensor del ciutadà
El defensor del ciutadà és una institució que té com a missió vetllar pels drets de la ciuta-
dania en relació amb l’actuació de l’Administració municipal i/o dels organismes que en
depenen. Amb aquesta finalitat, estudia les queixes que els ciutadans presenten.
El defensor del ciutadà compleix les seves funcions amb independència i objectivitat exami-
nant i resolent les queixes formulades.

• Consells de participació
La seva finalitat és canalitzar la participació dels ciutadans i de les seves associacions en
afers municipals, informant i proposant iniciatives relacionades amb l’àmbit o sector d’acti-
vitat al qual correspongui cada consell.

Exemples de consells de participació són:

• Consell Municipal de Cultura
• Consell Municipal de Seguretat
• Consell Municipal d’Esports
• Consell Municipal de Joventut
• Consell Escolar Municipal

• Altres òrgans
(Indiqueu en aquest apartat altres òrgans que no s’hagin recollit aquí)

(enllaç amb informació d’interès)

OOrrggaanniittzzaacciióó aaddmmiinniissttrraattiivvaa ggeenneerraall

Criteris organitzatius

En aquest apartat us presentem l’organització i l’estructura actual de l’Ajuntament.

• Criteris i simbologia dels organigrames

Els organigrames són la representació gràfica de les
estructures organitzatives establertes a l’Ajuntament. Us en
presentem dos tipus: organigrames de tipus general d’àm-
bits o unitats estructurals i organigrames de detall de llocs
de treball.

Els organigrames d’àmbits o unitats estructurals estan
representats amb una divisió vertical de diversos nivells i
plasmen la jerarquia de la divisió de l’estructura. En sentit
descendent són els següents: nivell polític, nivell d’àrea,

nivell de servei, nivell de secció, nivell d’unitat, etc.
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Els organigrames de llocs de treball estan representats també amb una divisió vertical de
diversos nivells; en aquest cas, però, expressen una divisió genèrica i vertical dels diferents
col·lectius de professionals municipals. En sentit descendent, els nivells estructurals són els
següents: nivell polític, nivell directiu, nivell tècnic i nivell operatiu.

• Les àrees
Amb l’objectiu de coordinar els recursos i les funcions de
l’organització administrativa, pot establir-se una primera
divisió basada en aquests criteris:
• àmbits finalistes: l’objecte de treball sobre el qual s’a-

pliquen les finalitats;
• la tipologia de funció i les tasques desenvolupades (àm-

bits de suport).

• Els serveis
Corresponen a les unitats organitzatives de segon nivell de
divisió de l’estructura. Delimiten àmbits de gestió fona-
mentals de l’organització municipal sota una lògica fun-
cional.

• Les seccions
Són unitats organitzatives de tercer nivell de divisió de l’es-
tructura. En general, delimiten internament els serveis i
agrupen funcions i recursos per especialització funcional o
per agrupació de recursos.

(enllaç amb els organigrames)
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2. QUÈ FEM I COM HO FEM?

En aquest segon apartat us presentem les accions que fem a l’Ajuntament, des de la nostra
estratègia de ciutat i la definició dels nostres valors fins a les actuacions més concretes classi-
ficades per àmbits.

— Estratègia de ciutat

La planificació estratègica ens permet treballar els diferents interessos i necessitats del muni-
cipi i avançar ràpidament cap a un futur compartit per tots, com també aproximar-nos a una
configuració del nostre territori més equilibrada, més competitiva, més sostenible i més cohe-
sionada socialment.

Suposa analitzar molts elements que es relacionen entre ells al nostre municipi, tant els sec-
tors socials, econòmics i culturals, com les persones, amb les seves pròpies dinàmiques, les
seves relacions, les seves necessitats i els seus desitjos.

El conjunt de tots aquests elements determina la manera de ser del territori, del municipi,
que esdevé una figura en constant moviment i transformació.

L’Ajuntament d ................................ ha definit les línies de futur del municipi per tal de
posicionar-lo en el seu entorn de manera que es maximitzin els interessos i desitjos de la
comunitat que el configura com un projecte global, de consens i de participació ciutadana.

A continuació, us presentem les línies de futur de la ciutat (comentari dels principals eixos
del pla estratègic de ciutat, si és el cas, i/o els eixos dels plans estratègics sectorials).

(enllaç amb els documents referenciats)

— El pla de mandat

Representa el compromís de l’equip de govern amb la ciutadania. Inclou el conjunt d’ac-
tuacions que cal emprendre durant el mandat o la legislatura i sovint també dibuixa l’or-
ganització i els recursos necessaris per dur-les a terme.

— Els programes d’actuació anuals

Recull la concreció de les línies bàsiques del pla de mandat: els programes, els projectes i
les actuacions que han de dur a terme les diferents unitats organitzatives en les quals s’es-
tructura l’Ajuntament: àrees, departaments, serveis, unitats, negociats, etc.

A més, defineix els recursos pressupostaris que acompanyen les actuacions prioritàries.
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A continuació, us presentem les línies bàsiques del Programa d’Actuació Municipal d’en-
guany. Hi podreu comprovar quines són les actuacions prioritàries d’aquest Ajuntament.

(enllaç amb els documents referenciats)

— La missió, els valors i la cultura

La missió d’una organització defineix sintèticament la seva activitat principal i els seus trets
diferencials: el que fa, com ho fa i per a qui ho fa. Defineix, per tant, la seva raó de ser i
n’especifica la idiosincràsia.

Els valors concreten pautes d’actuació importants en la manera de fer i treballar a
l’Ajuntament. Defineixen trets de comportament professional que tothom ha de complir en
el desenvolupament de les seves tasques i responsabilitats. Per exemple, un valor al nostre

Ajuntament és la qualitat de servei al ciutadà. Això vol dir que tots els treballadors de
l’Ajuntament hem de ser conscients de la importància d’aquest valor en l’exercici de les
nostres responsabilitats i treballar tot incidint-hi.

La definició de la nostra missió, la concreció dels valors i la descripció d’altres pautes i
maneres diferenciadores d’actuar al nostre Ajuntament configuren el que s’anomena cul-

tura organitzativa.

Tot i que podem trobar força similituds entre els diferents ajuntaments, cada un té uns trets
que el fan diferent; cada un té la seva cultura.

(Definició de la missió, visió, valors i trets culturals de l’Ajuntament, models de treball i ges-
tió..., en el cas que estiguin definits.)

(enllaç amb els documents: model de gestió, etc.)

— Àmbits d’actuació i serveis que oferim

L’Ajuntament ofereix un ampli conjunt de serveis a la ciutadania. Aquests serveis es presten
des de les àrees municipals. A continuació, us presentem una síntesi de les nostres actua-
cions i serveis.

AAccttuuaacciioonnss eenn eell tteerrrriittoorrii::
Aquestes actuacions afecten principalment el territori; habitualment les duu a terme l’Àrea
de Serveis Territorials i estan relacionades amb els apartats següents:

Mobilitat: facilitar el desplaçament de les persones aprofitant l’espai disponible i garantint-
ne la seguretat: senyalització de carrers i vies, guals, ocupacions temporals de la via, apar-
caments i transport públics…
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Promoció del sòl: desenvolupar l’espai públic tenint en compte les infraestructures, els equi-
paments, la dotació de serveis i la creació d’habitatges, principalment.

Promoció de l’activitat industrial: concedir, regular i supervisar l’obertura i el tancament, les
llicències d’activitats econòmiques i d’obres.

Urbanisme: dirigir, redactar, coordinar i supervisar les transformacions urbanes, tant d’ini-
ciativa pública com privada. Intervenir i regular l’ús del sòl i de les edificacions.

Gestió i manteniment d’infraestructures locals: planificar, controlar i executar els treballs de
manteniment i millora dels espais públics (zones verdes, clavegueram, mobiliari urbà, nete-
ja viària, enllumenat…). Gestionar la neteja, el tractament i la recollida d’escombraries i
residus.

AAccttuuaacciioonnss eennvveerrss lleess ppeerrssoonneess::
Conjunt d’actuacions adreçades a oferir i promocionar serveis directament a les persones;

habitualment les duu a terme l’Àrea de Serveis Personals i estan relacionades amb els àm-
bits següents:

Desenvolupament socioeconòmic de la persona: oferir i promoure els serveis socials, l’e-
ducació, la formació, les polítiques de millora de l’ocupació, l’esport, la cultura, el foment
de les relacions ciutadanes, el lleure, etc.

Sanitat i consum: planificar i executar plans de protecció, promoció i prevenció de la salut.

Protecció civil: prevenir, protegir i promoure la seguretat civil en tots els àmbits i també la
recuperació de les situacions estables en cas de sinistre.

Policia local: vetllar, prevenir i resoldre situacions per mantenir i millorar la qualitat de vida
de la ciutadania gràcies a les funcions legalment establertes que inclouen l’assistència i la
seguretat per a les persones, l’ordre i la seguretat a la via pública, i el manteniment d’un
canal de comunicació permanent.

AAllttrreess aaccttuuaacciioonnss::
A més de les actuacions descrites, hi ha un altre tipus d’accions d’àmbit intern que són
necessàries per al bon funcionament de l’Ajuntament. Aquestes actuacions estan relacio-
nades amb els àmbits següents:

Comunicació i imatge corporativa: planificar i desenvolupar la comunicació i les relacions
públiques de l’Ajuntament.

Gestió econòmica: gestionar, controlar i fiscalitzar les despeses i els ingressos de l’Ajun-
tament.
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Recursos humans: dissenyar, executar i avaluar les polítiques de desenvolupament profes-
sional de les persones a l’Ajuntament, des de la selecció, l’acollida, la formació i el desen-
volupament dels treballadors, el disseny organitzatiu i de llocs de treball, la prevenció dels
riscos laborals, etc.

Atenció ciutadana: informar, gestionar, solucionar o derivar correctament les demandes
dels ciutadans utilitzant en tot moment els canals més adients (presencial, telemàtic, telefò-
nic...).

Sistemes: gestionar, coordinar i desenvolupar els sistemes d’informació i tecnologia de tots
els serveis corporatius.

— Principals indicadors d’activitat

Dades més rellevants sobre l’activitat municipal (en aquest apartat proposem que es pre-
sentin dades sobre resultats dels diferents serveis de l’Ajuntament: resultats més o menys
elaborats, indicadors, dades de memòries...).

(enllaç amb memòries, estadístiques, observatoris, etc.)
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3. QUÈ M’OFEREIX L’AJUNTAMENT?

En aquest apartat us presentem allò que des de l’Ajuntament us oferim per tal que pugueu tre-
ballar amb eficàcia i eficiència, però també amb implicació i motivació en tot el que aquesta
organització representa.

— Política general de recursos humans

Inclou el conjunt d’estratègies de la corporació en matèria de recursos humans i organit-
zació que contribueixen a garantir la coherència i la integritat del conjunt del sistema.

A més, us indiquem les persones de RH que estan a la vostra disposició per a qualsevol
dubte que pugueu tenir sobre aquesta matèria.

(Relacionar informació sobre política de RH de l’Ajuntament i persones de contacte.)
• Oferta pública d’ocupació
• Selecció i acollida de RH
• Formació i desenvolupament
• Disseny organitzatiu i llocs de treball
• Promoció professional, carrera i mobilitat
• Polítiques de qualitat
• Polítiques retributives
• Prevenció de riscos laborals i Pla d’emergència
• Comunicació interna
• Relacions laborals
• Altres

(enllaç amb el Pla de Qualitat, el Pla de Comunicació, el Pla de formació i amb més infor-

mació sobre RH, adreces i persones d’interès...)

— Condicions laborals i beneficis socials

Inclou informació sobre el conveni laboral i la relació amb la representació legal dels tre-
balladors, l’estructura salarial i els beneficis socials que s’inclouen en l’organització, com
ara ajuts socials, permisos, vacances, dietes, quilometratge, formularis, impresos, etc.

(enllaç amb l’acord de condicions laborals, persones i adreces d’interès)
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— Carta de Serveis de Recursos Humans

Compromisos adquirits pel Servei de Recursos Humans amb els treballadors municipals.

(enllaç amb la Carta de Serveis)

— El meu lloc de treball

Fitxa descriptiva del lloc de treball en qüestió, integrat en l’organigrama, amb els objectius
anuals i altres informacions vinculades al lloc.

— Altres informacions d’interès

• Preguntes més freqüents
• Qüestions pràctiques
• Guia de serveis: informàtica, serveis mèdics...
• Altres

(enllaç amb informació d’interès)
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4. COM EM PUC COMUNICAR I RELACIONAR DINS L’AJUNTAMENT?

A continuació, us presentem els mecanismes de què disposeu per estar informats, relacionar-
vos i comunicar-vos dins l’organització.

—— PPllaa ddee ccoommuunniiccaacciióó

És l’eina operativa per implantar la comunicació al nostre Ajuntament, és a dir, el sistema
mitjançant el qual pretenem aconseguir que tots els membres de l’organització estiguin ben
informats, motivats i alineats amb els objectius i amb la creació d’espais de relació que
generin participació i aportació de les persones que hi treballen.

El fet de disposar d’un pla de comunicació implica que, a més de rebre informació actua-
litzada, que us permetrà estar al dia, sovint haureu de participar-hi i fer una gestió
excel·lent de la informació, de manera que la comunicació esdevingui, de mica en mica,
un valor del nostre Ajuntament.

(Presentar l’estructura i continguts del pla de comunicació.)

(enllaç amb el pla de comunicació i persona responsable)

—— LLaa iinnttrraanneett:: ppoorrttaall ccoorrppoorraattiiuu

A més del pla de comunicació, l’Ajuntament us ofereix una intranet o portal corporatiu on
podeu trobar molts continguts relatius a la vostra feina diària, persones de l’organització,
informació del municipi i altra informació més personalitzada.

(Presentar estructura i continguts de la intranet, accessos, manual d’usuari i persona de
contacte.)

(enllaç amb la intranet municipal o portal del treballador)
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5. DE QUINS INSTRUMENTS, EINES I METODOLOGIES DISPOSO?

— Programari corporatiu

Descripció i utilitats de les aplicacions informàtiques sobre les quals la corporació té llicèn-
cia.

— Intranet / Internet

Possibilitat d’accedir a Internet, documentació i utilitats de la intranet, normativa d’ús.

— Telefonia

Prestacions de la telefonia corporativa fixa i/o mòbil.

— Treball en xarxa

Explicació de l’estructura de la xarxa i les possibilitats de treballar plegats, amb carpetes
compartides, agenda, calendari, etc.

— Bones pràctiques en l’ús de les eines

Recomanacions per al bon ús de totes les eines i els instruments corporatius, manuals d’a-
tenció ciutadana, etc.

(enllaços amb manuals d’usuari o manuals formatius sobre les eines...)
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