CARTA DE SERVEIS

Al I Ajuntament
h, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACIO

Des del Departament de Parcs i Jardins es gestiona la
neteja i el manteniment de la jardineria de zones verdes
urbanes —parcs, jardins, places, parterres i jardineres— i
zones d’esbarjo per a gossos; el manteniment de |'arbrat
viari; el manteniment de mobiliari urba, jocs infantils i el
reg; i, per ultim, la proteccié del verd urba
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1. Identificacio

Nom del servei Departament de Parcs i jardins

Adscripcid dins I'organigrama Direccid de Serveis Territorials i Habitatge

municipal

Equip responsable Gloria Tormo Bernad, cap del Servei de Manteniment de Via
Publica.

Miquel Roig Roch, director de Serveis Territorials i Habitatge

Adrega Plaga de I'Olimp, 3

Horari (presencial / virtual) PRESENCIAL:
Oficines de Servei Territorials
Plaga de I'Olimp, 3
08921 - Santa Coloma de Gramenet (Barcelona)
Telefon: 934 624 000
Horari (dies no festius):
de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00
Per a visites presencials cal demanar hora

Teléfon 934 624 000 extensio 3556

Web / adreca electronica www.gramenet.cat (Parcs i Jardins, en construccid)
tormobg@gramenet.cat

2. Missid i valors

Planificar i mantenir integrament els espais verds urbans per tal de garantir a la ciutadania els
beneficis ambientals, socials, psicosocials i economics que aporten i que determinen la qualitat
de vida.

Els valors que ens guien son el respecte de la dignitat de I'ésser huma i el respecte i
I'agraiment cap a la natura urbana.

3. Serveis

3.1 Assessorament i col-laboracié en obra nova municipal

Assessorament i col-laboracié en la redaccié i supervisié dels apartats de jardineria i reg dels
projectes d’urbanitzacid publica.
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Destinataris/aries: Servei de Projectes i Obres

Com sol-licitar el servei: Comunicacié interna

3.2 Gesti6 de neteja i manteniment de les zones verdes urbanes

=  Neteja.

=  Manteniment de gespes, arbustiva i arbrat.
=  Manteniment de sauld i sorrals.

=  Manteniment de bancs i papereres.

=  Manteniment de reg i noves instal-lacions.
=  Manteniment de les fonts de beure.

=  Manteniment de I'obra civil i embornals.

Destinataris/aries: Ciutadans i ciutadanes
Com sol-licitar el servei: En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacio i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000
extensid 3556

Empresa responsable del manteniment: UTE FCC Construcciones y
contratas, SA / FCC Medio ambiente, SA bcnextma@fcc.es tel.
93.223.12.44

3.3 Gestio d’arbrat urba

Planificacié i manteniment dels arbres de carrers, dels parcs i jardins, dels equipaments
esportius, dels centres publics d’educacié primaria i dels edificis municipals.

Les principals tasques son:

= Selecci6 d’especies.

. Esporga.

=  Reposicio d’arbres morts.
=  Desherbatge.

=  Adobat.

=  Pla d’arbrat de risc.

Destinataris/aries: Ciutadans, ciutadanes i responsables d’escoles i edificis municipals
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Com sol-licitar el servei:

3.4 Gestio de mobiliari urba

En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacid i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sollicitar visita presencial : 934 624 000
extensié 3556

Empresa responsable del manteniment: UTE FCC Construcciones y
contratas, SA / FCC Medio ambiente, SA bcnhextma@fcc.es tel
93.223.12.44

Manteniment dels bancs, papereres i fonts de beure dels carrers i dels parcs i jardins de la

ciutat. Les principals tasques sén:

= Instal-lacié de bancs, papereres i fonts de beure.
= Manteniment preventiu i correctiu (pintura, reparacions, substitucions).

Destinataris/aries:

Com sol-licitar el servei:

Ciutadans i ciutadanes

En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacio i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial: 934 624 000
extensid 3556

Empresa responsable del manteniment: UTE FCC Construcciones y
contratas, SA / FCC Medio ambiente, SA bcnextma@fcc.es tel.
93.223.12.44

3.5 Gestid de jocs infantils i esportius

Manteniment dels jocs infantils, juvenils, esportius i biosaludables dels parcs i jardins
municipals segons UNE-EN 1176 1 1177.

= Disseny d’arees de jocs de noves instal-lacions.

= Neteja i manteniment de jocs, tanques i superficies d’esmorteiment.

= Renovacio de jocs.

* Inspeccions de seguretat .

Destinataris/aries:

Com sol-licitar el servei:

Ciutadans i ciutadanes

En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacid i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sollicitar visita presencial : 934 624 000
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extensio 3556
Empresa responsable del manteniment: HPC |bérica S.L.
hps@hpc.es tel. 902.903.250

3.6 Control i lluita integrada de plagues i malalties de verd urba

= Prevenir, controlar les plagues i malalties dels arbres, arbustives i gespes mitjancant la
lluita integrada.

= Afavorir la preséncia dels depredadors naturals en comptes de la utilitzacié de productes
quimics.

= Millorar les condicions edafologiques i biologiques de les especies vegetals per tal
d’incrementar les seves respostes de defensa.

= Seleccio d’espécies vegetals sense malalties o plagues associades.

= Regular el nivell de poblacié de parasits amb tractaments innocus (aigua i sabd).

=  Protocol d’intervencions.

Destinataris/aries: Ciutadans i ciutadanes
Com sol-licitar el servei: En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacio i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sollicitar visita presencial : 934 624 000
extensio 3556 Empresa responsable del manteniment: Moix,
Serveis i Obres S.L. correu@moix.eu tel. 93 805 29 34

3.7 Telegestiod de reg i estalvi d’aigua de les zones verdes

Gestio dels sistemes de reg publics :

= Projectes i supervisié d’instal-lacions de reg.

=  Manteniment preventiu i correctiu.

= Control dels consums dels comptadors d’aigua (reg i fonts de beure).
=  Programacio dels regs via web.

= Deteccid i reparacio de fuites d’aigua.

=  Aturada automatica dels regs amb pluges i vent.

Destinataris/aries: Ciutadans i ciutadanes
Com sol-licitar el servei: En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacio i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000
extensio 3556

Empresa responsable del manteniment: UTE FCC Construcciones y
contratas, SA / FCC Medio ambiente, SA bchextma@fcc.es tel.
93.223.12.44
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3.8 Gestio de les zones d’esbarjo de gossos

Neteja i manteniment de les zones d’esbarjo de gossos.

= Disseny de les zones.

= Neteja i desinfeccié de la zona.

= Manteniment preventiu i correctiu dels elements: tanques, saulé, dispensadors de bosses,

etc.

Destinataris/aries:

Com sol:licitar el servei:

Ciutadans i ciutadanes

En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacié i atencié al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000
extensid 3556

Empresa responsable del manteniment: UTE FCC Construcciones y
contratas, SA / FCC Medio ambiente, SA bcnextma@fcc.es tel.
93.223.12.44

3.9 Gestid de lavabos quimics de les zones verdes

Neteja i manteniment dels lavabos quimics de les zones verdes.

= Disseny i/o adequacio de lavabos quimics.

= Neteja, buidatge i desinfeccio.

= Manteniment preventiu i correctiu dels elements.

Destinataris/aries:

Com sol:licitar el servei:

3.10 Proteccio del verd urba

Ciutadans i ciutadanes

En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacid i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000
extensid 3556

Empresa responsable del manteniment: UTE FCC Construcciones y
contratas, SA / FCC Medio ambiente, SA bchextma@fcc.es tel.
93.223.12.44
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Valoracions de les afectacions produides als arbres amb motiu de:
= QObres privades i publiques.

= Guals.

= Accidents.

= Vandalisme.

= Sol-licituds de tala d’arbres particulars.

Destinataris/aries: Ciutadans, ciutadanes i altres serveis municipals que hi intervenen.
Com sol-licitar el servei: En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de
I’Ajuntament.

Presencial a I'oficina d’informacid i atencio al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000
extensio 3556

Comunicacid interna.

3.11 Col-laboraci6 amb els programes de Plans d’ocupacié i de prevencié de
drogodependéncia

Suport tecnic, coordinacié i seguiment de les tasques de jardineria dels Plans d’ocupacio
programa ASAUPAM.

Destinataris/aries: Grameimpuls i altres serveis municipals que hi intervenen.

Com sol:licitar el servei: Comunicacié interna

4. Compromisos de qualitat

Compromisos de qualitat

1 Incrementar fins a un 2% la qualitat de la neteja a les zones pavimentades de les zones verdes.

® Linia de millora 3. Qualitat dels serveis.

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

2 Disminuir les molésties provocades per I’arbrat viari i no superar el 30% de queixes per aquest motiu.

® Linia de millora 6. Valoracié de les persones usuaries.

= Incorporat en sessio 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 segiients enllagos :
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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/

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’implantacié. 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 seglient:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb
indicacio de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la repeticidé de
I'error.

= 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 participacié ciutadana en la definicié, execucio i
millora dels serveis. La finalitat és fer una avaluacié participativa, fomentant aixi la democracia,
la cooperacid i el consens.

Els canals per incorporar la percepciod 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 mitjangant enquestes de satisfaccié d’expectatives que el Servei de Gestid
de Patrimoni posa a disposicid de les persones.

=  Escrits dirigits al Servei.
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7. Presentacioé de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per 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 a la web
municipal.

= Aqguest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacié i Atencié al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar
cita previa al telefon 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’atencié al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu
electronic.

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei, I’Area
d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme
s'engloba dins el sistema de Queixes i Suggeriments que recull i tramita les queixes,
suggeriments i reclamacions de la ciutadania relacionades amb els serveis municipals de la
nostra ciutat. D'aquesta manera, podem assegurar que es presta un servei de seguiment fins a
la resposta definitiva al ciutada/ana de la qliestid plantejada, requerint la informacio sobre
aquest tema.

Aquest mateix recurs es pot utilitzar via presencial, adrecant-vos a I'Oficina d’Informacié i
Atencid al Ciutada, situada a la plaga de la Vila.

8. Normativa

Parcs i Jardins treballa dins el marc legal i normatiu referent a:

= Decret legislatiu 1/2010, de 3 d’agost de la Llei d’urbanisme.

= Llei3/2012, del 22 de febrer, de modificacié del text refés de la Llei d’'urbanisme.

= Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el text refds de la
Llei de contractes del sector public.

= Normes tecnologiques de la jardineria i el paisatgisme. Col-legi oficial d’enginyers
tecnics agricoles de Catalunya.

= Norma Granada, revisid 2007, métode de valoracié d’arbres i arbustos ornamentals
(Asociacion espafiola de parques y jardines publicos).

=  Norma UNE-EN 1176 i UNE-EN 1177

= Ordenances municipals:
- ordenanca municipal de neteja, 28 juny 2010
- ordenances d’ocupacio de la via publica, 29 juny 2010
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- ordenances fiscals nim. 14 reguladora de la taxa per ocupacié i aprofitament de la
via publica
= Reial decret 1311/2012, de 14 de setembre, pel qual s’estableix el marc d’actuacié per
aconseguir un Us sostenible dels productes fitosanitaris.

9. Drets i responsabilitats de la ciutadania

9.1 Drets

Drets (reconeguts a la Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat)
= Dret a una existéncia que permeti millorar el benestar i la qualitat de vida i, per tant,
dret a gaudir d’uns espais verds saludables, harmonics, divertits i segurs.
= Dret al medi ambient:

1. Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la
compatibilitat entre el desenvolupament economic i I'equilibri ambiental.

2. Les autoritats municipals executen totes les accions necessaries per tal que els
ciutadans i ciutadanes apreciin , sense degradar-lo, el paisatge que envolta i
configura la ciutat i, per tal que siguin consultats sobre les modificacions que el
puguin alterar.

3. Les autoritats municipals desenvolupen una educacid especificament
orientada envers el respecte de la natura, en particular envers els infants.

= Dret a un urbanisme harmoniés i sostenible:

1. Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un desenvolupament urbanistic
ordenat que garanteixi una relacié harmoniosa entre I’habitat, els serveis
publics, els equipaments, els espais verds i les estructures destinades als usos
col-lectius.

= Dreta lleure:

1. Les autoritats locals garanteixen I'existéncia d’espais ludics de qualitat oberts a

tots els infants sense discriminacio.

9.2 Responsabilitats

- La ciutat és I'espai col-lectiu que pertany a tots els seus habitants que tenen dret a
trobar-hi les condicions per a la seva realitzacid politica, social i ecologica, fet que
comporta assumir també deures de solidaritat (Reconeguts a la Carta Europea de
Salvaguarda dels Drets Humans a la Ciutat).

- Respectar les normes d’usos i de convivéncia definits a les ordenances de civisme (en
fase de redaccio).
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10. Sistema d’aprovacid, actualitzacié i rendiment de comptes

10.1 Aprovacié

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

10.2 Actualitzacié

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 tramitacido es fara durant el segon semestre de I'any. D’aquesta manera les
modificacions entraran en vigor a comencament de I'any seglient.

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 participacié 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 Manteniment de Via Publica 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 Aprovacié definitiva
la Fase Ple 28/11/2016 BOPB 30/11/2017
BOPB 23/12/2016
DOGC 23/12/2016

Actualitzacions

Canvis introduits Aprovacions inicials Aprovacions
definitives
1 |Apartat nimero 10 Ple 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019
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DOG 12/08/2019

-Eliminacio de correus personals

2 |-Actualitzacié de carrecs responsables Ple 26/11/ 2019

BOPB 4/12/2019
DOGC 16/12/2019

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

Propera actualitzacio: 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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