CARTA DE SERVEIS

] I Ajuntament
%-, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACIO

El Servei de Comunicacio és I'encarregat d’elaborar i gestionar la
informacié municipal, de coordinar la relacié de I’Ajuntament amb
els mitjans de comunicacid i d’impulsar accions comunicatives
institucionals (campanyes, butlleti, produccié de videos i altres
productes de difusid).
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1. Identificacio

Nom del Servei Servei de Comunicacié

Adscripcié dins I'organigrama Geréncia

municipal

Equip responsable Adoracién Morillo Gonzélez, cap del Servei de Comunicacié

Fernando Hernandez Baena, gerent

Adrega Plaga de la Vila, 1

Horari (presencial / virtual) Presencial: de dilluns a divendres de 07.00 a 15.00 h
Virtual i telefonic permanent

Teléfon Comunicacié: 934 624 013
Extensio: 4013

Web https://www.gramenet.cat/ajuntament/comunicacio/

Adreca electronica premsa.comunicacio@gramenet.cat

2. Missio i valors

El Servei de Comunicacio té la finalitat de mantenir informada la ciutadania de la gestié
municipal, afavorint el coneixement de la propia ciutat i dels col-lectius o persones que hi
destaquin per la seva aportacié a la comunitat, a la relacié veinal i al progrés de la ciutat.

Els valors principals del Servei de Comunicacié son la qualitat dels continguts, tant periodistics
com grafics, la professionalitat, el foment de la participacid, el coneixement i I'estima per la
ciutat de Santa Coloma de Gramenet.

3. Serveis

1.1. Butlleti municipal “L’Ajuntament Informa”

Aguest mitja va néixer el 15 de juny de 1979 amb la finalitat d’apropar la informacio de la
gestié municipal a la ciutadania. Va ser el primer butlleti editat per un ajuntament espanyol
després de les primeres eleccions municipals democratiques d’abril de 1979. Ha rebut el premi
Arrell (1992) al millor butlleti municipal de Catalunya. Es publica en suport digital al web i es
distribueix en paper pels equipaments municipals i establiments de la ciutat.

L’elaboracid del butlleti municipal setmanal comporta les seglients tasques:

= Redaccid i adaptacio de les informacions rebudes.
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. Disseny de la informacié per adaptar-la a I’espai o seccid corresponent.

. Impressid i distribucid.
Destinataris/aries: Entitats, associacions, col-lectius, institucions i ciutadania
Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic

premsa.comunicacio@gramenet.cat, del telefon 934 624
013 o personalment a les dependéncies del Servei.

1.2. Impremta municipal

Reproduccio grafica de documents de diferent format i finalitat (cartells, fulletons, papereria
d’oficina, etc...)

Destinataris/aries: Serveis, departaments, empreses municipals, col-lectius,
associacions, entitats ciutadanes a través dels mateixos
serveis i departaments municipals.

Com sol-licitar el servei: Al correu electronic premsa.comunicacio@gramenet.cat, al
numero de teléfon 934 624 013 o personalment a les
dependeéncies del Servei a I’Ajuntament.

1.3. Recull de premsa

Elaboracié d’un resum de noticies de la premsa diaria per donar-les a conéixer internament als
membres de la corporacid i als diferents departaments, serveis i empreses vinculades a

I’Ajuntament.

Destinataris/aries: Membres de la corporaci6 municipal, serveis,
departaments, empreses municipals i plantilla de
treballadors i treballadores de I’Ajuntament.

Com sol-licitar el servei: Directament al Servei de Comunicacio.

1.4. Publicitat municipal a la via publica

Gestid i control de la informacié i la publicitat municipal instal-lada a la via publica, en diferents
suports.

Destinataris/aries: Serveis, departaments i empreses municipals
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Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic, telefon o personalment a les
dependéncies del Servei de Comunicacio.

1.5. Publicitat institucional

Creacio, disseny de campanyes informatives i de publicitat institucional, redaccid, produccié
grafica de continguts i gestid de la distribucid.

Destinataris/aries: Serveis, departaments i empreses municipals.

Com sol-licitar el servei: A través del correu electronic, telefon o personalment a les
dependeéncies del Servei de Comunicacio.

1.6. Elaboracié de continguts informatius

Redaccié periodistica de noticies, notes de premsa, bans, anuncis, avisos, cartells, fulletons i
altres productes que es necessitin per comunicar o fer arribar informacié de I’Ajuntament a la
ciutadania.

Destinataris/aries: Membres de la corporacié municipal, serveis, departaments i
empreses municipals.

Com sol-licitar el servei: A través dels mitjans de comunicacié interns, directament al
Servei de Comunicacio.

1.7. Produccions audiovisuals

Gestid, elaboracié de continguts i seguiment de la produccié de videos i altres productes de
difusié audiovisuals destinats a la difusié d’informacié municipal o d’activitats d’interes per a la
ciutadania.

Destinataris/aries: Membres de la corporacié municipal, serveis, departaments i
empreses municipals.

Com sol-licitar el servei: A través dels mitjans de comunicacio interns, directament al
Servei de Comunicacié.
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4. Compromisos de qualitat

Compromisos de qualitat

1 Afavorir la projeccio de la ciutat, tot publicant als mitjans de publicacié més de 30 entrevistes anuals
als membres de la Corporacio.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessi6 de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un objectiu de 6 entrevistes anuals.
= Incrementat I'objectiu anual a més de 30 entrevistes anuals al Ple del 26 de novembre de 2019.

2 Fomentar els mitjans de comunicacié audiovisuals de I'Ajuntament, amb la realitzacié d'un minim de
50 videos anuals sobre la gesti6 i actualitat municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
= Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017 amb un objectiu de 15 videos anuals.
= Incrementat I'objectiu anual a més de 50 videos anuals al Ple del 26 de novembre de 2019.

Millorar la distribucid i recepcié del butlleti municipal "L'Ajuntament informa" amb la creacié de
3 busties i/o punts de recollida.

= Linia de millora 4. Activitats, plans i projectes.
= Incorporat en sessié de Ple del 25 de setembre de 2017

4 Enviament de notes informatives als mitjans de comunicacié amb un objectiu anual com a minim de
20.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

5 Mantenir com a minim 40 edicions anuals del butlleti municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
Incorporat en sessio de Ple del 26 de novembre de 2019.

6 Editar més de 400 treballs a I'impremta municipal.

= Linia de millora 2. Quantitat de serveis.
Incorporat en sessié de Ple del 26 de novembre de 2019.

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/



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/relacio-alfabetica-de-les-cartes-de-serveis/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/accio-de-govern/cartes-de-serveis/avaluacio-de-compromisos/
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Quan no s’assoleixen els compromisos establerts, els informes tecnics anuals d’avaluacié de
compromisos faciliten la seglient informacié: causes dels incompliments, queixes rebudes,
accions de millora per evitar futures desviacions i dates d’implantacio. 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 casos semblants.

=  S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacid 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 participacio establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern
Obert de 2015.

= Escrits dirigits a I'adreca de la cap del Servei morilloga@gramenet.cat

=  QOpinions a través de les xarxes socials.

7. Presentacid de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per a facilitar la comunicaci6 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 presentacido de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Disponible al web
municipal.
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= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-se a I'Oficina
d’Informacié i Atencié a la Ciutadania (OIAC), situada a la Placa de la Vila. Us
recomanem demanar cita previa al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal.

En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per teléfon
en horari d’atencid al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu
electronic.

8. Normativa

= Llei 7/2010, de 31 de marg, General de la Comunicacié Audiovisual.

9. Dretsiresponsabilitats de la ciutadania

Amb caracter general, els drets i deures de la ciutadania, davant I'administracié local sén els
citats en diferents normatives i a la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques (art.13 i 14). Destaquem els seglients:

9.1.Drets

=  Participar en la gestido municipal d’acord amb el que disposen les lleis i, si s’escau, quan els
organs de govern i I’Administracié municipal demanen la col-laboracié amb caracter
voluntari del veinat.

= Ser informat, després d’una peticié raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracié municipal
en relaciéd amb tots els expedients i documentacié municipals, d’acord amb el que disposa
I'article 105 de la Constitucid.

= A rebre assistencia en |I'Us de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

= A utilitzar les llenglies oficials del territori.

= A participar en les programacions establertes sempre que aixi estigui previst.

= A ser tractats amb respecte i deferéncia per part de les autoritats i empleats publics, que
els han de facilitar I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions.

= A exigir les responsabilitats de les administracions publiques i autoritats, quan aixi
correspongui legalment.

= A la protecci6 de dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i
confidencialitat de les dades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les
administracions publiques.

9.2. Responsabilitats
= Utilitzar, d’acord amb la seva naturalesa, els serveis publics municipals i accedir als
aprofitaments comunals, segons les normes aplicables.

= Mantenir el comportament civic en el desenvolupament de les activitats.
=  Proposar suggeriments de millora de les programacions establertes o de la planificacié.

10



Ajuntament
| de Santa Coloma
—# de Gramenet

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. Aprovacié inicial per part del Ple municipal; 2) Periode d’informacio 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 segilient.

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 cap del servei de Comunicacid 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
2a Fase Ple 25/09/2017 BOPB 20/03/2018
BOPB 13/10/2017

Actualitzacions

Canvis introduits Aprovacions inicials Aprovacions
definitives

11
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1 | Apartat nimero 10

Ple 22/07/2019
BOPB 30/07/2019
DOG 12/08/2019

BOPB 19/11/2019
DOGC 2/12/2019

2 |-Actualitzacid de carrecs responsables

-Eliminacid de correus personals
-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

2018

2019

2020

Ple 25/03/2019

1r semestre de 2020

1r semestre de 2021
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