CARTA DE SERVICIOS

Al I Ajuntament
%-, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACION

El Servicio de Gestion Urbanistica y Vivienda desarrolla la
gestion y tramitacion del planeamiento urbanistico
municipal, aprobado en la fase de ejecucidén urbanistica
para la transformacion del uso del suelo, asi como la
gestion de programas municipales de rehabilitacion vy
vivienda.






Y

Ajuntament
de Santa Coloma
de Gramenet

Indice

L. 1dentifiCacion .......cocooiiiiii e e s s 5
P |V 13 1T YT 1 Lo <P 5
B SBIVICHIOS ....eeiiiieiiee ettt ettt e et e e st e e s e e e e e e e e e e et e e s e bae e e s e naeeeeeneeeeeeane 5
4. Compromisos de calidad...............ooooiiiiiiiiii i s 10
5. Compensaciones en caso de incumplimiento................cccoccoiiiiiiiiiiecciee e, 11
6. Canales de PartiCipacCion .............coociiiiiiiiiie ittt e et e e e e s aaee s 11
7. Presentacion de quejas, sugerencias, consultas y agradecimientos............................. 11
8. INOIMATIVA. ...t 12
9. Derechos y responsabilidades de la ciudadania...................ccccoeieiiiiiiiciic e, 12
10. Sistema de aprobacion, actualizacién y rendimiento de cuentas.................cccveeenneee. 13



Ajuntament
de Santa Coloma
— de Gramenet

1. ldentificacion

Nombre del servicio

Adscripcidn dentro del organigrama
municipal

Equipo responsable

Direccion

Horario (presencial / virtual)

Teléfono

Web

Direccion electronica

2. Misién y valores

Gestion Urbanistica y Vivienda

Direccidn de Servicios Territoriales y Vivienda

Rosario Cardenas Verdugo, responsable del Servicio de
Gestion Urbanistica y Vivienda

Miquel Roig Roch, director de Servicios Territoriales vy
Vivienda

Plaza Olimp, 3

Presencial: de lunes a viernes de 9 a 14h, preferentemente
con cita previa

934 624 045

https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/informacio-urbanistica/gestio-urbanistica/

GUH@gramenet.cat

Nuestra misidn es la gestion de la actividad urbanistica, la renovacién urbana y la politica del

suelo y la vivienda, asi como las cuestiones derivadas de la gestion correspondiente, a través

de los instrumentos legales disponibles.

Nuestros valores son: la implicacién para mejorar el servicio prestado a la ciudadania, la
disposicion de dar respuesta a las necesidades de las personas vy la profesionalidad, apostando
por la calidad del servicio y la innovacion.

3. Servicios

3.1 Gestion Urbanistica

Desde el Servicio se lleva a cabo la gestion del planeamiento urbanistico que se realiza

mediante el sistema de reparcelacion y el sistema de expropiacién.
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Sistema de reparcelacion:

- Aprobacién de los estatutos de las Juntas de compensacion.

- Aprobacion de proyectos de reparcelacién y bases para el cobro de las cuotas
urbanisticas.

Sistema de expropiacion:

- Tramitacién de expedientes de expropiacién forzosa.

- Asesoramiento a la empresa municipal Gramepark S.A en materia de expropiaciones.
- Redaccién de convenios con expropiados/as y pagos.

Adquisicién de suelo para uso publico como viales, zonas verdes y equipamientos.

Tramitaciones para conseguir titularidades publicas de las fincas cualificadas como zonas
verdes, en las fincas que han agotado la edificabilidad prevista en el planeamiento.

Destinatarios/as: Ciudadania y servicios internos del Ayuntamiento

Coémo solicitar el servicio: Usuarios/as externos/as: a través de la presentacién de una
instancia genérica presentada en la Oficina de Informacion y
Atencion Ciudadana, Plaza de la Vila, 1. Pedir cita previa en el
teléfono del Servicio 934 624 090.

Usuarios/as internos/as: a través del envio de un correo
electronico dirigido al Servicio a GUH@gramenet.cat o al
correo electrénico del personal del Servicio.

3.2 Gestion del Pla Especial de Reforma Interior (PERI) Santa Coloma Vella

Este Plan Especial de Reforma Interior (PERI) tiene como finalidad mejorar la estructura urbana

del

centro de Santa Coloma, mediante la habilitacién de nuevas conexiones de vias urbanas,

nuevos espacios publicos, comercio y aparcamientos.

Este PERI comenzd su tramitacidn a iniciativa privada a finales de los afos 90 y , por diferentes
circunstancias, en la actualidad el Ayuntamiento se encarga de su gestidn, tramitacién e

impulso.

El Servicio de Gestién Urbanistica y Vivienda, junto con otros servicios municipales, asume

labores relacionadas con:

Informes para la tramitacién de las modificaciones del planeamiento urbanistico
Modificaciones del proyecto de reparcelacion y del reparto de los gastos urbanisticos
Cambios en la modalidad de la reparcelacion (de compensacion bésica a cooperacion)
Tramitacién de la concesidn del subsuelo
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= Negociaciones, acuerdos y convenios con las familias afectadas (familias iniciales e
incorporadas con posterioridad), asi como con los/as propietarios/as mayoritarios/as de
los terrenos

= Acuerdos y tramitacidn de expedientes de realojamiento de los/ las afectados/as

= Valoracion y liquidacion de posibles indemnizaciones y/o permutas

= Tramitacidon de la operacién juridica complementaria

= Gestidn de ocupaciones ilegales

= Liquidacidn de las cuotas urbanisticas de los/as propietarios/as

= Planificacidn y ejecucidn de demoliciones

= Informacion y atencion a otros interesados/as, y a los grupos y responsables municipales

Destinatarios/as: Afectados/as por el PERI, servicios internos del Ayuntamiento
y ciudadania

Cdémo solicitar el servicio: Usuarios/as externos/as: a través de la presentacion de una
instancia genérica presentada en la Oficina de Informacion y
Atencion Ciudadana, Plaza de la Vila, 1. Pedir cita previa en el
teléfono del Servicio 934 624 090.

Usuarios/as internos/as: a través del envio de un correo
electrénico dirigido al Servicio a GUH@gramenet.cat o al
correo electrénico del personal del Servicio.

3.2 Vivienda

Desde el Servicio se llevan a cabo tramites en materia de vivienda relacionadas con las Areas
de Conservacion y Rehabilitacion (ACR), asi como la busqueda de viviendas vacias propiedad
de entidades bancarias y los realojamientos de afectados urbanisticos.

» Areas de Conservacién y Rehabilitacién
- Gestion y tramitacién de convenios con las comunidades de propietarios/as incluidas
dentro del dmbito.
- Gestiones de subvenciones con el Area Metropolitana de Barcelona.
- Tramitacién y cobro de cuotas de contribucién.
- Gestiones con el Registro de la propiedad

= Realojamientos
Se llevan a cabo los realojamientos de los/as afectados/as urbanisticos derivados de la
gestidn urbanistica, reparcelaciones y expropiaciones

= Convenios relativos a la Oficina Local de Vivienda con la Generalitat de Catalufia

= Acuerdos de colaboracion relativos al programa de mediacién para el alquiler social de
viviendas de este municipio
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Destinatarios/as: Ciudadania y servicios internos del Ayuntamiento

Cémo solicitar el servicio: Usuarios/as externos/as: a través de la presentacién de una

instancia genérica presentada en la Oficina de Informacion vy
Atencién Ciudadana, Plaza de la Vila, 1. Pedir cita previa en el
teléfono 934 624 090.

Usuarios/as internos/as: correo electrénico dirigido al Servicio:
GUH@gramenet.cat o al correo electronico del personal del
Servicio.

3.4 Areas de Conservacion y Rehabilitacion (ACR)

Junto a otros servicios municipales (Obras Publicas y Gramepark), se asumen labores

relacionadas con la tramitacién y gestion de las llamadas Areas de Conservacién y

Rehabilitacidn (ACR). Estas dreas son zonas concretas de la ciudad en las que el Ayuntamiento

interviene activamente para favorecer la rehabilitacién de viviendas privadas (fachadas,

cubiertas, patios, condiciones térmicas, espacios comunes, etc.).

Concretamente, Gestion Urbanistica y Vivienda contribuye en la ejecucidon de las siguientes

tareas:

Recogida de datos, consultas y intermediacion con los/as propietarios/as afectados/as
Gestiones relacionadas con el Registro de la Propiedad

Aprobacién de las ACR y de su gestidn por parte de los érganos competentes. Resolucion
de alegaciones

Elaboracién de convenios y valoracién de costos

Aprobacidn de las bases reguladoras de cobro de cuotas

Gestidn de cobros de las cuotas de los/as particulares

Gestion de notificaciones y asesoramiento a los/as propietarios/as

Solicitudes por los/as interesados/as de ayudas publicas y sistemas de pago

Solicitud de subvenciones para el proyecto a el Area Metropolitana de Barcelona
Participacidn en las Comisiones de Seguimiento de las ACR

Destinatarios/as: Familias afectadas, ciudadania y servicios internos del

Ayuntamiento

Cdémo solicitar el servicio: Usuarios/as externos/as: a través de la presentacion de una

instancia genérica presentada en la Oficina de Informacion vy
Atencion Ciudadana, Plaza de la Vila, 1. Pedir cita previa en el
teléfono 934 624 090.

Usuarios/as internos/as: correo electrénico dirigido al Servicio:
GUH@gramenet.cat o al correo electrénico del personal del
Servicio.
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3.5 Gestion econdmico-administrativa

La gestion econdmica de los gastos generados por la tramitacidén de los expedientes de gestion
urbanistica se realiza desde el Servicio en coordinacidon con los servicios econémicos.

Destinatarios/as: Propietarios/as con derechos urbanisticos afectados y servicios
internos del Ayuntamiento

Cdémo solicitar el servicio: A través de los diferentes canales de contacto con el Servicio

3.6 Valoraciones y tramitaciones

Valoraciones de los bienes, tanto demaniales como patrimoniales, para la promocién, la

adquisicion, la gestion y la explotacion de los servicios que se puedan establecer, implantar y
prestar.

Destinatarios/as: Servicios internos del Ayuntamiento

Como solicitar los servicios: Correo electronico dirigido al servicio GUH@gramenet.cat o

al correo electrénico del personal del Servicio.

3.7 Soporte técnico prestado a los servicios internos del Ayuntamiento

Asesoramiento técnico prestado a los servicios internos del Ayuntamiento para la gestién del
inventario de los bienes de la Corporacién, segregacidn y agrupacion de fincas entre otras.

Igualmente se da soporte al Servicio de Patrimonio Municipal para las segregaciones,

agrupaciones de fincas en materia de documentacion grafica relacionada, entre otras.

Destinatarios/as: Servicios de Patrimonio del Ayuntamiento

Cémo solicitar el servicio: Correo electrénico dirigido al Servicio GUH@gramenet.cat o al
correo electrénico del personal del Servicio.
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4. Compromisos de calidad

Compromisos de calidad

1 Dar respuesta al 95% de las quejas y sugerencias, cuando la peticion sea responsabilidad del servicio,
en un término no superior a 30 dias.

* Linea de mejora 1. Tiempo de prestacidn.
®* Incorporado en sesidn de Pleno del 25 de setiembre de 2017.

= Retirado en sesion del Pleno del 26 noviembre de 2019.

2 Concertar el 95% de las citas previas presenciales en un tiempo medio de 5 dias laborables, en
periodos fuera de vacaciones.

®* Linea de mejora 1. Tiempo de prestacién.
®* Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017.

= Retirado en sesion del Pleno del 26 noviembre de 2019.

3 Resolver de mutuo acuerdo con las personas afectadas el 50% de los expedientes de expropiaciones
con derecho al realojamiento.

® Linea de mejora 3. Calidad de los servicios.

® Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017.

4 Colaborar en la tramitacién administrativa de 2 Areas de Conservacion y Rehabilitacién (ACR).

®* Linea de mejora 4. Actividades, planes y proyectos.

®* Incorporado en sesién de Pleno del 26 de noviembre de 2019.

5 Tramitar el cobro, como minimo, de 300 cuotas de contribucidn que han de pagar las familias
afectadas por las Areas de Conservacién y Rehabilitacién (ACR).

® Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

* Incorporado en sesion de Pleno del 26 de noviembre de 2019.

6 Tramitar administrativamente los acuerdos dispuestos por los 6rganos competentes relacionados con
el PERI Santa Coloma Vella Il, con un objetivo minimo anual de 5 acuerdos.

* Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

®* Incorporado en sesién de Pleno del 26 de noviembre de 2019

7 Proporcionar informacidn a las personas afectadas del PERI Santa Coloma Vella Il, mediante
entrevistas personales y/o reuniones informativas. No recibir mas de 5 quejas por falta de
informacién y/o atencién.

® Linea de mejora 5. Informacién publica.

= Incorporado en sesidn de Pleno del 26 de noviembre de 2019.

El cumplimiento de los compromisos se podra consultar en la web municipal el primer
semestre posterior al ano evaluable en los siguientes enlaces :

https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-servicios/relacion-

alfabetica-de-las-cartas-de-servicios/
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https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-servicios/evaluacion-

de-compromisos/

Cuando no se cumplan los compromisos establecidos, los informes técnicos anuales de
evaluacidon de compromisos facilitan la siguiente informacién: causas de los incumplimientos,
quejas recibidas, acciones de mejora para evitar futuras desviaciones y fechas de implantacion.
Estos informes y sus anexos estan disponibles en la web municipal.

5. Compensaciones en caso de incumplimiento

En caso de incumplimiento se seguira el procedimiento siguiente:

= Se daran explicaciones de las circunstancias que dan lugar al incumplimiento, con
indicacion de las medidas correctoras que se llevaran a cabo para evitar la repeticidon
de situaciones similares.

= Se ofrecerdn alternativas, si es posible.

El reconocimiento de un incumplimiento de los compromisos no dara lugar necesariamente a
la tramitacién de un procedimiento de reclamacién patrimonial contra el Ayuntamiento.

6. Canales de Participacion

El Ayuntamiento promoverd la colaboracién y la participacidon ciudadana en la definicidn,
ejecuciéon y mejora de los servicios. La finalidad es hacer una evaluacid participativa,
fomentando asi la democracia, la cooperacidon y el consenso.

Los canales para incorporar la percepcion de la ciudadania pueden ser diversos:

= Aportaciones individuales y/o colectivas en cualquiera de los espacios, 6rganos y/o
instrumentos de participacion, establecidos en el Reglamento de Participacidn
Ciudadana y Gobierno Abierto de 2015.

=  Escritos dirigidos a la direccidn del Servicio: GUH@gramenet.cat o al correo electrénico del
personal del Servicio.

= QOpiniones a través de las redes sociales

7. Presentacion de quejas, sugerencias, consultas y agradecimientos

Para facilitar la comunicacion con la ciudadania y detectar areas de mejora del servicio, el
Ayuntamiento se ha dotado de dos canales de contacto preferentes:
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= El Buzén de Quejas y Sugerencias para la presentacién de quejas, sugerencias,
consultas y agradecimientos relacionados con los servicios municipales. Disponible en
la web municipal.

= Este mismo recurso se puede utilizar también, via presencial, dirigiéndose a la Oficina
de Informacidon y Atencidén a la Ciudadania, situada en la Plaza de la Vila. Se
recomienda pedir cita previa en el teléfono 934 624 090 o a través de la web municipal
https://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/

En todo caso, los usuarios y las usuarias se pueden dirigir presencialmente al Servicio, llamar
por teléfono en horario de atencion al publico, y/o ponerse en contacto cuando lo deseen a
través del correo electrdnico.

8. Normativa

8.1 Normativa sobre expropiacion:

= Leyde 16 diciembre 1954 sobre expropiacién forzosa.
8.2 Normativa sobre Urbanismo:

= Decreto 305/2006, de 18 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de
urbanismo.

= Decreto legislativo 1/2010, de 3 de agosto, por el que se aprueba el texto refundido de la
Ley de urbanismo.

= Decreto legislativo 7/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley de suelo y rehabilitacién urbana.

= Decreto 80/2009 de viviendas para afectados/as urbanisticos.

8.3 Normativa sobre la Ley hipotecaria :

= Ley 13/2015, de 24 de junio, de reforma de la Ley hipotecaria aprobada por el Decreto de
8 de febrero de 1946 y el texto refundido de la Ley de catastro inmobiliario, aprobado por
Real decreto legislativo 1/2004, de 5 de marzo.

8.4 Derecho de vivienda:

=  Ley 18/2007, de 28 de diciembre, del derecho a vivienda.
. Decreto 80/2009 de viviendas para afectados/as urbanisticos.

9. Derechos y responsabilidades de la ciudadania
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Con caracter general, los derechos y deberes de la ciudadania ante la administracion local son
los citados en diferentes normativas y a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento
administrativo comun de las administraciones publicas (art. 13 i 14). Destacamos los
siguientes:

9.1 Derechos

=  Participar en la gestién municipal de acuerdo con lo que disponen las leyes y, si procede,
cuando los drganos de gobierno y la Administracién municipal piden la colaboracién con
caracter voluntario del vecindario.

= Serinformado/a de los expedientes que le afecten.

= Aser asistidos/as en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con el Servicio.

= A utilizar las lenguas oficiales del territorio.

= A ser tratados/as con respeto y deferencia para las autoridades y empleados/as
publicos/as, que les han de facilitar el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones.

= A la protecciéon de datos de caracter personal y, en particular, a la seguridad y
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones del
Servicio.

= A exigir el pago del precio justo y de los intereses que procedan.

9.2 Responsabilidades

= Para efectuar cualquier trdmite de un procedimiento administrativo, al menos estan
obligados/as a relacionarse a través de medios electronicos con las administraciones
publicas los sujetos siguientes:
- Las personas juridicas
- Las entidades sin personalidad juridica
- Los/as que ejerzan una actividad profesional para la que se requiera la colegiacién
obligatoria, para los tramites y actuaciones que lleven a cabo con las
administraciones publicas en ejercicio de la actividad profesional citada. En todo
caso, dentro de este colectivo se entiende que estan incluidos/as los/las
notarios/as y registradores/as de la propiedad y mercantiles.

10. Sistema de aprobacidn, actualizacion y rendimiento de cuentas

10.1 Aprobacién

Debido al su caracter reglamentario, las Cartas de Servicios se aprueban mediante el siguiente
procedimiento: 1) Aprobacién inicial por parte del Pleno municipal, 2) Periodo de informacién
publica, 3) Aprobaciéon definitiva de Pleno con resolucion de alegaciones, y 4) Publicacion en
los diarios oficiales y en la web municipal.
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10.2 Actualizacion

Una vez aprobadas, las Cartas de Servicios podrdn ser revisadas cada afio para actualizar su
contenido. Si los cambios a introducir son de caracter substancial se seguird el mismo
procedimiento anterior y la tramitacién se hara durante el segundo semestre del afio. De esta
manera las modificaciones entraran en vigor a comienzos del afo siguiente.

Son cambios substanciales aquellos que afectan significativamente: 1) la oferta de servicios, 2)
los compromisos, indicadores y objetivos, 3) los derechos y deberes de la ciudadania y 4) las
formas de colaboracién y participacion de las personas usuarias en la mejora de los servicios.

Si los cambios a introducir no afectan estos apartados, cuando se produzcan seran
incorporados directamente en las Cartas y se publicardn en la web municipal, previo acuerdo
de la tenencia de alcaldia competente. Del citado acuerdo se dard cuenta en el Pleno
municipal.

10.3 Rendimiento de cuentas
El rendimiento de cuentas del cumplimiento de los compromisos de las Cartas se hara

anualmente, y los resultados se publicardn durante el primer semestre del afio posterior al
afio evaluable.

El/la responsable del servicio de Gestién Urbanistica sera la persona encargada de proponer
las actualizaciones pertinentes y, en su caso, del cumplimiento de los compromisos previstos.

A continuacion se especifican las fechas mas relevantes de la tramitacidn de esta Carta.

Aprobacion

Fase Aprobacion inicial Aprobacion definitiva

2a Fase Pleno 25/09/2017 BOPB 20/03/2018
BOPB 13/10/2017

Actualizaciones
Cambios introducidos Aprobaciones iniciales | Aprobaciones
definitivas
1 | Apartado niimero 10 Pleno 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
BOPB 30/07/2019 DOGC 02/12/2019
DOG 12/08/2019
2 |-Actualizacion de cargos responsables y Pleno 26/11/ 2019 BOPB 3/02/2020
normativa BOPB 4/12/2019 BOPB 14/02/2020
-Eliminacion de correos personales DOGC 16/12/2019
-Revisién y ampliacién de servicios y
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compromisos

Préxima actualizacidn: segundo semestre de 2020

Rendimiento de cuentas

2018

2019

2020

Pleno 25/03/2019

1r semestre de 2020

1r semestre de 2021

“En caso de contradiccion entre la carta de servicios en catalan y el castellano, prevalecera en cualquier

caso la carta de servicios original redactada en catalan aprobada por el Pleno Municipa

|Il
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