CARTA DE SERVICIOS

Al I Ajuntament
h-, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACION

Esta carta de servicios define el conjunto de actividades y
servicios que se prestan en el Servicio de Salud Publica y
Atencién a los/as Consumidores/as del Ayuntamiento de
Santa Coloma de Gramenet. Incluye los diferentes ambitos
de la salud publica como son la promocion de la salud y la
prevencion de la enfermedad, las drogodependencias y la
salud mental y la seguridad alimentaria.

Los servicios que se presentan son actividades dirigidos a
fomentar la salud de la poblacidon, que dan respuesta a las
necesidades y a los problemas de salud publica de las
personas y de los colectivos, a través del trabajo en red, la
participacion, la colaboracion y la transversalidad.
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1. Identificacion

Nombre del servicio Salud Publica y Atencién a los/as Consumidores/as

Adscripcion dentro del Direccion de Derechos sociales, Tercera Edad, Salud y Consumo
organigrama municipal

Equipo responsable Carme Palma Moreno, responsable del Servicio de Salud Publica 'y
Atencion a los/as Consumidores/as

Nicolasa Villena, directora de Derechos sociales, Tercera Edad, Salud y

Consumo

Direccién Plaza de la Vila, 1

Horario (presencial / Presencialde9a 13 h

virtual) Este horario podria modificarse durante los periodos de vacaciones de
Navidad, Semana Santa y verano (a partir del 25 de junio hasta el 10 de
setiembre)

Teléfono Tel. 934 624 000 (extension 3054)

Direccion electronica salutpublica@gramenet.cat

Web https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-municipals/salut-publica/

2. Mision y valores

La misién es contribuir a la mejora de la salud y el bienestar en colaboracién con otras
administraciones publicas, mantener y mejorar la educacion para la salud de la poblaciéon en
general y, en especial, de infantes y jévenes, y garantizar la seguridad, salubridad e innocuidad

de los alimentos que comercializan los establecimientos minoristas de la ciudad.

Los valores del servicio son la equidad, la objetividad, la fiabilidad, la proporcionalidad, el
fomento del didlogo, la proactividad y la participacion.

3. Servicios
3.1 Promocion de la salud

3.1.1 Educacidn para la salud

Consiste en la oferta en la ensefianza primaria y secundaria de actividades educativas y
materiales didacticos entorno a la afectividad, la sexualidad, la alimentacién saludable, la salud
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mental, las drogas, el acoso y el uso de las tecnologias de la comunicacién y el
entretenimiento.

Se disefian actividades propias y se cubren las demandas de centros de educacién no formal,
familias y otros equipamientos y de programas y redes de salud comunitaria.

Destinatarios/as: Centros de educacion primaria y secundaria
Asociaciones de familias
Centros de educacion no formales
Equipamientos y programas comunitarios

Cémo solicitar el servicio Programa de actividades educativas complementarias al
curriculum
https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/educacio/projectes-educatius/programa-
dactivitats-educatives-complementaries/

Directamente a promociosalut@gramenet.cat

3.1.2 Pla Municipal de Drogas

Aprobacién cuadrienal del nuevo Plan Municipal de Drogodependencias y evaluacion del
anterior. El Plano contiene las acciones de prevencidn de problemas asociados a las drogas, de
normalizacién social e insercion de personas drogodependientes y de soporte y asesoramiento
a familias y a agentes sociales.

Las acciones se llevan a cabo en los centros de secundaria, en medio abierto, en espacios de
referencia de jévenes y en programas especificos de trabajo con personas drogodependientes.

Destinatarios/as Centros de educacion secundaria
Familias
Jévenes de espacios no formales
Personas drogodependientes

Cémo solicitar el servicio Programa de actividades educativas complementarias al
curriculum
https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/educacio/projectes-educatius/programa-
dactivitats-educatives-complementaries
Directamente a pladrogues@gramenet.cat

3.1.3 Sexualidad sana y prevencion de infecciones de transmisidén sexual

Cada ano se lleva a cabo una campafia comunitaria dirigida a toda la comunidad con especial
atencién a adolescentes y jévenes, de sensibilizacion y prevencion del VIH y otras infecciones
de transmision sexual.

Se editan materiales, se reparte material informativo y profilactico, se hacen actuaciones
preventivas en formato taller y teatro, y se montan espacios informativos.
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Destinatarios/as Centros de educacién secundaria
Centros de educacion no formal
Equipamientos y servicios de la comunidad

Como solicitar el servicio Programa de actividades educativas complementarias al
curriculum https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/educacio/projectes-educatius/programa-
dactivitats-educatives-complementaries/

Directamente a promociosalut@gramenet.cat

3.1.4 Salud comunitaria vy trabajo en red

Se lidera y se da soporte a procesos de salud comunitaria y redes en pro de la salud como la
Mesa Salud mental y adicciones.

Se potencia la implicacién y sensibilizacién comunitaria con la participacion de servicios,
programas y organizaciones no lucrativas, y se da soporte a asociaciones no profesionales para
potenciar su trabajo, se les asesora técnicamente y se facilitan sus iniciativas.

Destinatarios/as Servicios de atencidn y entidades, personas afectadas y
familias
Cémo solicitar el servicio promociosalut@gramenet.ca

3.1.5 Enfermedades de declaracidon obligatoria

Se gestionan lea detecciones de enfermedades que tienen un alto impacto en la salud o son
especialmente preocupantes por su potencial transmisién, y han estado clasificados como de
declaracion obligatoria.

Ademas se informa y se asesora en los centros educativos sobre estas enfermedades vy
potenciales brotes epidémicos, en coordinacién con la Unidad de vigilancia epidemioldgica del

Departamento de salud de la Generalitat de Catalufia.

Destinatarios/as Centros educativos

Coémo solicitar el servicio salutpublica@gramenet.cat

3.1.6 Monitoraje sistematico de enfermedades y determinantes de salud

Se actualiza el informe de salud de la poblacién con indicadores sobre problemas de salud y
determinantes sociales en colaboracién con la Diputacidn de Barcelona.

Se hacen estudios especificos relacionados con la salud para poder disefar las intervenciones
en funcién de la realidad y de las necesidades detectadas.

Destinatarios/as Profesionales sociosanitarios/as
Agentes sociales
Estudiantes
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Cémo acceder https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/areas-
municipales/salud-publica/informes-i-estudis-de-salut/

3.2 Proteccion de la salud

3.2.1 Vigilancia y control de los establecimientos alimentarios

Consiste en la revisién cuidada y seguimiento de la seguridad alimentaria de los
establecimientos. Las inspecciones se programan en funcion del riesgo de la actividad
alimentaria de cada establecimiento.

Se da respuesta a las denuncias recibidas al Servicio y se gestionan alertas alimentarias en
colaboracién con la Agencia de Salud Publica de Cataluiia.

Destinatarios/as Establecimientos alimentarios de la ciudad

Cdémo solicitar el servicio Actuacion de oficio
Solicitud de la revision de un establecimiento
https://www.gramenet.cat/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments/

3.2.2 Censo Municipal Sanitario y valoracion del riesgo para la salud de los establecimientos
alimentarios

Se censan y se valoran los establecimientos alimentarios de la ciudad para elaborar el mapa de
riesgo alimentario, siguiendo el protocolo de valoraciéon del riesgo de la Diputacion de
Barcelona.

Esta valoracion del riesgo se cuantifica en funcién del tipos de manipulacién, establecimiento y
actividad alimentaria y las estructuras.

Destinatarios/as Establecimientos alimentarios minoristas

Como solicitar el servicio Actuacién de oficio
Consulta del mapa de riesgo:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/salut-publica/seguretat-alimentaria/materials-

realitzats/

3.2.3 Recogida y analisis de muestras alimentarias

Se llevan a cabo las campafias de recogida de muestras para complementar la inspeccion
sanitaria y hacer analisis especificos en profundidad.

Los resultados sirven para mejorar el servicio que prestan los establecimientos, se informa a
los/as titulares, se toman medidas correctoras si procede y se disefian materiales informativos.


https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/areas-municipales/salud-publica/informes-i-estudis-de-salut/
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Destinatarios/as Establecimientos alimentarios minoristas

Como solicitar el servicio Actuacién de oficio en funcidn de campanas
Consulta del resultado de las campafias:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/salut-publica/seguretat-
alimentaria/campanyes-de-control/

3.2.4 Auditoria, asesoramiento y formacion en seguridad alimentaria

Se ofrece un espacio de asesoramiento individualizado a los/as titulares de los
establecimientos, paradistas o entidades para el cumplimiento de la normativa en relacién con
la seguridad alimentaria en el marco de su establecimiento o en la celebracién de fiestas
culinarias en la calle.

Se disefian espacios de formacién en seguridad alimentaria a entidades y titulares de
establecimientos para sectores comerciales por propia iniciativa o en funcién de la demanda
de un colectivo.

Destinatarios/as: Personas fisicas y juridicas que quieren abrir un
establecimiento.
Titulares de establecimientos alimentarios
Entidades que organizan actividades culinarias en la calle
Como solicitar el servicio Mediante el formulario:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/arees-
municipals/salut-publica/seguretat-
alimentaria/assessorament-i-suport-tecnic/
Directamente a protecciosalut@gramenet.cat

3.2.5 Autorizacion sanitaria de la actividad de pircing, tatuaje o micropigmentacién

Se lleva a cabo la revision documental, la inspeccidon y comprobacidon de requerimientos para
dar, si procede, a la autorizacién sanitaria de esta actividad. La autorizacidn sanitaria estd
sujeta a una tasa que se puede consultar en la web municipal.

Igualmente, se establece una inspeccién anual de todos los establecimientos con alguna de
estas actividades de la ciudad.

Destinatario/as Establecimientos de pircing, tatuaje y/o micropigmentacion
Cémo solicitar el servicio Presencialmente en la Oficina de Informacién y Atencién a la
Ciudadania

Mediante la sede electronica:
https://oiac.gramenet.cat:10003/RegistreTelematic/Cercado
rTramits.aspx?&lang=CAT&h=1
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4. Compromisos de calidad

Compromisos de calidad

Salud publica

1 Dar respuesta a todas las demandas de actividades de promocidn de la salud para jovenes en
situaciones de vulnerabilidad, segun las necesidades detectadas por el equipo educativo.

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

®* Incorporado en sesidn de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

2 Dar respuesta a todas las demandas de actividades de promocién de la salud para centros de
secundaria en los siguientes ambitos: afectividad, sexualidad, alimentacién, salud mental, pantallas,
drogas y acoso.

= Linea de mejora 4. Actividades, planes y proyectos.

* Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

3 Gestionar como minimo el 90% de las demandas de actividades en un término maximo de 15 dias.

® Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion.

* Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

4 Dar soporte a todas las actividades de prevencion del VIH y sida solicitadas por los centros de
educacion secundaria, en el marco de una campaiia anual de sensibilizacion y prevencion.

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

* Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016

5 Disponer de un Plan Municipal sobre Drogas que enmarque todas las acciones preventivas y de
normalizacion social de personas drogodependientes, con una evaluacion cuadrienal.

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

* Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016

6 Atender como minimo el 90% de las demandas de profesionales, familiares y jovenes que se
encuentren en medio abierto o en asesoria, en un periodo maximo de 10 dias.

® Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion.

* Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

7 Inspeccionar como minimo el 50% de los establecimientos de nueva abertura y cambios de titular.

® Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

* Incorporado en sesidn de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

8 Inspeccionar como minimo el 50% de los establecimientos de nueva abertura clasificados.

= Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

" Incorporado en sesién de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

9 Mantener el censo municipal de establecimientos alimentarios actualizado, con un minimo del 80% de
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los establecimientos de nueva abertura censados.

®= Linea de mejora 3. Calidad de los servicios.

®* Incorporado en sesién de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

10 Inspeccionar el 90% de los establecimientos denunciados, en menos de 48 horas (dias laborables).

® Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion.

®* Incorporado en sesidn de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

11 Hacer el seguimiento y control como minimo del 50% de los establecimientos de mas riesgo, segun
determina el protocolo de riesgo de la Diputacion de Barcelona.

® Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

®* Incorporado en sesidn de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

12 Inspeccionar el 100% de los centros de pircing, tatuaje y/o micropigmentacién, para hacer el
seguimiento.

® Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

* Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

13 Gestionar el 100% de las autorizaciones sanitarias solicitadas, para la puesta en marcha de centros de
pircing, tatuaje y/o micropigmentacion.

= Lineas de mejora 2. Cantidad de servicios.

= Incorporado en sesion de Pleno del 28 de noviembre de 2016.

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/

Cuando no se cumplan los compromisos establecidos, los informes técnicos anuales de
evaluaciéon 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:
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= 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 repeticion
del error.

= Se ofrecerdn alternativas, si es posible.

El reconocimiento de un incumplimiento de los compromisos no dard 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,
ejecucién y mejora de los servicios. La finalidad es hacer una evaluacién participativa,
fomentando asi la democracia, la cooperacidon y el consenso.

Los canales para incorporar la percepcién 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 participacion
ciudadana y gobierno abierto de 2015.

= Valoraciones mediante encuestas de satisfaccién y/o de expectativas que el Servicio
pone a disposicion de las personas

=  Escritos dirigidos al Servicio

= Qpiniones a través de las redes sociales.

El Servicio impulsa espacios de participacién de la ciudadania organizada en temas de salud
como la Mesa de Salud comunitaria o la Mesa de Salud mental y adicciones u otras
plataformas comunitarias.

7. Presentacidon de quejas, sugerencias, consultas yagradecimientos

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

= El Buzdn de Quejas y Sugerencias para la presentacion 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 Informacién y Atencién a la Ciudadania (OIAC), situada en la Plaza de la Vila. Se
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recomienda pedir cita previa en el teléfono 934 624 090 o a través de la web
municipal.

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

9.

Normativa

Decreto legislativo 2/2003, de 28 de abril, por el que se aprueba el Texto refundido de la
Ley municipal y de régimen local de Cataluia.

Ley 33/2011, de 4 de octubre (estatal), General de Salud Publica.

Ley 18/2009, del 22 de octubre (catalana), de Salud Publica.

Ley 20/2009, del 4 de diciembre, de prevencidn y control ambiental de las actividades.
Ley 15/1990, de 9 de julio, de Ordenacién Sanitaria a Cataluiia (DOGC num. 1324, del
30/07/1990) . [pdf, 1,64 Mb].

Ley 17/2011, de 5 de julio, de seguridad alimentaria y nutricién (BOE nim. 160, del
06/07/2011).

Ley 15/1983, de 14 de julio, de la higiene y el control alimentarios (DOGC ndm. 347, del
22/07/1983).

Derechos y responsabilidades de la ciudadania

Promocion de la salud

9.1.

9.2.

Derechos

Recibir una respuesta a su demanda de actividades educativas y de promocién de la
salud.

Valorar la actuacidn de educacion y promocion para la salud municipal.

Hacer reclamaciones o quejas de manera presencial en la Oficina de Informacion y
Atencién Ciudadana (OIAC) o mediante la web municipal.

Responsabilidades

Pedir la actividad segun los protocolos establecidos.

Cumplir con los compromisos con los que han llegado con el Servicio (estar presente
mientras que se hacen las actividades, hacer la convocatoria, rellenar el cuestionario de
evaluacion y otros).

Proteccion de la salud

9.3

Derechos
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=  Recibir una copia del acta oficial con las deficiencias detectadas en las inspecciones.

= Derecho a tener informacién sobre los aspectos de la normativa de los que presentan
disconformidades.

=  Presentar alegaciones por escrito sobre aquellos aspectos inspeccionados con los que no
estan de acuerdo y/o no quedan bien reflejados en el acta de inspeccidn.

= Pedir informacion sobre la situacion en la que se encuentra su expediente, ya sea por
escrito o bien presencialmente.

= Presentar alegaciones que supongan circunstancias atenuantes en el transcurso del
expediente.

=  Obtener un certificado de asistencia a las formaciones.

= Hacer reclamaciones o quejas de manera presencial en la Oficina de Informaciény
Atencidn a la Ciudadania (OIAC) o mediante la web municipal.

9.4. Responsabilidades

= Facilitar la entrada al personal técnico y al personal de inspecciéon para hacer la vigilancia
y control del establecimiento.

= Conocer la normativa sanitaria aplicable a su establecimiento.

= Asegurar las condiciones higiénicas sanitarias obligatorias de su establecimiento.

= Corregir las deficiencias detectadas en las inspecciones.

= Presentar una denuncia cuando se observen irregularidades higiénicas sanitarias (en los
establecimientos alimentarios, comedores colectivos, paradas de mercados, transporte
urbano de mercancias...) que pueden causar un problema de salud al resto de la
ciudadania.

= De manera presencial en la Oficina de Informacién y Atencidn a la Ciudadania (OIAC) o
mediante la web municipal.

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.
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10.2 Actualizacién

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 afo 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 colaboracién y participacion 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 y los resultados se publicardn durante el primer trimestre del afio posterior al afo
evaluable.

El/la responsable de Salud Publica y Atencién a los/as Consumidores/as sera 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.

Aprobacion

Fase Aprobacion inicial Aprobacién definitiva
1a Fase Pleno 28/11/2016 BOPB 30/11/2017
BOPB 23/12/2016
DOGC 23/12/2016
Actualizaciones
Cambios introducidos Aprobaciones Aprobaciones definitivas
iniciales
1 |Apartado numero 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 Pleno 26/11/ 2019 BOPB 3/02/2020
-Eliminacion de correos personales BOPB 4/12/2019 BOPB 14/02/2020
-Revision de los servicios DOGC 16/12/2019
Proxima actualizacion: 2025/2026
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Rendimiento de cuentas

2017

2018

2019

2020

Pleno 03/04/2018

Pleno 25/03/2019

1r semestre de 2020

1r semestre de 2021

“En caso de contradiccion entre la carta de servicios en cataldn y el castellano, prevalecera en cualquier
caso la carta de servicios original redactada en cataldn aprobada por el Pleno Municipal”
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