CARTA DE SERVEIS

T | |l Ajuntament
lh‘, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACIO

L’actuacié que la Policia Local ofereix a la ciutadania de
Santa Coloma de Gramenet es basa en principis
d’implicacié social, presencia en el territori, proximitat i
vocacio de servei public. Aquests principis basics i generics
s’adeqlien a la realitat de cada moment, a la demanda
social i a I'eficacia en I'assignacio dels recursos disponibles.
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1. Identificacio

Nom del servei Policia Local

Adscripcié dins I'organigrama Geréncia

municipal

Equip responsable Numero d’identificacié personal: PL807125

Intendent, sotscap de la Policia Local

Numero d’identificacié personal: PL807124
intendent major, cap de la Policia Local

La Policia Local disposa de dues dependencies:

a) Comissaria-prefectura

La Comissaria-Prefectura és I'edifici principal de la seu de la
Adrega Policia Local on es troba la majoria dels seus efectius.

C/ Sant Jordi, 40

08923 Santa Coloma de Gramenet

b) OAC Fondo- Santa Rosa
Avinguda dels Banus, 97-99
08923 Santa Coloma de Gramenet

Horari (presencial / virtual) 24 hores al dia
Teléfon 934 665 142/934 624 010
Urgéencies 092
Web/adreca electronica https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-

municipals/policia-local/
policia local@gramenet.cat

a) Comissaria- prefectura

Metro L-9 (parada Can Peixauet) Bus: B-14, B-20, M-30i N-6
Com arribar-hi b) OAC Fondo- Santa Rosa

Avinguda dels Banus, 97-99 (cantonada amb carrer Irlanda).

Metro L9, parada Santa Rosa.

=  Departament Administratiu Policia Local (gestid de multes)
Horari atencid public: dilluns a divendres de 9.00 a 13.30
hores
Telefon: 934 624 000 extensions 3230, 3231, 3232, 3234 i
3235
Fax: 933 914 906

Metro L-9 (parada Santa Rosa) Bus: 42, M-19, B-20, B-84 i N-8


mailto:local@gramenet.cat
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Missio i valors

La missid és millorar la seguretat de la ciutat, tant objectiva com subjectivament, tot

potenciant el treball conjunt de la Policia de Catalunya (Policia Local-Mossos d’Esquadra) i la

interaccio transversal amb la resta d’operadors de la seguretat publica.

Els valors propugnats sén el compromis public, la preséncia al territori, la proximitat a la

ciutadania, I'eficiéncia i la participacid.

3.

Serveis

3.1 Seguretat ciutadana i policia de proximitat

El Servei du a terme tasques directament relacionades amb la proteccidé dels drets i llibertats

ciutadanes, procurant que en els espais de relacid de la ciutadania es pugui conviure

harmonicament.

L'enfocament del servei des de la perspectiva de proximitat permet un millor coneixement del

territori i de les caracteristiques socials de I'entorn amb la finalitat de donar una resposta més

agil

als problemes que es puguin plantejar a la ciutat.

Les tasques que es desenvolupen sén les seglients:

Preséncia continuada i efectiva a la via publica amb caracter preventiu, combinant la
preséncia a peu i amb vehicle.

Dimensionament adequat d’efectius policials per donar proteccié i seguretat en els
diferents esdeveniments esportius, culturals i socials que, per les seves caracteristiques,
fan aconsellable la presencia policial.

Recollida de denuncies per fets delictius a I’'Oficina de Recepcié de Denuncies (OAC).
Instal-lacié d’Oficina Mobil d’Atencié Ciutadana (OMAC) en punts especifics i per a
determinats esdeveniments.

Disposem d’una unitat policial especialitzada GIP (Grup d’Informacid i Prevencid) per
actuar en determinades tasques policials i quan les caracteristiques del fet aixi ho
aconsellin.

3.2 Policia administrativa

Actuacions policials en aplicaci6 de les diferents normatives administratives municipals,

autonomiques o estatals per tal d’evitar o corregir activitats que puguin comportar molesties,

perills o perjudicis a la ciutadania o al medi urba i natural.
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Les actuacions que es desenvolupen son les seglients:

Desplagament a demanda del ciutada o ciutadana al lloc on siguem requerits a fi de
comprovar i denunciar, si cal, les infraccions relacionades amb l'incompliment de les
normatives administratives.

Control del compliment d’horaris dels locals comercials i de publica concurréncia, i de les
condicions especifiques contingudes en la seva llicéncia d’activitat.

Vigilancia i control del compliment de la normativa sobre animals domestics, especialment
pel que fa a les disposicions aplicables a la tinenca de gossos en la via publica.

Vigilancia de les zones forestals per preservar el medi natural.

3.3 Policia de transit

El control i la regulacié del transit, i el control de vehicles i conductors és una de les eines
basiques per afavorir I'ordre i la seguretat a la via publica, tant per a vehicles com per a
vianants, i per garantir la mobilitat segura de la ciutadania i el transport public. Les
intervencions en aquest ambit sén de caracter assistencial, sancionador i, sobretot,
preventiu.

Coordinacié d’actuacions i analisi de propostes de millora i d’estratégies diverses
juntament amb la Comissid Técnica de Mobilitat municipal per millorar la seguretat i la
mobilitat dins de la ciutat.

Intervencié i investigacié en accidents de transit en zona urbana:

o Intervencié immediata en cas d’accident de transit. Control i regulacié en la zona i
auxili dels ferits i de la resta d’implicats fins que es restableixi la normalitat viaria.

o Manteniment actualitzat de la base de dades d’accidents amb victimes, a més de
transmissio de la informacié dels accidents al Servei Catala de Transit per ser
tractades en el programa anomenat Sistema Integral de recollida de Dades
d’Accidents de Transit (SIDAT).

o Investigacio de les causes dels accidents de transit mitjangant personal
especialitzat amb la recollida d’indicis i dades per ser analitzades, amb la finalitat
d’aclarir els fets i dirimir-ne responsabilitats.

o Informacié a les parts afectades sobre les dades basiques de I'accident i orientacid
sobre els tramits que cal fer.

Servei de retirada de vehicles les 24 hores del dia els 365 dies de I’any.

Controls d’alcoholémia, ITV i vehicles abandonats i/o robats.

3.4 Policia assistencial
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Actuacions de la policia que tenen com a finalitat I'auxili directe a la ciutadania i la seva
proteccié. L'objectiu d’aquests tipus d’intervencions és la proteccid dels drets, la resolucié dels
conflictes que es puguin donar entre particulars i I'accés a la informacié per tal d’ajudar i
orientar els ciutadans i ciutadanes en la canalitzacié del seu problema davant de I'organisme o
institucio corresponent.

Les actuacions que es desenvolupen en aquest ambit son les seglients:

= Atenciéiinformacio a la ciutadania de qualsevol assumpte relacionat amb les tasques de la
Policia Local.

= Atencid de qualsevol queixa o suggeriment en relacié amb el servei.

= Recepcié de les denuncies presentades pels ciutadans i ciutadanes.

= Informacio a la persona denunciant sobre els seus drets com a victima d’un delicte.

= Atencid a les victimes de maltractaments (violéncia domestica, violéncia de génere...) i
derivacid per al seu seguiment a I'Oficina d’Atencié a la Victima del cos de Mossos
d’Esquadra i al Centre d’Informacié i Recursos per a Dones (CIRD).

= Custodia i proteccié dels nens i nenes menors quan siguin localitzats en situacié
d’absentisme escolar o en situacié de risc, fins a ser lliurats als pares, tutors o centre
escolar. També ens posem en contacte amb els Serveis Socials per facilitar el seguiment
individualitzat del cas.

= [ntervencid, a peticié de les parts implicades, en actes de mediacié per la seva derivacié al
Servei de Mediacié municipal.

=  Educacié viaria per a la mobilitat segura i responsable en tots els centres educatius que ho
sol-licitin

= Auxilii, si cal, activacid dels serveis sanitaris d’urgéncia, en cas de caiguda a la via publica,
accident domestic, malaltia greu, etc.

Destinataris/aries: Els veins i les veines de Santa Coloma de Gramenet i totes les
persones que visiten, estudien o treballen a la ciutat.

Com sol-licitar el servei: =  Per via telefonica, fax o electronica i pels diferents canals
de contacte de la Policia Local.
=  Presencialment a les dependéncies de la Policia Local.
= Presentant un escrit a I’ Oficina d’Informacié i Atencid al
Ciutada (edifici central de I’Ajuntament, Plaga de la Vila) o
enviant-lo per correu electronic a la seglient adreca:
oiac@gramenet.cat
= Al web de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet,
Bustia de queixes i suggeriments ‘QUI’.
= Per sol-licitar autoritzacid puntual per accedir a l'illa de
vianants del centre fora de I'horari permes, web municipal,
enllag http://www.gramenet.cat/index.php?id=15612.
Per fer qualsevol gestid, cal portar sempre el DNI, NIE, permis de
conduir o passaport.


http://www.gramenet.cat/index.php?id=15612
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Si la gestio fa referencia a un vebhicle, cal portar el permis o llicéncia
de conduir, el permis de circulacio, I'asseguranga obligatoria i la
targeta d’inspecci6 tecnica.

4. Compromisos de qualitat

Compromisos de qualitat

Temps de resposta

1 Respondre el 90% dels requeriment d’actuacioé urgent, dins el terme municipal, en un temps maxim de
9 minuts (excepte en condicions extremes i imprevisibles).

® Linia de millora 1. Temps de prestacio.

" Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

2 Arribar als llocs dels accidents de transit amb ferits dins el cas urba, com a maxim en 9 minuts, en el
90% dels casos.

® Linia de millora 1. Temps de prestacio.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

3 Respondre el 90% de les demandes ciutadanes telefonicament, per escrit o per correu
electronic, en un temps maxim de 20 dies.

® Linia de millora 1. Temps de prestacio.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

Atencions i derivacions

4 Atendre el teléfon d’urgéncies 092, 24 h/365 dies, amb confidencialitat i possibilitat d’accés a altres
serveis d’urgeéncia (també es pot accedir a aquest servei mitjangant el telefon de cobertura europea
112). No rebre més d'1% de queixes per atencio deficient.

® Linia de millora 5. Informacio publica.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

5 Assistir el 100% de les victimes de delictes, i especial atencié a dones i menors victimes de
maltractaments a I’ambit de la llar (violéncia domeéstica i violéncia de génere).

® Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

6 Derivar els casos que ho requereixin a altres serveis assistencials municipals o d’altres administracions.

® Linia de millora 3. Qualitat de serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

7 Derivar al Servei de Mediacié les infraccions i/o conductes susceptibles de ser resoltes mitjangant una
solucié amistosa i que requereixen d’un seguiment especific.

® Linia de millora 3. Qualitat de serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

8 Assistir i assessorar el 100% dels menors residents al municipi, detectats amb tinenga o consum de
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drogues a la via publica.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

Derivar com a minim el 15% dels casos de menors residents al municipi, detectats amb tinenga o
consum de drogues a la via publica, al Programa de reparacié i conciliacié municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016, sense un objectiu prou definit.
= Modificat en sessi6 de Ple del 26 de novembre de 2019 per determinar I'objectiu del 15%.

Seguretat viaria

10

Realitzar estudis dels punts de la ciutat on es produeixi concentracié d’accidents de transit amb
victimes, i proposar millores en cas que sigui necessari.

® Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

11

Retirar de la via publica els vehicles abandonats que representin un risc en un temps maxim de 24
hores.

® Linia de millora 1. Temps de prestacio.

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

12

Retirar de la via publica el 80% dels vehicles abandonats que no representin risc, en un temps maxim
de 30 dies.

® Linia de millora 1. Temps de prestacié

® Incorporat en sessié de Ple del 28 de novembre de 2016.

13

Retirar de la via publica el 100% dels vehicles abandonats que no representin risc, en un temps maxim
de 60 dies.

® Linia de millora 1. Temps de prestacid
" Incorporat en sessio de Ple del 28 de novembre de 2016.

14

Admetre totes les peticions rebudes dels centres educatius per participar en el Programa d’educacio
viaria i civisme.

® Linia de millora 2. Quantitat de serveis.

® Incorporat en sessi6 de Ple del 28 de novembre de 2016.

El compliment dels compromisos es podra consultar al web municipal el primer semestre

posterior a I'any avaluable en els seglients enllagos :

https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/relacio-alfabetica-

de-les-cartes-de-serveis/

https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/avaluacio-de-

compromisos/

10
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Tots aquests compromisos es desenvoluparan d’acord amb les disponibilitats del Servei en
cada moment, i sempre que no es produeixin situacions excepcionals que requereixin que la
major part dels recursos de la Policia Local es dediquin a altres prioritats.

Quan no s’assoleixen els compromisos establerts, els informes técnics anuals d’avaluacié de
compromisos faciliten la seglient informacid: causes dels incompliments, queixes rebudes,
accions de millora per evitar futures desviacions i dates d’implantacid. Aquests informes i els
seus annexos estan disponibles al web municipal.

5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment se seguira el procediment segiient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment amb
indicacid de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la repeticié
d’aquest.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Canals de participacio

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacid ciutadana en la definicid, execucid i
millora dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia,
la cooperacid i el consens.

Els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions ,individuals i/o col-lectives, en qualsevol dels espais, organs i/o
instruments de participacié establerts al Reglament de Participacié ciutadana i Govern
Obert de 2015.

= Valoracions mitjancant enquestes de satisfaccio.

= Escrits dirigits al Servei.

= QOpinions a través de les xarxes socials.

Al final de cada any, el servei de Policia Local avaluara el grau d’acompliment dels
compromisos adquirits amb la ciutadania i adoptara les mesures adients per tal d’optimitzar-
los progressivament, amb el proposit d’oferir cada vegada millors nivells de qualitat i servei.

11
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7. Presentacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per a facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei,
I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= la Bustia de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals, disponible al web
municipal.

=  Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacid i Atencié al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar
cita prévia al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal.

Els usuaris i les usuaries també es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencié al public i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu
electronic.

8. Normativa

= Llei organica 2/1986, de 13 de marg, de Forces i Cossos de Seguretat.

= Llei 16/1991, de 10 de juliol, de les policies locals.

= Llei 4/2003, d’ordenaci6 del sistema de seguretat publica de Catalunya.

= Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon
govern.

= Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les administracions
publiques.

=  Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de regim juridic del sector public.

9. Dretsiresponsabilitats de la ciutadania

9.1 Drets

=  Arebre un tracte de correccid i amabilitat.

=  Aidentificar els agents amb la seva identificacid professional.

= QObtenir informacié sobre els procediments que vulguin iniciar.

= Coneixer, en tot moment, I'estat de la tramitacié dels seus procediments.
=  Presentar queixes, suggeriments o propostes de millora.

9.2 Responsabilitats

12
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= Col-laborar amb els agents durant les intervencions policials.
=  Tractar amb educacié i consideracio als agents i al personal del Servei.

10. Sistema d’aprovacio, actualitzacid i rendiment de comptes

10.1 Aprovacio

Degut al seu caracter reglamentari, les Cartes de Serveis s’aproven mitjancant el seglient
procediment: 1) Aprovacid inicial per part del Ple municipal; 2) Periode d’informacié publica; 3)
Aprovacié definitiva de Ple amb resolucié d’al-legacions; i 4) Publicacié als diaris oficials i al
web municipal.

10.2 Actualitzacio

Un cop aprovades, les Cartes de Serveis podran ser revisades cada any per actualitzar el seu
contingut. Si els canvis a introduir sén de caracter substancial es seguira el mateix procediment
anterior i la tramitacié es fara durant el segon semestre de I’any. D’aquesta manera les
modificacions entraran en vigor a comengament de I'any segiient.

Sén canvis substancials aquells que afecten significativament: 1) I'oferta de serveis, 2) els
compromisos, indicadors i objectius, 3) els drets i deures de la ciutadania i 4) les formes de
col-laboracid i participacid de les persones usuaries en la millora dels servei.

Si els canvis a introduir no afecten aquests apartats, quan es produeixin seran incorporats
directament a les Cartes i es publicaran al web municipal, previ acord de la tinéncia d’alcaldia
competent. De I'esmentat acord es donara compte al Ple municipal.

10.3 Retiment de comptes

El retiment de comptes del compliment dels compromisos de les Cartes es fara anualment, i
els resultats es publicaran durant el primer semestre de I'any posterior a I’any avaluable.

El/la Intendent Major de la Policia Local sera la persona encarregada de proposar les
actualitzacions pertinents i, en el seu cas, del compliment dels compromisos previstos.

A continuacio s’especifiquen les dates més rellevants de la tramitacié d’aquesta Carta.

Aprovacio
Fase Aprovacio inicial Aprovacio definitiva
la Fase Ple 28/11/2016 BOPB 30/11/2017
BOPB 23/12/2016
DOGC 23/12/2016
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Actualitzacions

Canvis introduits

Aprovacions inicials

Aprovacions

DOG 12/08/2019

definitives
1 [Apartat nimero 10 Ple 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019

2 |-Eliminacié de noms i correus personals
-Actualitzacié de carrecs responsables
-Revisié de compromisos

Ple 26/11/ 2019
BOPB 4/12/2019
DOGC 16/12/2019

BOPB 3/02/2020
BOPB 14/02/2020

Propera actualitzacid: segon semestre de 2020

Retiment de comptes

2017 2018

2019

2020

Ple 03/04/2018 Ple 25/03/2019

1r semestre de 2020

1r semestre de 2021
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