CARTA DE SERVICIOS

Al I Ajuntament
%, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACION

El Servicio de Comunicacion es el encargado de elaborar y
gestionar la informacién municipal, de coordinar la relacion
del Ayuntamiento con los medios de comunicacion y de
impulsar acciones comunicativas institucionales (campafias,
boletines, produccién de videos y otros productos de
difusion).
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1. Identificacion

Nombre del Servicio

Adscripcién dentro del organigrama
municipal

Equipo responsable

Direccion
Horario (presencial / virtual)

Teléfono

Web

Direccion electronica

2. Mision y valores

Servicio de Comunicacién

Gerencia

Adoracion Morillo Gonzalez, Jefa del Servicio
Comunicacién

Fernando Hernandez Baena
Gerente

Plaza de la Vila, 1

Presencial: de lunes a viernes de 07.00 a 15.00 h
Virtual y telefonico permanente

Comunicacién: 934 624 013
Extension: 4013

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

premsa.comunicacio@gramenet.cat

El Servicio de Comunicacion tiene la finalidad de mantener informada la ciudadania de la

gestién municipal, favoreciendo el conocimiento de la propia ciudad y de los colectivos o

de

personas que destaquen por su aportacion a la comunidad, a la relacién vecinal y al progreso

de la ciudad.

Los valores principales del Servicio de Comunicacidn son la calidad de los contenidos, tanto

periodisticos como graficos, la profesionalidad, el fomento de la participacién, el conocimiento

y la estima por la ciudad de Santa Coloma de Gramenet.

3. Servicios

3.1. Boletin municipal “L’Ajuntament Informa”

Este medio nacié el 15 de junio de 1979 con la finalidad de hacer llegar la informacién de la
gestién municipal a la ciudadania. Fue el primer boletin editado por un ayuntamiento espafiol
después de las primeras elecciones municipales democraticas de abril de 1979. Ha recibido el
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premio Arrell (1992) al mejor boletin municipal de Catalufia. Se publica en soporte digital en la
web y se distribuye en papel para los equipamientos municipales y establecimientos de la
ciudad.

La elaboracion del boletin municipal semanal comporta las siguientes tareas:
= Redaccién y adaptacion de las informaciones recibidas.

= Disefio de la informacidn para adaptarla al espacio o seccidén correspondiente.
= |Impresidn vy distribucidn.

Destinatarios/as: Entidades, asociaciones, colectivos, instituciones y ciudadania

Cdémo solicitar el A través del correo electrénico premsa.comunicacio@gramenet.cat,

servicio: del teléfono 934 624 013 o personalmente en las dependencias del
Servicio.

3.2. Imprenta municipal

Reproduccidn grafica de documentos de diferente formato y finalidad (carteles, folletos,
papeleria de oficina, etc...)

Destinatarios/as: Servicios, departamentos, empresas municipales, colectivos,
asociaciones, entidades ciudadanas a través de los mismos servicios y
departamentos municipales.

Como solicitar el servicio:  En el correo electronico premsa.comunicacio@gramenet.cat, en el
numero de teléfono 934 624 013 o personalmente en las
dependencias del Servicio al Ayuntamiento.

3.3. Dossier de prensa

Elaboracién de un dossier de noticias de la prensa diaria para darlas a conocer internamente a
los/las miembros de la corporacién y a los diferentes departamentos, servicios y empresas
vinculadas al Ayuntamiento.

Destinatarios/as: Miembros de la corporacion municipal, servicios, departamentos,
empresas municipales y plantilla de trabajadores y trabajadoras del
Ayuntamiento.

Cdémo solicitar el Directamente al Servicio de Comunicacién.
servicio:
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3.4. Publicidad municipal en la via publica

Gestidn y control de la informacion y la publicidad municipal instalada en la via publica, en
diferentes soportes.

Destinatarios/as: Servicios, departamentos y empresas municipales

Coémo solicitar el servicio: A través del correo electrénico, teléfono o personalmente en
las dependencias del Servicio de Comunicacion.

3.5. Publicidad institucional

Creaciéon, diseno de campafias informativas y de publicidad institucional, redaccidn,
produccién grafica de contenidos y gestién de la distribucion.

Destinatarios/as: Servicios, departamentos y empresas municipales.

Cdémo solicitar el servicio: A través del correo electrénico, teléfono o personalmente en las
dependencias del Servicio de Comunicacidn.

3.6. Elaboracion de contenidos informativos

Redaccién periodistica de noticias, notas de prensa, bandos, anuncios, avisos, carteles, folletos
y otros productos que se necesiten para comunicar o hacer llegar informacidn del
Ayuntamiento a la ciudadania.

Destinatarios/as: Miembros de la corporacidn municipal, servicios, departamentos y
empresas municipales.

Cémo solicitar el servicio: A través de los medios de comunicacion internos, directamente al
Servicio de Comunicacion.

3.7. Producciones audiovisuales

Gestion, elaboracién de contenidos y seguimiento de la produccion de videos y otros productos
de difusion audiovisuales destinados a la difusidon de informacién municipal o de actividades de
interés para la ciudadania.
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Destinatarios/as: Miembros de la corporacién municipal, servicios, departamentos y
empresas municipales.

Cémo solicitar el servicio: A través de los medios de comunicacién internos, directamente en el

Servicio de Comunicacién.

4. Compromisos de calidad

Compromisos de calidad

1 Favorecer la proyeccion de la ciudad, publicando en los medios de publicacién mas de 30 entrevistas
anuales a los/as miembros de la Corporacion.

= Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017 con un objetivo de 6 entrevistas anuales.
= Incrementado el objetivo anual a mas de 30 entrevistas anuales en el Pleno del 26 de noviembre de 2019.

2 Fomentar los medios de comunicacién audiovisuales del Ayuntamiento, con la realizacion de un
minimo de 50 videos anuales sobre la gestion y actualidad municipal.

= Incorporado en sesion de Pleno del 25 de setiembre de 2017 con un objetivo de 15 videos anuales.
= Incrementado el objetivo anual a mas de 50 videos anuales en el Pleno del 26 de noviembre de 2019.

Mejorar la distribucion y recepcion del boletin municipal "L'Ajuntament informa" con la creacion de
3 buzones y/o puntos de recogida.

= Incorporado en sesion de Pleno del 25 de setiembre de 2017

4 Envio de notas informativas a los medios de comunicacion con un objetivo anual como minimo de 20.

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

5 Mantener como minimo 40 ediciones anuales del boletin municipal.

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

6 Editar mas de 400 trabajo en la imprenta municipal.

= Incorporado en sesion 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 afio evaluable en los siguientes enlaces :

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

alfabetica-de-las-cartas-de-servicios/

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

de-compromisos/
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Cuando no se cumplan los compromisos establecidos, los informes técnicos anuales de
evaluacidon de compromisos facilitan la siguiente informacién: causas de los incumplimientos,
guejas recibidas, acciones de mejora para evitar futuras desviaciones y fechas de implantacidn.
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 dardn explicaciones de las circunstancias que dan lugar al incumplimiento, con
indicacion de las medidas correctoras que se llevaran a cabo para evitar situaciones
similares.

= Se ofreceran alternativas, en caso de ser 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 promovera la colaboracién y la participacidon ciudadana en la definicion,
ejecuciéon y mejora de los servicios. La finalidad es hacer una evaluacién participativa,
fomentando asi la democracia, la cooperacion 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, érganos y/o
instrumentos de participacién establecidos en el Reglamento de Participacién
Ciudadana y Gobierno Abierto de 2015.

=  Escritos dirigidos a la direccion de la jefa del Servicio morilloga@gramenet.cat

= QOpiniones a través de las redes sociales.

7. Presentacion de quejas, sugerencias, consultas y agradecimientos

Para facilitar la comunicacién con la ciudadania y detectar areas de mejora del Servicio, el
Ayuntamiento se ha dotado de dos canales de contacto preferentes:

= El Buzén de Quejas y Sugerencias para la presentacion de quejas, sugerencias,
consultas y agradecimientos relacionados con los servicios municipales. Disponible en
la web municipal.
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Este mismo recurso se puede utilizar también, via presencial, dirigiéndose a la Oficina

de Informacién y Atencién a la Ciudadania (OIAC), 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

En todo cas, 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 electrénico.

8. Normativa

Ley 7/2010, de 31 de marzo, General de la Comunicacién Audiovisual.

9. Derechos y responsabilidades de la ciudadania

Con cardcter general, los derecho y deberes de la ciudadania, ante la administracién 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 vy, si
procede, cuando los d6rganos de gobierno y la Administracién municipal piden la
colaboracidn con caracter voluntario del vecindario.

Ser informado/a, tras una peticion razonada, y dirigir solicitudes a la Administracion
municipal en relacidn con todos los expedientes y documentacion municipales, de
acuerdo con lo que dispone el articulo 105 de la Constitucion.

A recibir asistencia en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las
administraciones publicas.

A utilizar las lenguas oficiales del territorio.

A participar en las programaciones establecidas siempre que asi esté previsto.

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

A exigir las responsabilidades de las administraciones publicas y autoridades, cuando
asi corresponda legalmente.

A la proteccion de datos de cardcter personal y, en particular, a la seguridad vy
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las
administraciones publicas.

10
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9.2. Responsabilidades

e Utilizar, de acuerdo con su naturaleza, los servicios publicos municipales y acceder a
los aprovechamientos comunales, segln las normas aplicables.

e Mantener el comportamiento civico en el desarrollo de las actividades.

e Proponer sugerencias de mejora de las programaciones establecidas o de la
planificacion.

10. Sistema de aprobacidn, actualizacidn y rendimiento de cuentas
10.1 Aprobacién

Debido a su cardcter reglamentario, las Cartas de Servicios se aprueban mediante el siguiente
procedimiento: 1) Aprobacidn inicial por parte del Pleno municipal, 2)Periodo de informacién
publica, 3)Aprobacidn definitiva de Pleno con resolucién de alegaciones y 4) Publicacion en los
diarios oficiales y en la web municipal.

10.2 Actualizacion

Una vez aprobadas, las Cartas de Servicio podran ser revisadas cada afio para actualizar su
contenido. Si los cambios a introducir son de cardcter sustancial se seguird el mismo
procedimiento anterior y la tramitacidn se hara durante el segundo trimestre del afio. De esta
manera las modificaciones entraran en vigor a comienzos del aiio siguiente.

Son cambios sustanciales aquellos que afecten 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 colaboracidn y participacidn de las personas usuarias en la mejora de los servicios.

Si los cambios a introducir no afectan a estos apartados, cuando se produzcan seran
incorporados directamente a 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 vy los resultados se publicardn durante el primer trimestre del afio posterior al afo
evaluable.

El/la jefe/a del Servicio de Comunicacién serd la persona encargada de proponer las

actualizaciones pertinentes y, en su caso, del cumplimiento de los compromisos previstos.

A continuacidn se especifican las fechas mas relevantes de la tramitacion de esta Carta.

11
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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 nimero 10 Pleno 22/07/2019 BOPB 19/11/2019

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

DOGC 2/12/2019

2 |-Actualizacion de cargos responsables Pleno 26/11/ 2019
-Eliminacion de correos personales BOPB 4/12/2019
-Revision de compromisos y normativa DOGC 16/12/2019

BOPB 3/2/2020

Préxima actualizacion: 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, prevalecerd en
cualquier caso la carta de servicios original redactada en catalan aprobada por el Pleno

Municipal”

12




Ajuntament
de Santa Coloma
de Gramenet




