Annex 4. Modificacions de continguts de les Cartes de Serveis primera fase. Periode: abril — desembre 2017
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\ de Santa Coloma
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CARTA DE SERVEIS DEL CEMENTIRI MUNICIPAL

El cementiri municipal garanteix als veins i veines de la ciutat la gestid de les seves necessitats
respecte de les inhumacions i/o incineracions dels difunts, aixi com d’altres serveis funeraris
complementaris.

A Santa Coloma aquestes prestacions son responsabilitats de I'empresa Conste Concesiones
Administrativas, SL, guanyadora de la licitacié convocada en el seu dia per I’Ajuntament i aprovada
pel Ple municipal. Els técnics municipals dels Serveis Urbans son els encarregats de fer el seguiment i
el control del contracte amb aquestaempresa, i de garantirel seu complimenti la qualitat del servei
prestat.

D’altrabanda, el treball que realitzal’empresa Conste, SL es complementa amb les prestacions que
ofereixen les diferents funeraries privades que la ciutadania pot contractar enlliure concurréncia per
realitzar, entre d’altres serveis, els trasllats dels difunts al cementiri.

1.ldentificacio

Nom del Servei Cementiri municipal. Serveis Urbans

Adscripcid dins|’organigrama municipal Direccio d'Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, Ecologia
Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme

Equip responsable Esteve Serret i Escudé, responsable de I’empresa Cons-te
Concesiones Administrativas, SL
concesiones@cons-te.com

Rafael Vela Giménez, cap de Serveis Urbans
velagr@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d'Urbanisme, Habitatge, Medi
Ambient, Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Civisme

muximz@gramenet.cat

Adreca Carretera de la Roca S/N (Cementiri), Km. 4,65

Com arribar TUSGSAL: autobus B:18
L9 Metro. Parada CAM ZAM

Horari -Presencial: dedilluns a diumenge, de 8 a 18h.
-Horaris especials una setmana abans de la festivitat de Tots

Sants.

Telefon -Cementiri: 934 685 395 / 934 685 396
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-Peremergencies podeu trucar a qualsevol de les funeraries que
operen a Santa Coloma o a la Policia Local.

Web / adrega electronica www.cementirisantacoloma.com

eserret@cons-te.com
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2.Missio i valors

La missid és garantir uns serveis funeraris de qualitat, prestats per un equip huma proper, amb
sensibilitati respecte vers els usuaris i usuaries del cementiri, per tal que els dificils moments pels
gue passen els visquin amb serenitat i benestar.

Els valorssén el respecte, la professionalitat, I’experiencia, la disposicid envers les persones usuaries,
I’éticai la responsabilitat.

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

Els serveis funeraris s'ofereixen amb la intervencié dels seglients agents responsables:

3.1. Serveis Urbans de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet
Aquest Servei municipal és I’encarregat de les seglients funcions:

= Contractar I'empresaexterna encarregada de gestionar el cementiri i vetllarpel compliment
de les condicions del contracte.

= Elaborar plans directors per donar continuitat de futur al servei del cementiri.

= Aprovar el Reglament dels serveis funeraris.
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= Aprovar el Reglament del cementiri. o Venda de caixes de zinc, bosses de restes i arques d’exhumacié.
Destinataris/aries Ciutadania = Conservacié, mantenimenti neteja del cementiri
Com sol-licitar el servei A través dels diferents canals de contacte amb els Serveis Urbans de * Guardia, custodiai manteniment de les instal-lacions

I’Ajuntament, ubicats a la PlagaOlimpo, 3. Horari d’atencid al public de9 a 14
h, tel. 934 624 000. Correu electronic: velagr@gramenet.cat. =  QOratori

Tots aquests serveis s’ofereixen segons les tarifes aprovades per I’Ajuntament (veure web
3.2. Empresa Cons-te, Concessions Administratives, SL municipal).

Aguesta empresa ha estat contractada per I’Ajuntament per gestionar el cementiri municipal. Els
serveis que ofereix son els seglients:
Destinataris/aries Ciutadania
=  Gestidiconcessid de sepultures:
o adjudicacié Com sol-licitar el servei A través dels diferents canals de contacte del cementiri municipal.
renovacié de concessions
canvi de titularitat

designacié de beneficiaris de concessions
3.3. Empreses funeraries que operen a Santa Coloma de Gramenet

0 OO O O O

duplicats
rendGncies L’Ajuntament disposa d’un registre de les empreses funeraries que operen a Santa Coloma de
retrocessions de sepultures Gramenet. S6n empreses privades que la ciutadania pot contractar lliurement en funcié de |’oferta

comercial. Cada empresa ofereix, en major o menor mesura, els seglients serveis en base als seus

= Autoritzacions i llicéncies: preus i tarifes comercials:

o entradai sortida d’elements decoratius al recinte, etc.
= |nformacid i assessorament

= Tramitacié de certificats de defuncié

= Contractacié de productes i serveis

= Recollida, preparacié i condicionament sanitari de la persona difunta.

o assessorament en la comercialitzacié d’urnes = Trasllat de la persona difunta al desti escollit per la familia com a domicili mortuori.
reliquiaris, marbres i altres complements = Obtencié dels permisos i les autoritzacions necessaries

o
o jardineriainetejade sepultures a peticié de les persones interessades " Organitzaci6 i realitzacio de I'enterrament o incineracio
o
o

= Consultaicerca de persones difuntes

= Atencié, acompanyament i orientacio:

arranjament i rehabilitacid de sepultures
comiats en oratori ) o ) )
Destinataris/aries Ciutadania

. N
Enterrament de cadavers Com sol-licitar el servei  Cal posar-se en contacte amb les diferents funeraries que operen a la ciutat.

o ninxols Podeu consultar el registre de funeraries al web municipal.
o tombes

o mausoleus

@) panteons

=  Enterrament de cendres
o columbaris
o alapropiasepultura

= Cremacio de cadavers i restes
=  Exhumacio de cadavers i restes

o Reduccio de restes a peticié familiar.
o Exhumacio d’ofici i/o per ordre judicial.
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4.Compromisos de qualitat davantels /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Realitzar els tramits
administratius per lliurar la
documentacié administrativa com
a maxim 4 mesos després de la
inhumacio.

Temps de realitzacié dels tramits
administratius

<4 mesos

Donar resposta a les queixes
rebudes al cementiri en un temps
maxim de 30 dies.
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Temps de resposta de les queixes
rebudes al cementiri

<30 dies
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segiient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donenllocal’incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme perevitarsituacions semblants.

= S’oferiran alternatives, en cas de serpossible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos en cap cas donara lloc a una reclamacié
patrimonial de la ciutadania envers I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboraciéila participacié ciutadana en la definicié, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacio participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar 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 participacio ciutadana i govern obert de 2015.

= Valoracions mitjancant enquestes de satisfaccié.

=  Escrits dirigits al Servei.

= Opinions através de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Les queixes, suggeriments, consultesiagraiments s’hauran de dirigiral’entitat prestadora del servei
corresponent, jasiguin els Serveis Urbans, I’'Empresa Cons-teSLi/o les diferents funeraries privades.

En qualsevol cas, I’Ajuntament, per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de
millora del servei, s’ha dotat dels seglients canals de contacte preferents:

= Lesoficines ubicades al cementiri.

= La Bustia de Queixes i Suggeriments perala presentacio de queixes, suggeriments, consultes

i agraiments. https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments
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= Oficina d’Informacid i Atencio a la Ciutadania, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem
demanar cita prévia al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal:
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/

8.Normativa especifica del servei

= Llei estatal de policia sanitaria mortuoria.

= Lleide 8de juny de 1995, reguladora del registre civil.

= Llei organica 10/1995, de 23 de novembre del codi penal.
= Reglament municipal de cementiris.

= Ordenanca fiscal 8.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

= Accedir lliurement i fer Us de les instal-lacions durant I’horari d’apertura del cementiri
(lavabos, mobiliari, maquines de venda automatica...), sempre respectant els serveis diaris.

= Accediralasepultura per a netejar-lai/o ornamentar-la.

= Realitzar tramits administratius a I’oficina del tanatori.

= Manifestarlesincidénciesi/osuggeriments pertal de registrar-lesiatendre les persones amb
correccid i diligéncia per part del personal del cementiri.

9.2 Deures

= La personausuariaté entot moment!’obligacié de respectarel ritus i costums de larestade
persones usuaries del servei.

= La persona usuaria ha de col-laborar amb el manteniment de la integritat del recinte i les
sepultures, aixi com de la neteja.

= Fer servir la titularitat de les concessions d’acord amb el que manifesta el contracte de
concessio vinculant i segons el que disposa la Llei de policia sanitaria mortuoria.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
totalment modificada en el Ple municipal del dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:


https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
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= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius en I’organitzacid de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives

ciutadanes.

La persona responsable de I’actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Esteve Serret i Escudé, responsable de Conste.

REV2.ABRIL2018
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CARTA DEL SERVEI DE FORMACIO PROFESSIONAL OCUPACIONAL Horari (presencial / virtual) CFO LA GINESTA
De dilluns a divendres de 8:00 a 21:00 hores

El CFO La Ginesta i el Centre de Formacidé i Treball desenvolupen gran part de la Formacié 3
Prof . 10 . | f ixG . | CENTRE DE FORMACIO | TREBALL
rotessional cupacional que otereix rameimpuls. De dilluns a divendres de 7:30 a 21:00 hores

En el CFO La Ginesta s’imparteixen programes de formacié professional ocupacional i el programa de Telefon / fax CFO LA GINESTA

Simulacié d'Empreses (SEFED). 933917037/ 933928824

CENTRE DE FORMACIO | TREBALL
En tots dos Centres esformen a totes aquelles persones que volen aprendre un ofici alternant la part 934680317 /93 4685019

teorica i practica, o reciclar-se professionalment, dins de programes que garanteixen I’adquisicio

d’habitslaboralsid’experiéncia professional pertal de facilitarlaintegracidi la insercié en el mercat Web / adrega electronica CFOLA GINFSTA
www.grameimpuls.cat
de treball actual. ginesta@grameimpuls.cat

CENTRE DE FORMACIO | TREBALL
www.grameimpuls.cat

1.1dentificacié formaciotreball @grameimpuls.cat

Nom del servei Formacio Professional Ocupacional - GRAMEIMPULS
Adscripcié dins I'organigrama Grameimpuls, SA 2.Missi6 i valors
Empresa municipal creada per I’Ajuntament de Santa Coloma de

Gramenet I'any 1989 per tal d’afavorir la promocié econdmica de la Proporcionar el millor servei per tal de satisfer les necessitats del nostres clients i de les nostres

clientes, i oferir qualitat i resultats en totes les activitats que desenvolupem.

ciutat.
Persona responsable Ameélia Fabrega Llenin — Cap de servei Treballem per aconseguir I’excel-léncia en tot allo que fem amb els valors que guien la nostra
afabrega@grameimpuls.cat organitzacié: laresponsabilitat, lainnovaci, lail-lusid, el treball en equipil’orientacié als clients i les
clientesi els resultats.
Adreca CFO LA GINESTA

C/Castella s/n
08924 Santa Coloma de Gramenet

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los
CENTRE DE FORMACIO | TREBALL

Av. Primavera s/n 3.1 Formacio Professional Ocupacional

08924 Santa Coloma de Gramenet = CASA D’OFICIS. Programa mixt de formacid i treball que té com a finalitat la realitzacié

d’obres o serveis publics que aportin un benefici social a la ciutat. Dins I’'ambit de Medi

Com arribar-hi

! CIFO Santa Coloma

Ambient, de I'atencio a les persones i les instal-lacions i manteniment.
?Grameimpuls - Centre

de Formacio i Treball
ﬁ@g%ﬁ"&ﬁ; : E = Cursos de Formacio Professional Ocupacional - Certificats de Professionalitat de Nivell 1,

‘ 2 i 3 per a persones prioritariament desocupades, en especialitats ajustades a les
o 5 . S e .
& = Songge | & necessitats del mercatlaboral, amb practiques professionals no laborals en empreses. En
A o2 e . .
g les families professionals segiients:

3
Singuerlin < 9\0‘\6

Singuerlin «<»

- Administracid i gestié

- Comergi marqueting

Sistema de
Gestion

1S0 9001:2008
1SO 14001:2004
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- Electricitati electronica 4.Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment
- Energiaiaigua

- Fabricacié mecanica .

¢ isos d litat Indicadors per mesurar Obiecti |

- Jaci i i ompromisos de qualita . jectiu anua
Instal-lacions i manteniment els compromisos

- Seguretati medi ambient Oferir formacié de qualitat regulada pels| Grau de satisfaccié de Mitjanade

- Serveis socioculturals i a la comunitat certificats de professionalitat per facilitar la| les persones usuaries satisfaccié >7'5
_ Agraria insercid en el mercat laboral. sobre 10

- Serveis ales empreses - — - — —
Garantir un personal docent i técnic amb| Grau de satisfaccié de Mitjanade

- Informatica i comunicacions amplia experiéncia professional per a la| lespersonesusuaries | satisfaccié>7'5

impartici6 de la formacid6 i per|sobreladoceéncia sobre 10
3.2 Programes per a joves I’acompanyament a les practiques en| rebuda
empreses.
= GarantiaJuvenil
= Joves per|’Ocupacio.
* Fem Ocupaci6 per a joves. L'avaluacié delscompromisos dels serveis oferts podra ser consultada mitjangantlaweb

www.grameimpuls.cat

3.3 Dispositius d’insercid sociolaboral Treball als Barris

= Nouvinguts. . . .
& 5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment dels compromisos establerts en aquesta carta, el cap o la cap del Servei
assumeix la responsabilitat d’informar a la persona usuaria sobre les causes que I’han motivati de

prendre les mesures que estiguin al seu abast per poder corregir els problemes o insatisfaccions
generats, i oferir alternatives, en cas de ser possible.

Destinataris/aries Cursos FOAP — Certificats de Professionalitat i SEFED: prioritariament
persones treballadores majors de 16 anys en situacié de desocupacio.

Cursos per a joves: joves entre 16i 25 anys (o menors de 30 anys amb
un 33% de discapacitat).

Nouvinguts: persones nouvingudes provinents de paisos 6.Formes de col-laboracié i participacio de les persones usuaries en la millora del
extracomunitaris servei

Persones en situaci6 de desocupacio En el CFO La Ginestai enel Centre de Formacidi Treball donem a coneixerlacartade serveisatravés

de laseva publicacio a la pagina web de Grameimpuls (www.grameimpuls.cat), i exposant-lesala
recepcio del centre. Aixi mateix, posara a |I’abast els mecanismes de comunicacié per tal que les

Com sol-licitarel En les oficines centrals de Grameimpuls, SA
persones usuaries col-laborin i participin en la millora dels serveis mitjancat els canals seglients:

servel Carrer de Rafael Casanova, 40

08921 SantaColomade Gramenet

Horari d’atencié al pablicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a = Suggerimentsadrecats al Servei de Formacié Professional Ocupacional mitjancantla bustia

17:00: de suggeriments de laseva paginaweb: www.grameimpuls.cat/suggeriments/
divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensivamesos de juny a setembre) = Aportacions, individualsi/o col-lectives, enlarecepcié dels Centres.

Tel.93 466 15 65 = QOpinarmitjancantles enquestes de satisfaccido que disposael servei.
www.grameimpuls.cat = Escrits dirigitsal’adregadel servei:informacio@grameimpuls.cat
informacio@grameimpuls.cat -

Mitjancant les xarxes socials de Grameimpuls, SA:
https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cati https://twitter.com/grameimpuls

Sistema de

REV. 2 ABRIL2018 A T

8 TOVRheinland

uv,
1D 9105052514


http://www.grameimpuls.cat/
mailto:informacio@grameimpuls.cat
http://www.grameimpuls.cat/
http://www.grameimpuls.cat/
http://www.grameimpuls.cat/suggeriments/
mailto:informacio@grameimpuls.cat
https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cat
https://twitter.com/grameimpuls

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Podeu enviar els vostres suggeriments i/o reclamacions a qualitat@grameimpuls.cat, i personal i
telefonicament a qualsevol de les seus de Grameimpuls, SA. Rebreu resposta de totes elles en un
termini maxim de 20 dies.

8.Normativa especifica del servei

La normativa que condiciona tots els serveis es troba publicada en |'apartat de |la Normativa
especifica de la pagina web del SOC.

9.Drets i deures de les persones usuaries en relacio als serveis rebuts

9.1 Drets

® |nscriure’salesconvocatories de formacidiocupacid que ofereix Grameimpuls complint els
requisits de participacio.

=  Participar als processos de seleccid i coneixer els resultats de les proves.

= Rebre informacié del contingut del programa, de les entitats que el subvencionen, de la
convocatoriaa la que pertany, del calendari del curs, de I’adreca on es realitza i dels horaris.

= Sol-licitar beques, sempre que compleixen els requisits per gaudir-ne, regulats a I’odre
TRE/349/2008 de 9de juliol.

=  QObtenirlacertificacié de la formacié rebuda.

=  Presentar suggeriments i queixes.

= A comunicarqualsevolincidénciaosuggerimentsobre el funcionamentde laseleccié.

= Sertractats amb respecte i consideracié.

=  Seratés amb eficacia, eficienciaiclaredat.

= Protegirles dades d’usuaris i usuaries d’acord a la LOPD.

9.2 Deures

= Presentartotala documentacié que esrequereixi tant per les proves de seleccié com perla
realitzacié del curs.

= Complirambl’assistenciael diai horade lescitacions, iinformarsi noes pot presentarala
citacié establerta.

= Assistirales accions formatives i seguir-les amb aprofitament.

= Emplenarisignarla documentacio requerida pel SOC.

= Respectar i complir tot el procediment de la seleccid, la normativa del centre i de I’entitat
que subvenciona.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
totalment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El seu contingut sera revisat i
actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns
de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzacié, aixicom del seu manteniment, difusié i compliment
de compromisos és|’Amelia Fabrega Llenin, lacap del Servei de Formacié Professional Ocupacional.

REV. 2 ABRIL2018
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CARTA DE SERVEIS DEL TEATRE SAGARRA
| AUDITORI CAN ROIG | TORRES

El Teatre Sagarra i I’Auditori Can Roigi Torres son dos equipaments culturals de gestié municipal que
apropen les arts esceniques i musicals a la poblacidé de Santa Coloma de Gramenet.

En aquests dos equipaments s’hi pot participar com a espectador/a o bé com usuari/aria actiu/iva
tal com es descriu a la present Carta. Pel que fa a la primera opcid, la programacio es divideix en

diversos ambits d’actuacio:

= programacio estable, de teatre i musica.

= muUsicaiteatre “SC”: espectacles i concerts participats per grups i solistes locals.
= programacio familiar: espectacles especials adregats al publicinfantil i juvenil.
= programacioé escolar en horari lectiu.

= actes de servei ala comunitat: solidaris, salut publica, génere, xarxa de valors...
= cessions de les sales especifiques: sala Sagarra, sala Miquelet i Auditori.

1.ldentificacio

Nom del servei Teatre Sagarra i Auditori Can Roigi Torres

Adscripcio dins I'organigrama municipal  Direccié d’Educacio, Cultura, Drets Socials, Infancia,
Joventut , Esports, Cooperacid i Solidaritat, dins I’Area de
Cultura, Moviments Socials, Entitats Ciutadanes, Memoria
Historica i LGTBI.

Equip responsable David Marin Pla, director del Teatre Sagarra
marinpd@gramenet.cat

Gemma Bellvehi, directora d'Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports
bellvehiog@gramenet.cat

Adrega Teatre: C/Lluis Companys, 27
Auditori: C/ Rafael Casanova, 5

Com arribar-hi als dos equipaments Metro Linia 1 Parada Santa Coloma
Bus B-27 B-28 B-30
Parquing placa de la Vila, tres hores d’aparcament per
1,04€

Horari (presencial / virtual) -Per als horaris dels espectacles, consulteu les diferents
programacions.

-Per a I'atencid a professionals i a entitats socials, cal
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demanar cita previa i/o visites concertades al correu
electronic fernandezhs@gramenet.cat.

Venda anticipada de localitats
-Presencial: Divendres de 10 a 14 hi de 17 a 20 h i dues

hores abans de cada representacio.
-Virtual: www.ticketea.com

Teléfon Teatre: 934 624 054
Auditori: 934 624 053

Web www.teatresagarra.cat

www.auditoricanroigitorres.cat

Adrega electronica teatresagarra@gramenet.cat
canroigitorres@gramenet.cat

2.Missid i valors

Definir i impulsar les linies estratégiques de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet sobre la
promocio, difusidiinformacio de les activitats relacionades amb les arts esceéniques i musicals de la
ciutat.

Els valors propugnats sén: transparéncia, objectivitat, fiabilitat, dialeg, coordinacio, participacio i
col-laboracié amb tots els agents culturals relacionats amb els ambits artistics del teatre i la musica.

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1. Cessio de sales

Les sales del Teatre i I’Auditori poden ser utilitzades per grups i entitats que desitgin realitzar
activitats culturals. Perobtenirl’autoritzacié corresponent els/les sol-licitants hauran de garantir el
compliment de les condicions administratives, seguretat i proteccio de les activitats.

Destinataris/aries Grups, entitats, col-lectius, centres educatius de la ciutat, companyies, etc.

Com sol-licitar I’accés Instancia a través de I’Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC). Es
recomana demanar cita prévia al teléfon 934 624 090 o al web
http://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/oiac/cita-previa/

3.2 Difusio de la programacio de teatre i musica
El Teatrei I’Auditorifan difusié de manera permanent de les activitats que organitzen per posar en
coneixement de la ciutadania |I’oferta cultural programada.


mailto:marinpd@gramenet.cat
mailto:bellvehiog@gramenet.cat
http://www.ticketea.com/
http://www.teatresagarra.cat/
http://www.auditoricanroigitorres.cat/
http://www.gramenet.cat/index.php?id=14861
mailto:canroigitorres@gramenet.cat
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Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar I’accés  Habitualment la informacié esta disponible als equipaments i mitjans de
comunicacidlocal i institucionals (web, full informatiu, fulletons, programes de
ma, etc.)

3.3 Soci/socia del Sagarra Club i/o dels Amics de I’Auditori
Fer-se soci/sociadel Sagarra Clubi/odels Amics de I’Auditori permet obtenir descomptes especials

de fins al 50% aixi com la possibilitat d’assistir a preestrenes, xerrades i rodes de premsa, etc.

Destinataris/aries Pablic en general

Com sol-licitar I'accés  -Sagarra Club: mitjangantla compra de 3 entrades diferents dels espectacles de
la programacié del Teatre Sagarra.

-Amics de I’Auditori: mitjangant la compra de 3 entrades diferents dels concerts
de I’Auditori.

3.4. Organitzacid i col-laboracié en festivals de musicai teatre

El Teatrei I’Auditoricol-laboren en|’organitzacié, entre d’altres, dels seglients festivals municipals i
supramunicipals: Festival GrecBCN, Festival de Guitarrade Barcelona, Festival de Jazz de Barcelona,
Santako in Blues, FITI...

Destinataris/aries Entitats publiques i privades organitzadores de festivals.

Com sol-licitar I’accés  Acord especific entre la direccid del Teatre/Auditori i la direccié del festival
corresponent.

3.5 Residéncia de companyies professionals a canvi d’estrenes

El Teatre i I’Auditori ofereixen als creadors escenics i musicals la possibilitat de fer Us de les seves
instal-lacions perferassajosiestancies, acanvi d’estrenar-hi els seus espectacles i permetre el lliure
accés al public colomenc. L’organitzacio establira els espais teninten compte les necessitats de cada
projecte.

Destinataris/aries Companyies professionals de teatre, musica i dansa que estiguin preparant
estrenes d’espectacles.

lici , . i N i ., .
Com sol-licitar I’accés Acord entre la direccié del Teatre/Auditori i la direcciéo de la companyia
corresponent.

3.6 Gravacio de discos de professionals de la musica a canvi d’actuacions
Oferta d’estancies de formacions professionals a les instal-lacions de I’Auditori per a ultimar
produccions musicals abans de la presentacié oficial. Lliure accés per al public colomenc.
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Destinataris/aries Formacions professionals musicals.

Com sol-licitar I’accés Acord entre la direccié del Teatre/Auditori i la direccié de les formacions
musicals corresponents.

3.7 Assaigs generals de diverses tipologies de grups amateurs i escolars
Ofertad’estancies de grups amateursiescolarsalesinstal-lacions del Teatre per ultimar produccions
teatrals abans de la presentacié oficial.

Destinataris/aries Grups amateurs i escolars segons tipologies d’espectacles.

Com sol-licitar I’accés Acord entre la direccio del Teatrei la direccid dels grups corresponents.

3.8 Programacio de cicles de teatre, musica i dansa dins el Programa d’Activitats Escolars (PAE)

El Servei d’Educacié de I’Ajuntament organitza el Programa d’Activitats Escolars amb |’objectiu
d’oferir activitats diverses i complementaries als curriculums de les escoles de Santa Coloma. El
Teatre i I’Auditori col-laboren en aquest programa tot incorporant activitats, espectacles, obres de
teatre, musicai dansa.

A l'inicidel curs el professorat pot escollir les activitats del programa que consideri més convenient
per tal que el seu alumnat participi.

Destinataris/aries Professorat dels centres educatius de la ciutat

Com sol-licitar I’accés -A través del Servei d’Educacié de I’Ajuntament, Rambla Sant Sebastia, 98-100,
tel. 934 624 062 0 934 624 000, extensi6 2529.

-A través del formulari d’inscripcié a la web municipal www.gramenet.cat/temes

-Per correu electronic: paecc@gramenet.cat

3.9 Estades musicals amb caracter professional

Residénciade musics professionals perimpartircursosintensius peral’alumnat de I’'Escola Can Roig i
Torres de grau mitja o similar. Es realitza en col-laboracié amb I’Escola Superior de Musica de
Catalunya, el Conservatori del Liceu i d’altres conservatoris de Catalunyai Europa.

Destinataris/aries Alumnes de formacié musical mitja o similar.

Com sol-licitar I'accés Formalitzacidé a través dela direccié del’Escola Municipal de Musica. Teléfon de
contacte 933912 451


http://www.gramenet.cat/temes
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/usuaries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Garantir una  programacié  estable |% d’acompliment de la programacié estable 100%
d’espectacles de diferents generes: teatre, | d’espectacles
musica, dansa, circ, espectacles familiars,
etc.

Mantenir la informacié publica al web, |Nombre de queixes per informacié al web no <10
actualitzada, clarai accessible, atenent aixi | actualitzada.
mateix ala diversitat funcional.

Dedicar un 40% de la programacié general | Percentatge d’accions 40%
del Teatre a accions teatrals envers la salut
publica, solidaritat, igualtat de génere i
d’altres.

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar mitjancant la web municipal el primer trimestre de I’any posterior a I’any avaluable.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el segiient procediment:

= Es donaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb
indicacié de les mesures correctores que es duran a terme per evitar situacions 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 reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracid i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicio, execucid i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacié participativa, fomentant aixila democracia, la cooperado

i el consens. En aquest sentit, els canals per incorporar la percepcié de la ciutadania poden ser
diversos:

= Aportacionsindividualsi/o col-lectives, en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de participacio ciutadanai govern obert del 2015.

= Valoracions mitjan¢ant enquestes de satisfaccio.

= Escrits dirigits als equipaments.

= QOpinions através de les xarxes socials:
o Auditori Can Roigi Torres: https://www.facebook.com/auditori.can.roig.i.torres

o Teatre Sagarra: https://www.facebook.com/TeatreSagarraSC

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora d’aquests equipaments,
I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= Labustiade queixesisuggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments: https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-

suggeriments

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacidi Atencid a la Ciutadania, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar
cita previa al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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En tot cas, els usuaris i les usuaries també es poden dirigir presencialment als equipaments en
horari d’atencio al public i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.
Igualment, la direccid del Teatre Sagarra i I’Auditori Can Roigi Torres recullen i tramiten totes les
gueixes i suggeriments dels usuaris i usuaries a través de I’atencié telefonica.

8.Normativa especifica del servei

= Compliment del Reglament de seguretat i proteccié dels actes publics adscrits al Teatre
Sagarra i Auditori Can Roig i Torres, segons decret 30/2015 catalegs d’activitats, centres i
instal-lacions obligats a adoptar mesures d’autoproteccio.

Codi Teécnic de I'Edificacio (RD 314/2006) documents basics Sl i SU, normativa vigent.
Condicid indispensable per a la cessié, tant per a entitats civiques i culturals, com per a
companyies professionals que facin Us de I’equipament.

= Liquidacié de I'impostdelsdretsd’autor (SGAE) en tots aquells espectaclesi concerts a carrec
dels grups, companyies o entitats que generin ingressos de taquilla.

9.Drets i deures de la ciutadania
9.1 Drets

= Presentar una queixa o reclamacié sobre el servei rebut.

=  Proteccié de dades de caracter personal.

= Rebre un tracte de respecte i deferéncia per part del personal del servei.

= Rebre informacidé dels requisits per accedir a les prestacions que s’ofereixen.
= Disposar de les condicions adequades de seguretat i higiene.

= Utilitzar qualsevol de les dues llengilies oficials de Catalunya.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracié al personal que presta el Servei.

= Ferun Us correcte de les instal-lacions.

= Respectarlescondicions de convivencia amb els veins i veines que viuen a prop del Teatre i
I’Auditori.

= Formalitzar la documentacio requerida per fer Us de les instal-lacions.

=  Complirlescondicions de seguretat, situacions d’emergéencies i evacuacioé, establertes pera
I’Us de cada equipament.


https://www.facebook.com/auditori.can.roig.i.torres
https://www.facebook.com/TeatreSagarraSC
https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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10.Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
totalment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

* |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor ales expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I|’actualitzacio, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és David Marin Pla, el director del Teatre municipal.

REV2.ABRIL2018
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CARTA DEL SERVEI DE L” ARXIU ADMINISTRATIU

L’Arxiu Administratiu ofereix un servei especialitzat en 'organitzacié, custodia, gestid, tractament,
conservacié i difusié dels documents que I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet ha generat o
rebut al llarg dels anys, en I'exercici de les activitats i funcions que li sén propies.

L’Arxiu Administratiu esta format per:

Arxiu Central Administratiu: documentacié de 5 a 15 anys d’antiguitat.
Arxiu Intermedi Administratiu: documentacio de 16 a 30 anys d’antiguitat.
Arxiu de Serveis Territorials: documentacié en matéria urbanistica dels segles XX i XXI.

1.ldentificacio

Nom del servei Servei de Compres i Gestié Patrimonial
Arxiu administratiu

Adscripcio dins I'organigrama municipal  Direccié de Serveis Interns, Promocié Economica, Comerg,
Ocupacié i Promocié de la Ciutat

Equip responsable Rosa M2 Delgado Sanzmilla, Arxivera
delgadosr@gramenet.cat

Ana Moreno Barranco, Cap del Servei de Compres i Gestid
Patrimonial
morenoba@gramenet.cat

Ana Mufioz Martinez, Directora de Promocié Economica,
Comerg, Ocupacid, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
Interns i Promocio Ciutat
munozma@gramenet.cat

Adreca Arxiu Central/ Arxiu Intermedi: Placa de la Vila, 1
Arxiu Serveis Territorials: Plagca Olimpo, 3

Com arribar-hi Amb transport privat
Santa Coloma té accessos directes a les autopistes A7, C58,
C31, B20, i a les Rondes de Dalt i del Litoral, a més de la via
BV5001 (carretera de La Roca).
Amb transport public
Santa Coloma de Gramenet s’inclou dins la Xarxa de
Transport de I"Area Metropolitana de Barcelona, amb
accessos per metro, autobus i taxi.
La parada de metro més propera a I’Arxiu Administratiu és
I'anomenada “Santa Coloma”, de la Linia 1 de metro (linia
vermella).
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Horari (presencial / virtual) Presencial: de dilluns a divendres de 9 a 14h

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de
vacances de Nadal, Setmana Santa i estiu (a partir del 25 de
juny fins al 10 de setembre).

Teléefon Ajuntament: 934 624 000
Extensid Arxiu Central: 2722
Extensid Arxiu Intermedi: 2826
Extensid Arxiu Serveis Territorials: 3645

Web / adrega electronica http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-

de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-
interns/compres-i-gestio-patrimonial/

delgadosr@gramenet.cat

2.Missio i valors

La missid de I’Arxiu Administratiu és organitzar i conservar el Patrimoni Documental de Santa Coloma
de Gramenet; fomentar i gestionar I’Arxiu; atendre els drets de les persones fisiques o juridiques en
les seves necessitats d’accés als documents, d’acord amb el marc legal existent, i facilitar aquella
informacid i documentacié que permeti portar a terme una correcta gestié administrativa.

Els valors que inspiren el treball de I’Arxiu Administratiu sén la qualitat en la gestid, la
professionalitat, la legalitat, el respecte als drets individuals i col-lectius, I’ética d’acord amb el Codi
Deontologic dels Arxivers Catalans, el compromis amb la cultura, la proteccié del Patrimoni
Documental i la transparencia.

3.0ferta de serveis i requisits de la sol-licitud

3.1 Servei de transferéencia de documentacio

Les unitats administratives podran transferir periodicament la seva documentacié a I’Arxiu que
anira ordenada i convenientment descrita, un cop que finalitzi la tramitacié administrativa. Les
transferencies es faran d’acord amb el Quadre de Classificacid, segons les necessitats que tinguin
les unitats productores i la capacitat de recepcié dels diposits de I’Arxiu.

Destinataris/aries Usuaris/aries interns/es de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Sol-licitud de transferencia disponible a la intranet
https://intranet.grame.net/Intranet/Intranet.htm


mailto:delgadosr@gramenet.cat
mailto:bellvehiog@gramenet.cat
mailto:munozma@gramenet.cat
http://www.emt-amb.com/
http://www.emt-amb.com/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-interns/compres-i-gestio-patrimonial/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-interns/compres-i-gestio-patrimonial/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-interns/compres-i-gestio-patrimonial/
mailto:delgadosr@gramenet.cat
https://intranet.grame.net/Intranet/Intranet.htm
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Servei d’avaluacié documental

L'avaluacio i tria de documentacié es desenvolupara segons el procediment que determina el
Decret 13/2008, de 22 de gener, sobre accés, avaluacié i tria de documents i d’acord amb la
normativa i les taules d’avaluacié documental establertes per la Comissid Nacional d’Accés,
Avaluacié i Tria Documental (CNAATD).

L’Arxiu Administratiu portara el Registre d'Eliminacié de Documentacié on es fara constar el
numero de registre d'eliminacio, el nUmero de Taula d’Avaluacid, la serie documental, el codi de
classificacid, I'organisme productor, les dates extremes, el nombre d’unitats, el nombre de
metres lineals, el suport, la data d’eliminacié i les observacions que es considerin, per exemple,
en el cas d’aplicacié de mostreig.

Destinataris/aries Usuaris/aries interns/es de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Per telefon

Presencialment

Servei de préstec de documentacié administrativa

L’Arxiu Administratiu facilitara als serveis productors de documentacié (usuaris/aries interns) la
recuperacid de les dades per a la seva consulta i podran retirar-la en préstec sota la seva
responsabilitat, excepte que es tracti de documentacié exclosa de préstec per motius de
conservacio. El préstec de documents s’efectuara mitjancant un formulari signat pel sol-licitant.

Els usuaris/aries externs no podran sol-licitar documentacié administrativa en préstec, excepte
en els casos en els que s’autoritzi, expressament i per escrit, la sortida temporal de documents
per activitats de difusié del Patrimoni Documental, exposicions o altres activitats de divulgacio
cultural.

Destinataris/aries Usuaris/aries interns/es de I'’Ajuntament

Com sol-licitar el servei Presencialment

Servei de consulta de documentaciéo administrativa

S’ofereix un servei public, gratuit i presencial de consulta de la documentacioé dipositada a I’Arxiu
Administratiu. El personal de I'Arxiu oferira informacié i orientacié especialitzada als
ciutadans/anes i als investigadors/es en la consulta del fons documental.

Les persones interessades hauran d’omplir la sol-licitud d’accés a la documentacid municipal i
podran consultar els documents a les dependéncies de I’Arxiu, amb les limitacions que comporti
la proteccié de dades de caracter personal, el dret a la intimitat personal i la reserva de les dades
protegides per la llei.
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3.5

Quan un departament vulgui consultar una documentacié d'accés restringit generada per un
altre departament, per a I'exercici de les funcions que li sén propies, caldra l'autoritzacio del Cap
del Servei que I'ha transferida o bé del superior jerarquic comu.

Destinataris/aries Usuaris/aries interns/es de I'’Ajuntament

Ciutadania i finalitats d’investigacio

Com sol-licitar el servei De manera presencial
Per teléfon (Extensié 2722)

Adreca electronica: delgadosr@gramenet.cat

Servei de reproduccié documental

La reproduccié dels documents sera possible, sempre que no es vegi limitada per raons de
conservacié documental o pel compliment de les normes reguladores del dret d’accés, dret de
propietat intel-lectual, drets d’autor i d’explotacio.

El sollicitant haura d’abonar els costos que en resultin de I'obtencié de copies, segons les taxes
municipals vigents.
Destinataris/aries Usuaris/aries interns/es de I'’Ajuntament
Ciutadania i finalitats d’investigacio

Com sol-licitar el servei De manera presencial

Per teléfon (Extensié 2722)

Adreca electronica: delgadosr@gramenet.cat
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Atendre les sol-licituds de consulta i préstec | Temps mig d’atencié de les consultes i préstecs < 20 minuts
de documentacié d’ds intern en un temps|d’Us intern.
mig de 20 minuts.

Atendre les sollicituds de consulta | Temps mig d’atencié de les consultes presencials Temps mig < 20 minuts
presencials d’Us extern en un temps mig de | d’Us extern.
20 minuts.
Atendre les sol-licituds de consulta en linia | Temps mig d’atencio de les consultes en linia Temps mig < 72h
d’Us intern i extern en un temps mig de 72 | d’usuaris/aries interns i externs.
hores.
! I I I Toca I = 1009
Lo A . - .
I I oo d is/aries, | 1009
Oferir als usuaris/aries interns/es i Puntuacio global mitja obtinguda a I’enquesta de Puntuacié global mitja =6 sobre 10
externs/es un servei de qualitat, amb una satisfaccio.

valoracio global mitja de 6 punts o superior.

Atendre de manera personalitzada, oferint | Puntuacié mitja obtinguda respecte del grau de Puntuacié mitja =6 punts sobre 10
informacié i orientacié especialitzada als | satisfaccid de I'usuari/aria sobre I'atencié rebuda.
investigadors/es, en la consulta del fons
documental, per a l'elaboracié dels seus
treballs de recerca i investigacid, de manera
que la puntuacié mitja obtinguda respecte de
I'atencidé que dispensa el personal de I'Arxiu,
sigui de 6 punts o superior.

NOTA: Els compromisos de qualitat es basen en I'atencié als usuaris/aries i a les seves demandes d’accés a la informacio, des del moment en qué el Servei en té coneixement. El temps de resolucié de les consultes plantejades dependra de cada cas en concret.

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I'any.
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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 indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticio.
= 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracid i la participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals per incorporar la percepcid de la ciutadania podrien ésser els seglients:

= Aportacions individuals i/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacid, establerts en el Reglament de Participacid Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié i/o d’expectatives que hi ha disponibles al
Servei d’Arxiu.

= Escrits dirigits a I'adreca del Servei delgadosr@gramenet.cat.

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié 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 presentacid de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aguest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacié i Atencio al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

Per tot allo que faci referéncia al procediment administratiu i a I'laccés per mitjans electronics, I’Arxiu
Administratiu aplicara allo que estableixi la normativa genérica de referencia.

Pel que fa a la normativa especifica de I’Arxiu, trobem:

Arxivistica

= Llei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i gestié de documents, modificada per la Llei 20/2015,
de 29 de juliol.
= Decret 13/2008, de 22 de gener, sobre accés, avaluacid i tria de documents.

Patrimoni Cultural

=  Reial Decret 64/1994, de 21 de gener, pel qual es modifica el Reial Decret 111/1986, de 10 de
gener, de desenvolupament parcial de la llei 16/1985, de Patrimoni Historic Espanyol.

= Llei9/1993, de 30 de setembre, del Patrimoni Cultural Catala.

= Llei 16/1985, de 25 de juny, del Patrimoni Historic Espanyol.

Proteccié de dades

= Reial Decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de
desenvolupament Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de
Caracter Personal (LOPD).

= Decret 48/2003, de 20 de febrer, pel qual s'aprova I'Estatut de |'Agéncia Catalana de
Protecci6 de Dades.

= Llei 5/2002, de 19 d'abril, de I'Agéncia Catalana de Proteccié de Dades.

= Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter Personal.

Transparéncia

= Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern. (Llei catalana).

= Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern.
(Llei estatal).


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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9.Drets i deures de la ciutadania
9.1 Drets

» Esser atesos al més aviat possible.

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengties oficials a Catalunya.

= Accedir lliurement a la sala de consulta de I’Arxiu Administratiu.

= Disposar de les condicions adequades de seguretat i comoditat que sén necessaries per a la
consulta dels fons.

= Accedir a aquella documentacié que hagi sol-licitat, respectant les limitacions legalment
establertes.

= Accedir als documents en el suport material que la persona sol-licitant hagi elegit entre els
disponibles, excepte que es pugui veure perjudicada la conservacié correcta del document.

=  QObtenir copies dels documents consultats, llevat de casos de raons de conservacid, de la
normativa referent a propietat intel-lectual, de drets d’autor i d’explotacid.

= Tenir informacio de les tarifes vigents per a I'obtencid de copies.

= Presentar una queixa o reclamacio sobre el servei rebut.

= Fer aportacions i suggeriments, ja que per nosaltres sempre constituiran una oportunitat de
millora.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracio al personal que presta el Servei d’Arxiu.

= Col-laborar amb el personal de I’Arxiu Administratiu per garantir la conservacio, la integritat i
el bon Us dels documents.

= Respectar els drets de la resta d’usuaris/aries de I’Arxiu.

= |dentificar-se préviament com a investigadors, quan sigui necessari.

=  (Citar la documentacid de I'arxiu amb les referéncies corresponents.

= En el cas de documents en relacié amb els quals existeixin drets de propietat intel-lectual, la
persona sol-licitant de reproduccions estara obligada a respectar aquests drets.

= Fer un Us correcte de les instal-lacions.

= Retornar la documentacio en les mateixes condicions d’ordre, integritat i conservacio en les
quals es va rebre.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:
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= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacidé de la Carta de Servei, aixi com del manteniment, la difusié i
el compliment de compromisos és Ana Moreno Barranco, la cap de Servei.
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CARTA DEL SERVEI DE BIBLIOTEQUES e  Dilluns de 15.30 a 20.30

e Dimartsde 10a14ide 15.30a 20.30
e Dimecresde10a14ide 15.30a20.30
e Dijousde 10a 14ide 15.30a 20.30

e Divendresde 10a 14 ide 15.30 a3 20.30
usuaris i usuaries, proporcionant-los alhora les condicions basiques per a la formaci6 i e Dissabte de 10.00 a 14.00

La Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet, com a servei de biblioteca publica a la
ciutat, s’ofereix per a satisfer les necessitats de coneixement i d’informacié que puguin tenir els

I’autoaprenentatge, aixi com per a I’assoliment del desenvolupament cultural, a través d’una séerie de

recursos, serveis i activitats que detallem a la seglient Carta de Serveis. Estiu:

Del 25 de juny al 10 de setembre

La Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet és un servei municipal adscrit al

Departament de Cicle Festiu i Foment de la Lectura que depén de la coordinacié de Cultura la qual e Dilluns de 15.30 a 24:00 20.30

e Dimarts de 15.30 a 2360 20.30

e Dimecresde10a 14

e Dijous de 15.30 a 23060 20.30

e Divendres de 15.30 a 2486 20.30
Les biblioteques de Santa Coloma funcionen en conveni amb la Diputacié de Barcelona, formant part e Dissabte Tancat

de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona.

esta englobada dins la direccié d’Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia, Joventut, Esports,
Cooperacio i Solidaritat.

Director (provisional): Lluis Soler
b.sta.colomag.c@diba.cat

1.ldentificacio Tel. 934 661 551

Nom del servei Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet http://bibliotecavirtual.diba.cat/santa-coloma-de-
gramenet-biblioteca-central

Adscripcid dins I'organigrama municipal  Direccio d’Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia, o
L . ) www.gramenet.cat/biblioteques/central
Joventut , Esports, Cooperacié i Solidaritat, dintre de I’Area
de Cultura, Moviments Socials, Entitats Ciutadanes,

Memoria Historica i LGTBI.

Biblioteca Fondo
C/ Massenet, 28-30

Horari:

Equip responsable Ana Bardaji Pociello, cap de Departament de Cicle Festiu i Del 12 de setembre al 23 de juny

Foment de la Lectura

bardajipam@gramenet.cat
jipam@g e Dillunsde 15.30a20.30

e Dimartsde 15.30a 20.30

e Dimecres de 10.00 a 20.00
e Dijousde 15.30a20.30

e Divendres de 10.00 a 20.00
e Dissabte de 10.00 a 14.00

Gemma Bellvehi, directora d'Educacié, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports
bellvehiog@gramenet.cat

Adreca Departament de Cicle Festiu i Foment de la Lectura
Placa de la Vila, 1 (1a planta) Estiu:
Tel. 934 624 053 Del 25 de juny al 10 de setembre

www.gramenet.cat/biblioteques
e Dilluns de 15.30 a 23-00 20.30

Horari (presencial / virtual) BIBLIOTECA CENTRAL e Dimarts de 10.00 a 14.00
(aquests horaris podrien ser modificats, perd Jardi de Can Sisteré, s/n e Dimecres de 15.30 a 24:66 20.30
sempre els trobareu actualitzats als webs (3921 Santa Coloma de Gramenet e Dijous de 15.30 a 23:680 20.30
corresponents) Horari: e Divendres de 15.30 a 21:60 20.30
Del 12 de setembre al 23 de juny e Dissabte Tancat
20

REV2.ABRIL2018


mailto:bardajipam@gramenet.cat
mailto:bellvehiog@gramenet.cat
mailto:b.sta.colomag.c@diba.cat
http://bibliotecavirtual.diba.cat/santa-coloma-de-gramenet-biblioteca-central
http://bibliotecavirtual.diba.cat/santa-coloma-de-gramenet-biblioteca-central
http://www.gramenet.cat/biblioteques/central

ot

| I I Ajuntament
&, de Santa Coloma
= de Gramenet

e Dimecres de 15.30a20:30

Directora: Mariona Chavarria e Dijousde10a14ide 15.30a20.30
b.sta.colomag.f@diba.cat e Divendres de 15.30a 20.30
Tel. 934 684 612 e Dissabte de 10.00 a 14.00

Estiu:

http://bibliotecavirtual.diba.cat/santa-coloma-de-

gramenet-biblioteca-fondo Del 23 de juny al 10 de setembre

www.gramenet.cat/biblioteques/fondo e Dilluns de 15.30 a 23-60 20.30
e Dimarts de 15.30 a 24:66 20.30
e Dimecresde 10a 14

Biblioteca Singuerlin Salvador Cabré e Dijous de 15.30 a 23:680 20.30
Placa Sagrada Familia, s/n e Divendresde 10a 14 h.
Horari : e Dissabte Tancat

Del 12 de setembre al 23 de juny Directora: Sabina Fernandez

e Dilluns de 15.30 a 20.30 b.sta.colomag.cp@diba.cat

e Dimarts de 15.30 a 20.30 Tel. 934 665 270

e Dimecres de 10.00 a 20.00

e Dijousde 15.30a 20.30 http://bibliotecavirtual.diba.cat/santa-coloma-de-
e Divendres de 10.00 a 20.00 gramenet-biblioteca-can-peixauet

e Dissabte de 10.00 a 14.00

Estiu: www.gramenet.cat/biblioteques/canpeixauet
Del 25 de juny al 10 de setembre

e Dilluns de 15.30 a 22:00 20.30 2.Missid i valors
e Dimarts de 15.30 a 2360 20.30
e Dimecres de 15.30 a 2400 20.30 La Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet és un servei public municipal que ofereix

e Dijous de 10.00 a 14.00
e Divendres de 15.30 a 23:00 20.30
e Dissabte Tancat

accés a la informacié, al coneixement, al lleure i a la cultura a totes les persones, a partir d’'un ampli
ventall de recursos en constant actualitzacié, el tracte cordial per part del seu personal i
I'aprofitament de les tecnologies de la informacié i la comunicacio.

Director: Daniel Garcia

b.sta.colomag.s@diba.cat Els trets que ens caracteritzen sén:

934 682 697 - Voluntat de servei

- Cordialitat i respecte
http://bibliotecavirtual.diba.cat/santa-coloma-de-

gramenet-biblioteca-singuerlin-salvador-cabre - Atenci6 a la diversitat

- Rapidesa en la resposta
www.gramenet.cat/biblioteques/singuerlin - Capacitat de conversa amb I’entorn

Biblioteca Can Peixauet

Placa-de-Can-Peixauet1 Av. de la Generalitat 98

Santa Coloma de Gramenet 3.Oferta de serveis i requisits de sol-licitud
Horari:
Del 12 de setembre al 23 de juny La Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet posa a disposicié de tothom I’accés lliure i

gratuit als seus fons, serveis i equipaments.
e Dilluns de 15.30 a 20.30

e Dimartsde10a14ide 15.30a20.30

21
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Les biblioteques ofereixen un fons documental multimedia que abasta tota mena de temes, géneres i
enfocaments, adrecat al public en general i que reflecteix les caracteristiques, necessitats i demandes
de la poblacié en materia d’informacid, coneixement, formacid, cultura i lleure, en constant revisio.

La seva oferta de serveis és la seglient:
3.1 Informacio

Ofereix un servei d’informacié extens, el qual inclou orientacid bibliografica, adreces fisiques i
virtuals de centres i serveis de tota mena, informacio sobre la ciutat, i un llarg etc.

3.1.1 Visites guiades

Pensades per a donar a coneixer els espais, fons i serveis.
3.1.2 \Visites escolars

Oferim visites a les escoles a través del programa Pla d’Accié Educativa (PAE)
3.1.3 Us d’ordinadors/wifi

Totes les biblioteques de la ciutat disposen de servei wifi. Només cal introduir el codi del
carnet de la biblioteca i el nimero d’identificacié personal (PIN).

Amb el carnet de la biblioteca, es pot fer Us dels ordinadors per a consultar Internet. Cada
biblioteca compta amb condicions especifiques d’Us, disponibles a I'espai web de cada
equipament.

3.1.4 Punt d’informacio turistica

Totes les biblioteques de la ciutat disposen d’un punt d’informacid turistica, amb triptics i
material divers sobre patrimoni i turisme municipals, aixi com un fons local i un servei
d’informacié que complementen i amplien el ventall d’informacions i dades disponibles.

3.2 Préstec

Amb el carnet, es poden retirar fins a un maxim de 15 documents impresos (llibres i/o
revistes), 6 en format DVD o Blu-Ray (pel-licules i/o documentals) i 9 documents musicals i/o
en format electronic (CD-ROM, etc.) durant un periode de 30 dies, renovables un maxim de
tres vegades.
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3.2.1 Préstec a entitats

S’ofereix a les associacions i ens diversos com ara escoles, associacions de veins i veines,
grups d’esplai i altres col-lectius culturals, la possibilitat de disposar d’un carnet d’entitat,
amb el qual es poden obtenir més documents en préstec i ampliar-ne el periode.

3.2.2 Serveis a les entitats

A banda de disposar d’un carnet d’entitat amb condicions de préstec avantatjoses, s’ofereix
el subministrament de lots de llibres o altres documents. Les condicions i dinamica de
funcionament del servei es poden consultar a qualsevol biblioteca de la xarxa.

3.3 Formacio en tecnologies de la informacio

Es realitzen sessions formatives orientades a ensenyar a utilitzar Internet i les tecnologies de la
informacié i comunicacié associades, fer Us del correu electronic i de les xarxes socials, i a
familiaritzar-se amb diverses aplicacions disponibles a la xarxa.

3.4 Foment de la lectura/promocié cultural

La Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet duu a terme diverses activitats culturals
adrecades a tot tipus de public i necessitats com ara hores del conte, tallers infantils,
presentacions de llibres, exposicions, xerrades, clubs de lectura i cursos, entre d’altres que
constitueixen I'extens i variat ventall de propostes i activitats culturals disponibles per a tothom.

A més, les biblioteques de la ciutat col-laboren activament amb el teixit associatiu, cultural i
social de la ciutat per tal d’actuar com a dinamitzadores culturals i de propiciar la realitzacio
d’activitats conjuntes, tot creant sinergies i contribuint a vertebrar el territori i enriquir la vida
cultural de la ciutat.

La Xarxa de Biblioteques de Santa Coloma de Gramenet fomenta el coneixement sobre els autors
i les autores locals i recopila exhaustivament les obres escrites per persones o entitats de la
ciutat, sigui quina sigui llur tematica, génere, public destinatari o suport documental, col-laborant
de forma activa en la difusié de la seva tasca creativa, mitjancant activitats com ara
presentacions de llibres, xerrades, clubs de lectura i I'actualitzacié constant de la Guia d’autors i
autores colomencs https://www.gramenet.cat/es/temas/cultura/palabra-de-santa-coloma/guia-
dautors-colomencs/

3.5 Cessid d’espais

Les biblioteques de la ciutat disposen d’espais adequats per a la realitzacié d’activitats de
caracter molt divers. Qualsevol persona, col-lectiu o entitat de la ciutat en pot demanar I'Us,
sempre que sigui per a activitats sense anim de lucre i s’adeqiiin a la normativa, que és publica i
que esta a I'abast de tothom. Aquests espais els poden sol-licitar les persones i entitats i estan


https://www.gramenet.cat/temes/cultura/biblioteques-de-santa-coloma/serveis/visites/
https://www.gramenet.cat/es/temas/cultura/palabra-de-santa-coloma/guia-dautors-colomencs/
https://www.gramenet.cat/es/temas/cultura/palabra-de-santa-coloma/guia-dautors-colomencs/
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subjectes a una série de condicions especificades en els models de sol-licitud que figuren al web
de la biblioteca.

Destinataris/aries Public en general

Com sol-licitar el servei Tothom pot anar a una biblioteca i consultar informacid, pero cal tenir el
carnet de biblioteca per agafar en préstec llibres, revistes, musica, pel-licules o
altres materials i per connectar-se a Internet. A I’hora de sol-licitar el carnet,
cal tenir en compte que:

- Cal presentar el DNI, passaport o targeta de residencia

- En el cas dels menors de 15 anys, caldra presentar |'autoritzacio
escrita de la mare, pare o tutor legal.

- Es pot sol-licitar a la mateixa biblioteca o per internet a la pagina web
de la biblioteca.
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4. Compromisos de qualitat davant els/les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els nostres compromisos

Objectiu anual

Oferir un minim de 1.700 hores de servei/any a les
quatre biblioteques de la xarxa.

Nombre d’hores d’obertura
Nombre de biblioteques obertes

=1.700 h
3 Biblioteques

Mantenir oberta al public les quatre biblioteques de
la xarxa de manera regular, de dilluns a dissabte, a
excepcio dels periodes de vacances d’estiu i Nadal
(tres biblioteques, de dilluns a divendres) i la Setmana
Santa (una biblioteca, de dilluns a divendres).

Nombre de biblioteques obertes en periode
regular, de dilluns a dissabte

Nombre de biblioteques obertes en periode de
vacances d’estiu i Nadal, de dilluns a divendres

Nombre de biblioteques obertes a Setmana Santa,
de dilluns a divendres

4 biblioteques obertes

3 biblioteques obertes

1 biblioteca oberta de dilluns a divendres

Mantenir, actualitzar i renovar el fons bibliografic en
un minim d’un 3% a tota la xarxa.

index de renovacié de fons

23%

Mantenir una col-leccié actualitzada de premsa i
revistes d’'un minim de 15 titols per biblioteca.

Nombre de subscripcions actualitzades per
biblioteca

215 subscripcions per biblioteca

Mantenir actualitzada la guia i la col-leccié d’autors i
autores colomencs amb I'adquisicio de tots els titols
publicats.

% de titols d’autors i autores locals adquirits sobre
el total d’obres locals publicades

100%

Programar anualment un minim de dos clubs de
lectura a cada biblioteca.

Nombre de clubs de lectura anuals per biblioteca

22 / biblioteca

Realitzar una activitat infantil setmanal a cadascuna
de les quatre biblioteques.

Nombre d’activitats infantils / per bibliotecaiala
setmana.

24 /biblioteca i setmanalment

Oferir un minim de 60 visites escolars/any al conjunt | Nombre de visites escolars realitzades a I'any al 260 visites
de la xarxa. conjunt de la xarxa
Realitzar un minim de 300 hores de formacié en | Nombre d’hores de formacid en TIC realitzades a =300 hores

noves tecnologies (TIC) al conjunt de les biblioteques.

I'any al conjunt de la xarxa.

Oferir informacié actualitzada setmanalment al web
i xarxes socials de les activitats organitzades i

novetats del fons documental.

Nombre d’entrades web/xarxes socials

21 /setmana

Difondre el programa d’activitats mitjancant correu
electronic i cartellera mensualment.

Nombre d’enviaments anuals del programa
d’activitats mitjangant correu electronic i cartellera

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I'any.
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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 indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticid.

= S'oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié
d’un procediment de reclamacioé patrimonial per I’Ajuntament

6.Formes de col-laboracio i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicié, execucié i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacio participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié i
el consens.

Els canals per a incorporar la percepcid 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 del 2015.

= Valoracions mitjancant I'enquesta d’expectatives i /o satisfaccié disponible al Servei.

= Escrits dirigits al servei.

= QOpinions a través de les xarxes socials http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
o http://www.facebook.com/biblioteca.centralsantacolomag/
o http://www.facebook.com/CanPeixauet/
o https://www.facebook.com/bibliosinguerlin

o https://www.facebook.com/BibFondo

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per a 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. Podeu accedir-hi facilment fent clic a
Bustia de Queixes i Suggeriments

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a [I’Oficina
d’Informacid i Atencié al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
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previa al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Els usuaris i usuaries també poden dirigir-se presencialment al Departament municipal de Cicle Festiu i
Foment de la Lectura, a les biblioteques, poden trucar per telefon en horari d’atencié al public i
poden posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8.Normativa especifica del servei

La Llei 4/1993, de 18 de marg, del Sistema Bibliotecari de Catalunya defineix, estructura i organitza el
sistema de Lectura Publica de Catalunya.

A fi de definir i planificar en I'ambit municipal els equipaments bibliotecaris necessaris a Catalunya
disposem dels Estandards de biblioteca publica i el Mapa de lectura publica de Catalunya:

Els Estandards de Biblioteca Publica defineixen, segons el nombre d’habitants i les caracteristiques
del municipi, els requeriments en serveis i recursos —espais, fons, personal, hores de servei i
equipament— que han d’oferir les biblioteques.

El Mapa de Lectura Publica de Catalunya és un instrument previst en 'article 28 de la Llei 4/1993 del
Sistema Bibliotecari de Catalunya. El mapa es va realitzar a partir del cens i dels Estandards de
Biblioteca Publica i estableix les necessitats de la lectura publica de cada municipi.

9.Drets i deures de la ciutadania

- Els usuaris i usuaries tenen dret al lliure accés, a obtenir el carnet de biblioteca i a fer Us dels
serveis descrits en aqueta carta.

- Els deures dels usuaris i usuaries estan recollits a la normativa reguladora per a I'obtencié del
carnet de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputacié de Barcelona i I'Us dels serveis
bibliotecaris vinculats de 2013.

- Dret a fer Us dels espais i els serveis de les biblioteques d'acord amb les normes establertes en
el reglament, aixi com en d'altres normes especifiques de funcionament d'espais.

- Respectar els procediments, les normes de comportament i seguretat de les biblioteques que
han estat elaborades per a la proteccid de les persones, recursos i instal-lacions, aixi com per al
bon funcionament del servei.

- Respectar els drets dels altres usuaris/aries i del personal de les biblioteques.

- Tractar amb consideracid tots els béns de les biblioteques i les pertinences de la resta
d’usuaris/aries.


http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
http://www.facebook.com/biblioteca.centralsantacolomag/
http://www.facebook.com/CanPeixauet/
https://www.facebook.com/bibliosinguerlin
https://www.facebook.com/BibFondo
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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10.Data d’aprovacié i propera actualitzacié de la Carta

Aqguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

=  Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Anna Bardaji Pociello, cap del Departament.
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Web http://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-
CARTA DEL SERVEI DE CENTRES CIVICS | CASALS civics/
Adreca electronica ccivicsicasals@gramenet.cat
La Xarxa d’equipaments civics municipals de Santa Coloma de Gramenet ofereix espais de . .
Equipaments Centres Civics
convivéncia i de foment de la vida comunitaria, fomenta la difusié de valors i la convivencia Centre Civic Can Franquesa
intercultural i afavoreix la participacié ciutadana. En funci6 de les caracteristiques i les prestacions C. Menorca s/n
que ofereixen, els equipaments civics es classifiquen en: Telefon. 933 920 290

cciviccanfranquesa@gramenet.cat
= Centre civic. Esta destinat al servei public de persones i entitats, a la realitzacid d’activitats Horari presencial: de 9 a 14.30 i de 15.30 a 21.30

gue tinguin per objecte el desenvolupament social, cultural, esportiu i de lleure, i a promoure
Centre Civic Can Mariner

C. Mila i Fontanals, 14-16 Telefon. 934 663 287
cc.sta.colomag.cm@gramenet.cat
Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30

I’'associacionisme i la participacid ciutadana en general.

= Casal municipal. El casal municipal és un equipament civic estretament lligat a I'entorn on se
situa, seu d’un grup d’entitats molt arrelades al barri. Té com a finalitats dinamitzar el

territori de referéncia, potenciar la relacié entre les entitats i aprofitar la sinergia que es crea. Centre Civic del Fondo

C. Wagner, 19 Telefon. 933 928 463
= Espais associatius. L’espai associatiu és un espai que pot ser de titularitat publica o privada i cc.sta.colomag.f@gramenet.cat
que I’Ajuntament cedeix a entitats sense anim de lucre, de caracter associatiu. Horari presencial: de 9 a 14.30 i de 15.30 a 21.30

Centre Civic del Llati

C. Napols, 45

Teléfon 933 919 997

ccivicllati@gramenet.cat

Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30

1.ldentificacio

Nom del Servei Xarxa d’Equipaments Civics

Adscripcid dins I'organigrama municipal Direcciéo de Serveis d’Educacio, Cultura, Drets Socials,
Centre Civic dels Pins

C. Pirineus, 2-4
Telefon. 934 663 940
ccivicpins@gramenet.cat

Infancia, Joventut, Esports i Cooperacid i Solidaritat.

Equip responsable Francisco Rodriguez Romero, cap de Departament de
Centres Civics i Casals.
rodriguezrfco@gramenet.cat
Horari presencial: de 16 a 21
Gemma Bellvehi, directora d'Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports. Centre Civic del Raval

bellvehiog@gramenet.cat C. Monturiol, 20 Teléfon 933 858 377

o cc.sta.colomag.rv@gramenet.cat
Adreca Departament de Centres Civics i Casals

Placa de la Vila, 1 Horari presencial: de 16 a 21

Horari Presencial de 9 a 14h. Centre Civic del Riu
Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de C. Lluis Companys 9
vacances de Nadal, Setmana Santa, i estiu (a partir del Telefon. 933 850 379
25 de juny fins al 10 de setembre). cc.sta.colomag.r@gramenet.cat
Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30
Teléfon 934 624 000 extensié 3092
Departament Administratiu 934 624 000 extensi6 3177 Centre Civic Singuerlin

Av. De Catalunya, 41
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Teléfon 933917 110
cc.sta.colomag.s@gramenet.cat
Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30

Casals | Espais Associatius
Casal de la Guinardera

C. Milton, 28

Teléfon: 934 683 203
cguinardera@gramenet.cat
Horari presencial: de 16 a 21

Casal de les Oliveres

C. Pep Ventura, 1-3

Teléfon 933 925 647

coliveras@gramenet.cat

Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30

Casal de la Riera Alta

C. dela Pedrera, 8

Teléfon 933912 223

crieralta@gramenet.cat

Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30

Casal del Riu Nord

C. dels Safaretjos, 1-3

Telefon 933 863 649

criunord@gramenet.cat

Horari presencial: de 9 a 14.30i de 15.30a 21.30

Casal dels Safaretjos

Av. De la Generalitat, 222
Telefon 933 856 608
csafaretjos@gramenet.cat
Horari presencial: de 16 a 21

Espai A. de Can Calvet

Cl. D’Aragé, 25

Teléfon 934 255 189

ccivicsicasals@gramenet.cat

Horari presencial: Segons horari establert per entitats
cessionaries

Espai A. del Cementiri Vell

C. Dr. Ferran, 17

Teléfon 933 911 898

ccivicsicasals@gramenet.cat

Horari presencial: Segons horari establert per entitats
cessionaries (consultar per telefon)

Espai A. dels Pirineus

C. Pirineus, 118

Teléfon 934 680 551

ccivicsicasals@gramenet.cat

Horari presencial: Segons horari establert per entitats
cessionaries (consultar per teléfon)

Espai A. Santa Rosa

Av. del Banus, 82 / C. de Dalt dels Banus, Telefon 934
661 000

ccivicsicasals@gramenet.cat

Horari presencial: Segons horari establert per entitats
cessionaries (consultar per telefon)

Com arribar-hi A peu: http://www.gramenet.cat/ciutat/planol/
En  vehicle propi :  http://www.coordenadas-
gps.com/google-maps-como-llegar/
En transport public: http://www.atm.cat/web/index.php
i http://www.tusgsal.cat/CAT/

2.Missid i valors

La nostra missid és gestionar la xarxa d’equipaments civics municipals per al foment de
I"associacionisme i la participacio ciutadana, enriquint aixi el teixit associatiu de la ciutat, la pluralitat
i la diversitat de visions.

Els valors del servei sén la voluntat d’oferir un servei de qualitat orientat a satisfer les expectatives
dels usuaris i usuaries amb compromis, professionalitat i transparencia, tot respectant el principi de
la bona administracio.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 Gestid d’espais

Cessio d’espais per a la realitzacié d’activitats que tinguin per objectiu el desenvolupament
social, cultural, de lleure i promoure I'associacionisme i la participacié.


mailto:cc.sta.colomag.s@gramenet.cat
mailto:cguinardera@gramenet.cat
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Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

3.2 Informacio

Les administracions publiques, organitzacions, entitats, associacions i grups no
formals poden sol-licitar I"Us dels espais disponibles als centres. La cessio
d’espais i I'Us temporal de les dependéncies comunes dels centres es
determinen d’acord amb I'ordre de preferencia seglient:

=  actes organitzats per institucions publiques

= Qactes organitzats per entitats locals, sense anim de lucre, degudament
legalitzades i inscrites en el Registre Municipal d’Entitats.

=  actes organitzats per entitats sense anim de lucre amb seu fora de
Santa Coloma de Gramenet, degudament legalitzades.

En cas d’entitats amb seu social a wun centre: formulari web
https://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-civics/formulari-de-
contacte/

En qualsevol altre cas: instancia generica a I'Oficina d’Atencid a la Ciutadania

La informacié que es facilita als centres civics i casals de la ciutat és la relativa als serveis propis

de la Xarxa d’equipaments civics de Santa Coloma, aixi com d’altres informacions municipals

d'interés general.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Ciutadans i ciutadanes a representats d’entitats, associacions i grups no
formals.

La sol-licitud d’informacié o consulta es pot realitzar presencialment,
per telefon, internet o per correu electronic.

= Si es tracta d’informacié general d’equipaments civics es pot utilitzar el
formulari web: https://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-
civics/formulari-de-contacte/ o a la adreca de correu electronic general:
ccivicsicasals@gramenet.cat

= Sies tracta d’'un tema especific d’un centre es pot trucar al telefon de cada
centre i/o contactar mitjancant el correu electronic especific.

3.3 Assessorament i orientacio a entitats

Donar suport i orientacié en els tramits relacionats amb el mdn associatiu: constitucid, inscripcié

en els registres, l'elaboracid de projectes i/o activitats, i informacié sobre subvencions

municipals, organs de participacié ciutadana, tallers de formacid, recursos materials i d’altres

relacionats amb la vida associativa.
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Destinataris/aries Representants d’entitats, associacions i grups no formals

Com sol-licitar el servei La sol-licitud d’informacio o consulta es pot realitzar presencialment a cada
centre, per teléfon i/o internet
https://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-civics/formulari-de-
contacte/ , correu electronic ccivicsicasals@gramenet.cat o concertant una
entrevista personalitzada pels mateixos mitjans.

3.4 Realitzacid de tallers tematics, activitats i exposicions

Als equipaments civics es porten a terme tallers tematics i activitats organitzades pel
Departament de Centres Civics i Casals i/o entitats amb la seu al centre .

Si el centre disposa d’espais per a exposicions* I’Ajuntament pot cedir-los a persones fisiques o
juridiques, sempre que estiguin disponibles (consultar a cada centre) i que la mostra sigui
d’interés ciutada. Les exposicions s’han de mostrar de manera gratuita i no es pot produir cap
tipus de venda.

* http://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-civics/els-equipaments/

Destinataris/aries Ciutadans i ciutadanes, excepte aquelles activitats dirigides a grups d’edat
concrets.

Com sol-licitar el servei a) Presencialment Astivitatserganitzadespel DepartarmentdoContres
ivies, -
eguipaments/ : a cada centre (en cas de formulari

d’inscripcié s’haura de omplir i lliurar al centre).

b) Activitats organitzades per entitats que es poden consultar al web
municipal (http://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-
civics/els-equipaments/). Les inscripcions s’han de fer directament
amb I'entitat en horari d’atencié al public. Es pot consultar a cada

centre.


https://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-civics/formulari-de-contacte/
https://www.gramenet.cat/temes/participacio/centres-civics/formulari-de-contacte/
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els nostres compromisos Objectiu anual

Confirmar la disponibilitat d’espais als centres sol-licitats per a usos|% de demanda d’espais resoltes en 7 dies 100%
ciutadans en un maxim de 7 dies-

Atendre les demandes d’assessorament i orientacid a entitats i grups no
formals en les seglients condicions:

=  Presencials—telefoniques—ife Per correu electronic, en un termini
maxim de 48h. %€ i ials; oni j 100%

% d’atencié de demandes per correu electronic en un temps maxim de 48h

- c . Yy ’ -
s 2 dies.

= Obtenir un grau de satisfaccié > 7 (en una escala d’1 a 10) a través
Grau de satisfaccio sobre I'atencié rebuda en demanda d’assessorament i

d’una enquesta de satisfaccié sobre I'atencioé rebuda- -
orientacié d’entitats (escala de I'1 al 10)

El Departament de Centres Civics garanteix la realitzacid de tres tallers i
activitats en els Casals en les segiients condicions:

= Nombre minim de tallers i activitats anuals: 3
Nombre de tallers i activitats anuals organitzades pel Departament de |23
= Grau de satisfacci6 (escala de I’'1 al 10) obtingut a I'enquesta de | Centres Civics i Casals

satisfaccio.
Grau de satisfaccid sobre tallers i activitats organitzats pel Departament |27
(escala de I'1 al10)

L’ avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal al final de I’any.
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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 indicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticio.

= 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 per I’Ajuntament

6.Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicid, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia, la cooperacié
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
participacio, establerts en el Reglament de Participacio Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjancant enquestes de satisfaccid.

=  Escrits dirigits al Servei.

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié 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 presentacid de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui.

= Aguest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I'Oficina
d’Informacié i Atencio al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al telefon 934 624 090 o a través del web  municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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En tot cas, els usuaris i les usuaries també es poden dirigir presencialment al servei, poden trucar per
teléfon en horari d’atencid al public, i/o poden contactar quan ho desitgin a través del correu
electronic.

8.Normativa especifica del servei

= Lleiorganica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter Personal.

= Llei 19/2013, de 9 de desembre, de Transparéncia, d’Accés a la Informacié Publica i Bon
Govern.

= Llei 19/2014, de 29 de desembre, de Transparéncia, d’Accés a la Informacié Publica i Bon
Govern.

= Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de Santa Coloma de Gramenet.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

= Dret arebre un tracte de respecte i consideracié per part del personal del servei.

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengties oficials a Catalunya.

= Dret a la informacid i assisténcia sobre I'exercici dels seus drets i el compliment de les seves
obligacions.

= Dret, en els termes legalment previstos, al caracter reservat de les dades.

= Dret al fet que les actuacions del servei es duguin a terme de la manera que resulti menys
costosa i més eficient.

= Dret a que I'’Ajuntament respecti i compleixi les condicions estipulades en els contractes i
convenis adoptats amb tercers.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracio al personal que presta els serveis.

=  Facilitar totes les dades necessaries per a la tramitacio de festes i actes.

=  Mantenir un bon Us dels béns cedits aixi com dels elements comuns dels edificis en qué
s’ubiquen.

= Mantenir unes bones relacions de convivencia amb la resta d’entitats del Centre Civic o
Casal.

= Participar en la millora dels serveis mitjancant la presentacio de queixes i suggeriments.

=  Participacid en les reunions de Taules d’entitats ( entitats amb seu).


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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10.Data d’aprovacié i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada e n el Ple Municipal del dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvis significatius en I'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de l'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusid i compliment de
compromisos és Francisco Rodriguez Romero, el cap del Departament.

REV2.ABRIL 2018
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CARTA DEL SERVEI CENTRE D’EMPRESES

Els centres d’empreses sén equipaments municipals on oferim allotjament (oficines i tallers
industrials) peraprojectes de novacreacidi pera empresesen procés de reorientacié i consolidacio.

Aixi mateix, prestem serveis d’assessorament i acompanyament empresarial per a les iniciatives
ubicades als centres. Tenim com a objectiu afavorir la supervivéncia i competitivitat d’aquestes

empreses.

1. Identificacio

Nom del servei

Adscripcié dins I'organigrama

Equip responsable

Adreca

Com arribar-hi

REV. 2 ABRIL.2018

Centre d’Empreses — GRAMEIMPULS

Grameimpuls

Grameimpuls, SA és una empresa municipal creada per I’Ajuntament de
Santa Coloma de Gramenet I'any 1989 per tal d’afavorir la promocio
economica de la ciutat.

Susana Chamorro Prieto —Cap del Servei de Foment Empresarial
schamorro@grameimpuls.cat

CENTRE D’EMPRESES CAN PEIXAUET
Av. Generalitat, 99 -101
08923 Santa Coloma de Gramenet

CENTRE D’EMPRESES BOSC LLARG
Ctra. De la Roca Km 5,5 Poligon Industrial Bosc Llarg
08924 Santa Coloma de Gramenet
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Horari (presencial / virtual)

Teléfon / fax

Web / adreca electronica

2. Missio i valors

CENTRE D’EMPRESES CAN PEIXAUET
De 9a14ide15:30a 20 hores dies feiners de dilluns a divendres (jornada
intensiva a I’agost, vacances de Nadal i de Setmana Santa)

CENTRE D’EMPRESES BOSC LLARG
De 7'30a 20:00 hores dies feiners de dilluns a divendres (jornada intensiva
a I’agost, vacances de Nadal i de Setmana Santa).

CENTRE D’EMPRESES CAN PEIXAUET
9346652 24 /93 466 20 34

CENTRE D’EMPRESES BOSC LLARG
93 468 58 20 / Fax 93 468 00 30

CENTRE D’EMPRESES CAN PEIXAUET
www.grameimpuls.cat
cue@grameimpuls.cat

CENTRE D’EMPRESES BOSC LLARG
www.grameimpuls.cat
boscllarg@grameimpuls.cat

Proporcionar el millor servei per tal de satisfer les necessitats del nostres clients i de les nostres

clientes, i oferir qualitat i resultats en totes les activitats que desenvolupem.

Treballem per aconseguir I’excel-léncia en tot allo que fem amb els valors que guien la nostra
organitzacié: laresponsabilitat, lainnovacio, lail-lusio, el treball en equipil’orientacid als clients i les

clientesi els resultats.

3. Oferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Lloguerde moduls oficines de 12 a 38 m2, i moduls tallers de 87 a 142 m2 equipats amb:

= Electricitat.

= Liniatelefonica mitjangcant centraleta.
= Aigua (en els locals de la planta baixai tallers del Centre d’Empreses Bosc Llarg).
= Detectors contraincendi i robatori.

3.2 Serveis comuns

= Recepcio dies feiners de dilluns a divendres.

TOVRheinland
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= Recollida de correu i petita paqueteria (dins de I’horari de recepcid). 4. Compromisos de qualitat davant les persones usuariesiindicadors d’acompliment
= Servei de seguretat telematic que permet I’accés als moduls les 24 hores.
= Neteja dels espais comuns.

= Atencié de trucades (dins de I’horari de recepcid).

= Servei de Fax (recepcié i enviament al vostre correu electronic).

= Servei de correu electronic (recepcid i enviament).

= Fotocopiadora.

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar| Objectiu anual
els compromisos
Respondre la seva peticid d’accés al Centre | N2de dies de resposta | <10 dies
d’Empreses, previ lliurament del seu pla

d’empresa.
* Enquadernacio. Donar un servei com a Centre d’Empreses de | Grau de satisfacciode | Mitjana 27’5
= Salesde reunions. qualitat les personesusuaries | sobre 10.

= Assessorament empresarial.
= Servei d’auxiliaria ( optatiu i dins de I’horari de recepcid).
= Sessionsformatives/informatives sobre temes d’interés empresarial a través del Servei de

Nombre— de—dies—de | Consultes—rebudes

b| resposta <5 dies
Foment Empresarial. c
= Accés prioritari ales accions desenvolupades pel Servei de Foment Empresarial. recerca
= Maquines expenedores de begudes i aliments. <20 dies
=  Wi-fiifibra optica. Nombre—de >1

L'avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.

. C o,
3.3 Serveide domiciliacié d’empreses www.grameimpuls.cat

3.4 Assessoramenti informacio en totes les arees empresarials: juridic, laboral, fiscal, comercial,
financer, innovacid, responsabilitat social corporativa i cooperacié empresarial

Destinataris/aries Persones emprenedores i empreses de nova creacio

Com sol-licitar el servei CENTRE D’EMPRESES CAN PEIXAUET
Av. Generalitat, 99 -101
08923 Santa Coloma de Gramenet
Tel. 93 466 52 24 Fax 93 466 20 34
www.grameimpuls.cat
cue@grameimpuls.cat

CENTRE D’EMPRESES BOSC LLARG

Ctra. De la Roca Km 5,5 Poligon Industrial Bosc Llarg
08924 Santa Coloma de Gramenet

Tel. 93 468 58 20 Fax 93 468 00 30
www.grameimpuls.cat

boscllarg@grameimpuls.cat

REV. 2 ABRIL.2018 3 mﬁm
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’incompliment dels compromisos establerts en aquesta carta, el cap o la cap del Servei
assumeix la responsabilitat d’informar a la persona usuaria sobre les causes que I’han motivat i de
prendre les mesures que estiguin al seu abast per poder corregir els problemes o insatisfaccions
generats, i oferir alternatives, en cas de ser possible.

6. Formes de col-laboracié i participacié de les persones usuaries en la millora del
servei

Els Centresd’Empreses donen aconeixerlacarta de serveis a través de la seva publicacio a la pagina
web de Grameimpuls (www.grameimpuls.cat), i exposant-les a la recepcié del centre. Aixi mateix,
posena l’abast els seglients mecanismes de comunicacid pertal que les persones usuaries col-laborin
i participin en la millora dels serveis mitjancat els canals seglients:

= Suggerimentsadrecats a Grameimpuls mitjangantla bustia de suggeriments de laseva pagina
web: www.grameimpuls.cat/suggeriments/

= Aportacions, individualsi/o col-lectives, enlarecepcié del Centre.

= Enquestesde satisfaccio que s’entreguen ales persones usuaries en acabarelsserveisiles
visites.

= Escrits dirigitsal’adrecadel servei: cue@grameimpuls.catiboscllarg@grameimpuls.cat

= |esxarxessocialsde Grameimpuls, SA: https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cat i

https://twitter.com/grameimpuls

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Podeu enviar els vostres suggeriments i/o reclamacions a qualitat@grameimpuls.cat, i personal i
telefonicament a qualsevol de les seus de Grameimpuls, SA. Rebreu resposta de totes elles en un
termini maxim de 20 dies.

8. Normativa especifica del servei

= Normativadelsdiferents programes que es gestionen en col-laboracié amb la Generalitat de
Catalunya, en concretdel Servei d’Ocupacié de Catalunya, del Departamentde Treball, Afers
Socials i Familia i del Departament d’Empresa i Coneixement.

= Protocol general del Pla Xarxa de Governs Locals 2016-2019 de la Diputacié de Barcelonailes
disposicions que el desenvolupen. Cataleg de Serveis de I’any corresponent.

REV. 2 ABRIL.2018

9. Dretsideures de les persones usuaries en relacié als serveis rebuts

9.1 Drets

= Serrebuts/des amb respecte i consideracio.

= Rebre informacio de tots els procediments que els/les afectin.

= Seratés/ade maneradirectai personalitzada.

= Protegirles dades d’usuaris i usuaries d’acord a la LOPD.

= Obtenirelservei de manera eficient i rapida, seguint els terminis establerts a la carta de
serveis.

= Accedir als serveis oferts sempre i quan es compleixin els requisits de participacio.

= Formular queixesisuggeriments d’acord al que esta fixat en aquesta carta de serveis.

9.2 Deures

= Fer un correcte Us del seu modul i de les instal-lacions comunes amb la finalitat de no
causar molésties a la resta d’usuaris/aries, de col-laborar amb el manteniment de
I’equipament aixi com de preservar la convivéncia del centre d’empreses.

= Presentar-se ales visites d’assessorament i acompanyament empresarial.

= Participar de manera proactiva en les visites esmentades, aportant la documentacié
necessaria i realitzant les recollides de dades comercials, técniques o financeres.

= Tractar al técnic/a amb respecte i consideracid, aixi com a les instal-lacions del Servei.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aqguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El seu contingut sera revisat i
actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

®= Introduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzacid, aixicom del seu manteniment, difusié i compliment
de compromisos és Susana Chamorro Prieto, la cap del servei.

TOVRheinland
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CARTA DEL SERVEI DE COOPERACIO | SOLIDARITAT

El Departament de Cooperacié i Solidaritat és responsable de la promocié de la Cooperacié
internacional al desenvolupament, mitjancant el suport a projectes i programes de cooperacio directa
municipal, campanyes d’emergencia humanitariao el suporta entitatsia les ONG, i de la Sensibilitzacio,
la solidaritat i la Culturail’Educacié per la Pau (EpD) a la ciutat de Santa Coloma de Gramenet.

1.ldentificacio

Nom del Servei Cooperacidi Solidaritat

Adscripcid dinsl’organigrama Direccié de Serveis d’Educacio, Cultura, Drets Socials, Infancia,
municipal Joventut, Esports i Cooperacidi Solidaritat

Equip responsable Josep Lluis Sdanchez Palacios, cap de Departament de

Cooperacidi Solidaritat
sanchezpjl@gramenet.cat

Gemma Bellvehi, directora d'Educacid, Cultura, Drets Socials,
Infancia, Joventut, Esports.
bellvehiog@gramenet.cat

Adrega Placa delaVila, 1(2aplanta)

Horari (presencial /virtual) Presencial de9 a 14h.
Aquest horari podria modificar-sedurantels periodes de
vacances de Nadal, Setmana Santa, i estiu (a partir del 25 de

juny fins al 10 de setembre)
Teléfon 934624 000 extensions 3002/2751

Web / adrega electronica www.gramenet.cat/cooperacio
cooperacio@gramenet.cat

2.Missio i valors

La missio és I'impuls i el suport a la Cooperacié descentralitzada per contribuir a la millora amb els
paisos amb comunitats empobrides i vulnerables afavorint les aportacions i les transferencies de
recursos, coneixementsicapital huma. Tot plegat amb la voluntat de la promocié de la cultura de pau,
la solidaritat i els drets humans al conjunt de la ciutadania per possibilitar un ordre internacional més
equitatiu..

Els valors propugnats, en relaci6 amb els Objetius de Desenvolupament Sostenible-ODS sén la
transparencia, la solidaritat, el bé comd, la justicia, la participacid, la coheréncia, el respecte al
pluralismel’eficacia i I’eficiéncia.
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3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 Suport i participacio a Projectes de cooperacid internacional al desenvolupament

Convocatoria publica anual de subvencions a entitats per a projectes de cooperacié al
desenvolupament i accions de sensibilitzacio.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Entitats juridiques legalment constituides sense anim de lucre que tinguin entre
els seus objectius la cooperacid al desenvolupamenti el foment de la solidaritat
i la cultura de pau.

Mitjangantels formularis publicats a la web
https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/sc-ciutat-compromesa/subvencions/

3.2 Suport i participacié a Campanyes de solidaritat

Organitzacid o col-laboracié amb activitats intermunicipals informatives, de difusié o per a la
recaptacié de donacions per a campanyes d’emergencia, ajut humanitari i solidaritat impulsades i
coordinades per organitzacions i institucions d’aquest ambit.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Entitats, col-lectius, centres d’ensenyament. Els destinataris finals o beneficiaris
sén les comunitats o persones a qui va adregada la campanya.

Participacido a les campanyes com entitats associades o a titol individual.
https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/sc-ciutat-compromesa/

3.3 Organitzacid i suport a Activitats educatives de sensibilitzacié de culturai educacio perla pau

Programacié anual d’activitats educatives acentres de primariai secundariaen col-laboracié amb les
ONG i organitzacions educatives.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

REV2.ABRIL2018

Professorat, responsables d’activitats, persones interessades i alumnat de
centres d’ensenyament de secundaria, de primaria, de centres oberts o de
centres educatius en el lleure.

A través del Programa d’Activitats Educatives Complementaries al Curriculum
(PAECC) http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/educacio/paecc//

A través del Departament de Cooperacié en les convocatories especifiques.
https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/sc-ciutat-compromesa/
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3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

Organitzacié del Programa ‘Joves i Cooperacio / Joves per la Pau’

Organitzacid d’activitats educatives i solidaries especialment adrecades a joves.
Destinataris/aries Joves entre 16 i 25 anys interessats/ades en les propostes d’activitats.

A través del Departament de Cooperacid en les convocatories especifiques.

https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/joves-i-cooperacio/

Com sol-licitar el servei

Recursos i activitats a I’Espai per la Pau (CRJ Mas Fonollar, C. Sant Jeroni 1-3)

Cessiddelasalaielsrecursosde I’Espai perla Paui organitzacié d’activitats periodiques formativesi
de difusié en aquesta mateéria.

Destinataris/aries Entitats, grups, col-lectius i persones a titol individual

Com sol-licitar el servei A través del Departament de Cooperacié o de l'equip técnic del CRJ Mas
Fonollar amb el full de sol-licitud

https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-

especific.

solidaritat/sc-ciutat-compromesa/
Recursos i activitats al Fons Joan Gomis (Biblioteca Central, Jardi de Can Sisteré s/n)

Ofertad’unfonsbibliograficespecialitzat en cooperacidi solidaritati organitzacié d’activitats entom
del Fons Infantil de Solidaritat.

Destinataris/aries Joves i infants estudiants i families.

Utilitzantel servei de consulta o préstec bibliotecari.Presencialales activitats.
https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/joves-i-cooperacio/fons-joan-gomis/

Com sol-licitar el servei

Cessi6 de I’Espai Solidari (C/ Enric Granados 11, local 2)
Afavorir I’autogestié de I’equipament ‘Espai Solidari’ mitjancant un conveni de cessié d’us.

Entitats o coordinadores d’entitats de segon grau interessades en la gesti6 de
I’Espai.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei Mitjangant I’acord de gestid per conveni.

https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/sc-ciutat-compromesa/

Organitzacio de les Jornades per la Pau i la Cooperacid

Programa anual (octubre) d’activitats centrals en matéria de cooperacid, pau i drets humans:
conferéncies, xerrades, debats, exposicions, mostres, etc...
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Destinataris/aries

Com sol-licitar I'accés:

REV2.ABRIL2018

Ciutadania en general de Santa Coloma de Gramenet, representants, membres
d’ONG, professionalsdela cooperacidsolidaria i I’educacio, estudiants, voluntariati
persones interessades en la tematica de cooperacid, solidaritat, educacié per la paui
drets humans.

Presencial: Full d’inscripcio especific segons els casos.

Participanta la comissid organitzadora en nom d’una entitat o a titol individual.
https://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-
solidaritat/jornades-per-la-pau-2016/
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Compromisos de qualitat

4.Compromisos de qualitat davantels /les usuaris/ariesiindicadors d’acompliment

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Realitzacié d’'una convocatoria de subvencions per a projectes de
cooperacid i accions de sensibilitzacid amb un minim del 70 % de
I’aplicacio pressupostaria destinada a cooperacid indirecta.

Nombre de convocatories

% d’aplicacié pressupostaria destinada a la cooperacié indirecta.

<1 convocatoria publica anual

Destinacié minimadel 70 % de I’aplicacié pressupostaria per a
cooperacio.

Participaci6 a 3 campanyes de solidaritat i ajut humanitari,
coordinades anivell general, i les propostes d’entitats locals en difusio,
activitats i suport de recursos amb un minim d’un 10 % de I’aplicacié
pressupostaria destinada a cooperacié indirecta.

Nombre de campanyes de solidaritat o emergéncia humanitaria.

% d’aplicacié pressupostaria destinada a la cooperacié indirecta.

< 3 campanyes anuals

Destinacié minimadel 10 % de I’aplicacié pressupostaria per a
Cooperacié

Oferta d’activitats de difusié i informacié en matéria de Cooperacid i
Solidaritaten el marcdel ‘Plade sensibilitzacié en solidaritat i valors’:
sessions informatives, tallers, cursos, exposicions, xerrades-debat i
altres.

Nombre de sessions
Nombre de tallers
Nombre de cursos
Nombre d’exposicions
Grau de satisfaccid

210 sessions o tallers

=1 curs anual en aquesta materia.

4 exposicions fotografiques

4 exposicions de continguts en aquesta materia.
Grau de satisfaccié = 6 sobre 10

Mantenimentde I’espaiwebide les xarxes socials de I’Ajuntament en
materia de Cooperacid i Solidaritat.

Nombre de notes informatives al web i ales xarxes.

2 4 notes informatives setmanals a les xarxes.

Donar resposta de viabilitat a la sol-licitud d’una entitat, grup,
col-lectiu o persona interessada en relaciéd amb I’organitzacid i gestio
d’esdeveniments, en el termini maxim de 10 dies laborables.

% de respostes de viabilitat de gestié d’esdeveniments dins el termini fixat.

<10 dies laborals

Assegurar|’atencié peral correcte funcionament de les propostes del
programa de Cooperacid i Solidaritat amb el minim de queixes.

Nombre de queixes rebudes en relacié amb el programa de Cooperacié i Solidaritat.

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen llocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la repeticié de I’errada.
= 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracid i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicio, execucid i millora
delsserveis. Lafinalitat és ferunaavaluacioé participativa, fomentant aixila democracia, lacooperacid
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015, com
el Consell de Cooperacid i Solidaritat, com a organ municipal de participacio ciutadana en
aquest ambit, les Comissions de treball de les Jornades de Cooperacié, de Subvencions,
d’Emergéncia i Ajut humanitari, de Refugiats i altres puntuals o la Coordinadora d’entitats
usuaries de la Casa de la Solidaritat i la Pau.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

= Escrits dirigits al’adreca del Departament.

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/ i
especificament al Facebook ‘Espai per la Pau’: https://ca-
es.facebook.com/cooperacioAgoralove/

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacié amb laciutadaniaidetectararees de milloradel servei, |I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= la Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilmentfentclic aqui.
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= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencid al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
previa al teléefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

8.Normativa especifica del servei

En materia de Cooperacio i Solidaritat:

= Llei 23/1998 de Cooperacio internacional al desenvolupament. Govern d’Espanya.

= Llei 26/2001 de Cooperacio internacional al desenvolupament. Generalitat de Catalunya.

= Llei21/2003 de Foment de la Pau. Generalitat de Catalunya.

= Llei 25/2015 de Voluntariat i foment de |’associacionisme. Generalitat de Catalunya.

= Dictamenjuridicsobre la competéncia dels municipis en matéria de cooperacié internacional
en el marc d’aplicacié de la Llei de racionalitzacid i sostenibilitat de I'administracié local
(LRSAL)isobre la justificacié de les aportacions economiques que els Ajuntaments tramiten a
través del Fons Catala de Cooperacid al Desenvolupament (2015).

Sobre normativa local:

c—Pla-Directorlocalde-Cosperacid Schidaritari-Coltura-de-Pay-2040)
’

= PlaDirector de Cooperacid i Educacid per ala Transformacio Social (2017-2020)

http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-solidaritat/pla-director/
= Reglament del Consell de Cooperacié i Solidaritat (20174997).
= Conveni amb el Fons Catala de Cooperacié al Desenvolupament (2012, prorrogat 2017 i
2018).
= Conveni amb I’associacié coordinadora de la Casa de la Solidaritat i la Pau(2012).
= A més,esconsiderenelsPlansdirectors en matéria de Cooperacid solidaria de la Generalitat

de Catalunya i I’Agéncia Catalana de Cooperacié al Desenvolupament, del Fons Catala de
Cooperacié al Desenvolupament, de I’Oficina de Cooperacid al Desenvolupament de la
Diputacié de Barcelonai el de I’Area Metropolitana de Barcelona.

= En I’ambit internacional es consideren la Declaracié de Paris sobre I’Eficacia de I’Ajut,
I’Agendad’Accid d’Accra, el Consens Europeu sobre Desenvolupament, --les Resolucions de
les Nacions Unides en matéria d’assisténcia humanitaria i els Objectius de Desenvolupament
Sostenible-0ODS.
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9. Dretsi deures de la ciutadania

9.1 Drets de la ciutadania

= A rebre atencid personalitzada i informacié personalment, per telefon o per correu
electronic.
= Participaral Consell de Cooperacid i Solidaritat, ala seva Comissié Permanenti ales seves

comissions sectorials i de treball, segons els seus reglaments.

= Participar als debats, jornades o forums.

= Participar ales activitats de difusio, els tallers i els cursos.

= Expressaropinio, queixes o suggeriments.

= Participar a la convocatoria de subvencions per a projectes de cooperacié i accions de
sensibilitzacid.

= Proteccid de dades de caracter personal.

= Confidencialitat.

9.2 Deures de la ciutadania

= Respectarelsacords documentals contrets.

= Respectarlesbasesdelesconvocatoriesde les subvencions o de les activitats.

= Respectarelsreglaments de participacié ciutadanai el del Consell de Cooperacid i comissions
enaquestambit.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple Municipal de data 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enI’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de |’actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Josep Lluis Sdanchez Palacios, cap del Departament.
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CARTA DEL SERVEI D’EDUCACIO

El Servei d’Educacid vetlla perqué I’oferta educativa s’adeqiii a les necessitats de la ciutadania de
Santa Coloma de Gramenet. Aixi mateix, aquest Servei atén les demandes i inquietuds de la
ciutadaniaque tinguinrelacié amb|’educacié i informa dels serveis, recursos i projectes que hi haa
I’abast. En definitiva, impulsai promoul’accié educativa municipal, no només del sector escolar sind

també de tota la ciutadania.

1.ldentificacio

Nom del servei

Adscripcié dins I’organigrama municipal

Equip responsable

Adreca

Com arribar-hi

Horari (presencial / virtual)

Teléfon / fax

Web / adrega electronica

Educacio

Direccié d’Educaci6, Cultura, Drets Socials, Infancia,
Joventut, Esports, Cooperacid i Solidaritat.

Angel Oreja Hernédndez, coordinador de programes.
orejaha@gramenet.cat

Rosa Perea Nufiez, directora adjunta d’Educacio.
pereanr@gramenet.cat

Gemma Bellvehi Oliver, directora d’Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports, Cooperacid i Solidaritat.
bellvehiog@gramenet.cat

Rambla Sant Sebastia, 98-100

Autobusos: B17, B19, B27, B80, B81
Metro: L1, estacio Fondo

Horari d’atencid al public:

e del 1 de setembre al 31 dejuliol dedillunsa divendres de
9h.a21.45h.

e del 25 de junyal’l1l de setembre de 9h. a 20 h.

e Agost tancat.

*Es recomana demanar cita previa al teléefon 934 624090 0
www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa

934624 062
934624 069
934 624 058

www.gramenet.cat/temes
escolaritzacio@gramenet.cat
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2.Missio i valors

Missid: Informari atendre la ciutadania de forma proactiva, eficient, amb idoneitat i amb |’objectiu
d’oferir una educacié de qualitat.

Valors: Prestarelsserveis que responen ales necessitats de les families de la ciutati oferirunagestio
amb eficacia dels recursos publics.

3.0ferta de serveis i requisits de sol:licitud

3.1 Oficina Municipal d’Escolaritzacié

Es I'oficina interadministrativa de col-laboracié entre I’Ajuntament i el Departament
d’Ensenyament que té perfinalitatinformariorientarales families en el procés d’escolaritzacié
de I’alumnat als centres finangats amb fons publics en I’ambit municipal.

Els serveis que ofereixen son:

= Informar de I’oferta educativa dels centres educatius de la ciutat.
= |nformar del procés de preinscripcié i matriculacié per al’obtencié d’una placa escolar.

Destinataris/aries Families amb fills i filles de 4 mesos fins a 16 anys i joves majors de 16 anys

Com sol-licitar el servei  Presencial o cita prévia
Servei d’Educacio - Oficina Municipal d’Escolaritzacio
Rbla. de Sant Sebastia, 98-100 / 08922 Santa Coloma de Gramenet
Tel. 934624062 - 934624069 - 934624 058 (consergeria)
Fax934 683722
escolaritzacio@gramenet.cat
www.gramenet.cat/temes

3.2 Observatori de I’escolaritzacié — planificacié escolar

Es la realitzacié d’analisis i estudis estadistics sobre I’evolucié de la matriculacié escolar i I’oferta
escolar.

Destinataris/aries Tota poblacié

Com sol-licitar el servei  Presencial, correu electronic, teléfon.
Tel. 934 624 062
escolaritzacio@gramenet.cat
www.gramenet.cat/temes
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3.3 Programa d’Activitats Educatives complementaries al curriculum

Es un programa d’activitats escolars que recull ofertes per conéixer la ciutat com a objecte
d’estudi i també altres activitats educatives adrecades a I’alumnat dels centres educatius de la

ciutat.

Destinataris/aries Professoratcentres educatius

Com sol-licitar el servei Formulari d’inscripcié a la web municipal www.gramenet.cat/temes
per teléfon a |’ extensid 2529 correu electronic paecc@gramenet.cat

3.4 Cessio per al’us social dels centres educatius publics
Gestid de la utilitzacié dels espais de les escoles publiques de primaria més enlla del temps
escolar per part d’entitats culturals, artistiques, ludiques, esportives o altres de caire social.

Destinataris/aries Entitats i institucions

Com sol-licitar el servei Instancia 15 dies minimabans del’activitat
web municipal www.gramenet.cat/temes

3.5 Programa de reutilitzacié de llibres de text i digitalitzacié de I'ESO

Programa municipal que fomenta la igualtat d’oportunitats dels infants al’accés al’educacid i
contribueix a lainnovacié dels projectes educatius dels centres docents.

Destinataris/aries Programa de reutilitzacié dellibres detext: centres educatius, publicsi
concertats, que imparteixen ensenyaments de segon cicled’educacidinfantili
primaria.

Digitalitzacié 1r curs ESO:instituts publics i centres concertats que imparteixen
I’educacié secundaria obligatoria.

Com sol-licitar el servei  Adhesid ales convocatories de les bases de reutilitzaciéi digitalitzacié de
I’ESO, que surten cada curs escolar.
web municipal www.gramenet.cat/temes

3.6 Conservacio, mantenimenti vigilancia dels centres educatius d’Educacié Infantil
Primaria

Seguimentiderivacié als serveis municipals corresponents de totes les tasques de manteniment
ordinari i conservacié dels edificis educatius, segons les competéncies municipals, vigilancia,
neteja dels edificis d’Educacio infantil i Primaria.

Alumnat i professorat dels centres educatius publics d’educacid infantil i
primaria i escoles d’adults

Com sol-licitar el servei  Als treballadors/es que sdn en els equipaments en els temes ordinaris i al cap
de Servei Educatiu en els termes extraordinaris.
Via teléfon, extensions: 3158, 3160, 2530

Correu electronic: venturapj@gramenet.cat
orejaha@gramenet.cat

Destinataris/aries

onievarm@gramenet.cat
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3.7 Consell Escolar Municipal

El Consell Escolar Municipal (CEM) és|’organ de participacié ciutadana en I’ambit de I’educacid i
representa la comunitat educativa de la ciutat. EIl CEM té una funcié assessora i pot elevar

informes i propostes a les institucions educatives i al municipi.

Destinataris/aries Comunitat educativa

Com sol-licitar el servei cem@gramenet.cat
www.gramenet.cat/temes

3.8 Escola de families

L’Escolade Families esta pensada per a donar resposta a les inquietuds, dubtes i preguntes que
es plantegen moltes families amb fills i filles i oferir estratégies per fomentar les relacions

familiars.

Destinataris/aries Families amb fills i filles des de 4 mesos fins a 16 anys i joves majors de 16 anys

Com sol-licitar el servei ~ www.gramenet.cat/temes

3.9 Pla Educatiu d’Entorn

Es una proposta educativa que vol donarresposta a les multiples necessitats de la nostra ciutat.
Es un instrument per donar una resposta integrada i comunitaria a les necessitats educatives,
coordinantidinamitzant!’accid educativa en els diferents ambits de la vida dels infants i joves.

Destinataris/aries Comunitat educativa dels centres educatius dels districtes Vi VI

Com sol-licitar el servei ~ www.gramenet.cat/temes
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4.Compromisos de qualitat davantels /les usuaris/ariesiindicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual
Realitzar anualment una campanya |Realitzacio de la campanya SI/NO =1
informativa sobre el procés de
preinscripcié i matricula per a I'obtencid
d’una placa escolar.

Atendre a les families amb cita prévia en [ % de nombre de families ateses en el termini | 100%

un maxim de 3 dies. establert

SN - — o Y 0 oh I o e [>20%
ol el Eccolaritzacio. .

Donar suport als projectes educatius dels | % d’activitats sobre el coneixement entorn i | 280%

centres amb activitats centrades en el |valors sobre el total d’activitats

coneixement de I’entorn i valors.

Donar resposta a la sol:licitud de cessié |% de sol-licituds recollides en el termini |275%

d’Us social de centres en un maxim de 10 | establert

dies.

Donar a coneixer a les families lainversié | Nombre d’accions informatives =3 accions

municipal en I’'ambit d’educacid.

Derivacié en un maxim de 48 hores les|% de derivacions realitzades en el termini |280%

notificacions de les incidencies | establert

relacionades amb manteniment, neteja i

control de plagues als serveis

corresponents.

Publicar i actualitzar la informacié dels|% de queixes rebudes en relacié amb la manca |< 6

diferents programes educatius al web |d’actualitzacié de lainformacié a la web

municipal.

L'avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal uncop finalitzatl’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen llocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la seva repeticio.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacio patrimonial per I’Ajuntament

6.Formes de col-laboracio i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacié participativa, fomentant aixilademocracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcid de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

= Escrits dirigits al Servei.

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacié amb laciutadaniai detectararees de milloradel Servei, I’Ajuntament
s’hadotat de dos canals de contacte preferents:

= la Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencid al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris/aries 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 especifica del servei

= LleiOrganica2/2006, de 3 de maig d'Educacié

= LleiOrganica8/2013, de 9 de desembre, perala millora dela qualitat educativa (LOMCE)

= LleiOrganica7/1985, de 2 d'abril, Reguladorade les Bases de Regim local

= LleiOrganica27/2013, de 27 de desembre, de racionalitzacié i sostenibilitat de
I'Administracio Local (LRSAL)

9.Drets i deures de la ciutadania
9.1 Drets

= Serelector/aielegible d’acord amb el que disposa la legislacié electoral.

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

= Rebre informacid, després d’una peticié raonada, i dirigir sol-licituds a I’Administracid
municipal enrelaciéd amb tots els expedientsi documentacié municipals, d’acord amb el que
disposa l'article 105 de la Constitucid.

= Demanar la consulta popular en els termes previstos en la Llei.

= Exigirlaprestacidi, si s’escau, I’establiment del servei publiccorresponent, sempre que sigui
una competéncia municipal propia de caracter obligatori.

= Exercirlainiciativa popular en els termes legalment establerts.

= Dret a rebre assisténcia en |'Gs de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

=  Autilitzar les llenglies oficials al territori.

= Rebreuntracte de respecte i deferenciaperpartde les autoritatsi 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.

= Alaproteccié de dades de caracter personal i, en particular, alaseguretati confidencialitat
delesdades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

9.2 Deures

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

= Contribuir, mitjangant prestacions economiques i personals legalment previstes, a la
realitzacié de les competéncies municipals.

= Perefectuarqualsevol tramitd’un procediment administratiu hi hal’ obligacié de relacionar-
se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques.


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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Les persones obligades sén les seglients:

- Lespersones juridiques.

- Les entitats sense personalitat juridica.

- Les persones que exerceixin una activitat professional per a la qual es requereix la
col-legiacié obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les
administracions publiques en exercici de I’activitat professional esmentada. En tot cas,
dins d’aquest col-lectiu, estan inclosos els notaris i registradors de la propietat i
mercantils.

- Les personesque representen unapersonainteressada que estigui obligada arelacionar-
se electronicament amb cada Administracio.

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de I’actualitzacié, aixicom del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Angel Oreja Hernandez, coordinador de Programes.
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CARTA DEL SERVEI DE L’ESCOLA DE MUSICA

L’Escola Municipal de Musica Can Roig i Torres, és un centre docent en el qual es duen a terme
ensenyaments de musica no reglats estructurats en diferents programes docents, recollits en el
Projecte Educatiu de Centre (PEC), i que s’adeqien a la diversitat de necessitats formatives de
I’alumnat, amb les especialitats corresponents.

L’Escola Municipal de Musica és un centre publicd’ensenyaments musicals, reconeguti autoritzat pel
Departamentd'Ensenyament de la Generalitat. La titularitat és del Patronat Municipal de Mdusica de
Santa Colomade Gramenet, organisme autonom local, de caracter administratiu, de I’Ajuntament de
Santa Coloma de Gramenet, dotat de personalitat juridica propia.

1.ldentificacio

Nom del servei Escola Municipal deMusica CanRoigi Torres

Adscripcio dinsl’organigrama municipal PatronatMunicipal dela Musica

Equip responsable Maite Folqué Lizandra, directora de I’Escola Municipal

Folquelm@gramenet.cat

Adrega Carrer Rafael Casanova,nim. 5
08921 Santa Coloma de Gramenet

Com arribar-hi “arrer de |5 Plat

g Mo, ?

Viap data ©2016 Google, Inst. Geogr. Nacional
Linies de metro: Santa Coloma Església Major

Horari (presencial /virtual) Horari de visita:
Atencié al public (secretaria): de18a 20h.
Horari de I’Escola:de15 a 22 h.

Telefon 933912 451

Web http://www.gramenet.cat/temes/cultura/escola-municipal-
de-musica-can-roig-i-torres/

L canroigitorres ramenet.cat
Adreca electronica 8 @g

2.Missio i valors

La missio de I’Escola de Musica és oferir ensenyament, practica i assessorament musical a totes
aquelles persones i entitats que hi estiguin interessades, tot contribuint a la difusio,
desenvolupament, cohesid social i millora de la qualitat de vida del municipi, mitjancant serveis de
prestigi, propers, accessibles i atents a les necessitats i sensibilitats que hi conviuen.

Els valors sén el compromis amb I’organitzacié, el dialeg, la participacid, la creativitat, lainnovacig, la
millora continuai el treball en equip.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud
3.1 Oferta Formativa
3.1.1 Ensenyaments musicals des dels 3 anys

Dividitentresnivells ( Sensibilitzacid P3, Sensibilitzacio P4 i Sensibilitzacio P5). Aquests cursos
estan destinats a potenciar I’educacié i els habits musicals dels infants des dels 3 anys. Es
treballaralamusicai el moviment, aspectes fonamentals que contribuiran al desenvolupament
artistici global dels infants.

3.1.2 CRIC (Curs rotatiu d’instrument col-lectiu)

Roda d’instruments on I"alumnat té I’'oportunitat de provar tots els instruments de I’Escola
abans de decidir quin vol estudiar en un futur.

Destinataris/aries: Nens i nenes de 6 anys

3.1.3 Estudis de nivell elemental i mitja no reglats (diplomaexpedit pel centre)
Sén estudis de 4 i 6 cursos de durada respectivament i consten de les assignatures de
llenguatge musical, instrument en classes compartides o individuals (segons el nivell), cant

coral, grups instrumentals i musica de cambra (segons el nivell).

Destinataris/aries: A partir dels 7 anys segons places disponibles

3.1.4 Cursos d’Ampliacié Musical

Consta de quatre cursos amb les assignatures de llenguatge musical i instrument que sén
obligatories i amb orquestra, cant coral i musica de cambra que sdn optatives, i dos cursos
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http://www.gramenet.cat/temes/cultura/escola-municipal-de-musica-can-roig-i-torres/
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mésnomés amb instrumentamb la possibilitat de fer assignatures optatives. Requereix menys
temps de dedicacié que el nivell mitja.

Destinataris/aries: Totes les edats a partir de 13 anys segons places disponibles

3.1.5 Modul de Capacitacié a Grau Superior

Curs de preparacié per accedir als centres d’Estudis Superiors de Musica

Destinataris/aries: A partir dels 16 anys que hagin acabat el nivell mitja

3.1.6 Classesindividuals i col-lectives : acordid, piano, guitarra, flauta travessera, clarinet, saxofon,
cant, violi, viola, violoncel, contrabaix

Finsa 2n nivell elemental son classes compartides (2/3 alumnes). Segons el nivell les classes sén de
30 min, 45 min o 60 min setmanals.

Destinataris/aries: Totes les edats segons places disponibles

3.1.7 Taller d’adults

Tallerd’horai mitjasetmanal on s’imparteixen nocions basiques de llenguatge musical.

3.1.8 Cant Coral

Es la disciplinaque ensajudaraa cantar en grup fentservircorrectamentlaveu, el primerinstrument
musical que tenim al’abast des que som petits. Classes setmanals de 45 min o 1h 30 min segons el

nivell.

Destinataris/aries: A partir dels 8 anys

3.1.9 Grups instrumentals i Orquestres

Classessetmanals d’1ho 1h 30 minsegonsels nivells de les diferents formacions instrumentals de
I’Escola.

Destinataris/aries: Totes les edats segons els grups

3.1.10 Musica de Cambra

Classes setmanals de grups musicals de petit format de 30 min, 45 min o 60 min setmanals segons la
formacié (duets, trios, quartets).
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Destinataris/aries: Alumnes a partir de 2n Nivell Mitja o Ampliacié

3.1.11 Tallers per a nadons, d’instruments de vent metall, de bateria i percussio, guitarra eléctrica,
piano moderni combo

Tallers que es programen anualmentsobre les diferents especialitats.

Com sollicitar el Tots aquests serveis se sol-liciten mitjangantpreinscripcidi matricula. Més

servei: informacid al web de I’Escola:
https://www.gramenet.cat/temes/cultura/escola-municipal-de-musica-can-roig-
i-torres/noticies-i-avisos/noticia-detall/article/preinscripcio-curs-16-17/

3.2 Altres Activitats

3.2.1 Concerts

Concerts académics (Santa Cecilia, Nadal, San Jordi i Final de Curs) i els organitzats per I'Escola
gratuits i oberts al public, dins el Cicle Can Roigi Torres en Concert (Matinées Musicals amb els cors
de I’Escola, Musics Emergents amb musics alguns d’ells formats al’Escolaamb una carrera musical en
projeccid, Concerts en 3/4 a carrec dels professors de |’Escola, Produccions Escola i projectes
organitzats des dels diferents departaments de I’Escola).

3.2.2 Classes magistrals

Classes perals/lesalumnesde I’Escolai de fora amb professors convidats de renom en el panorama
musical. S’organitza des dels diferents departaments.

S’accedeix a través dels formularis que es fan puntualment. Informacié al facebook i a laweb de
I’Escola:https://www.gramenet.cat/temes/cultura/escola-municipal-de-musica-can-roig-i-
torres/activitats

3.2.3 Intercanvis

Estan adrecats als/les alumnes de I’Escola. Es fan intercanvis dels nostres Grups Musicals i
Orquestres amb d’altres de caracteristiques similars d’altres indrets de Catalunya i de fora.
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4.Compromisos de qualitat davantels /les usuaris/ariesiindicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Atendre adequadament i de manera|Valoraciddels/lesusuaris/ariesenrelaciéamb |’atencio |27

personalitzada els/les usuaris/aries rebuda

Oferir un nivell formatiu satisfactori Valoracié dels/les usuaris/aries en relaci6 amb la|>6,5
formacié rebuda

Oferir un sistema organitzatiu de centre |Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb |>7

adaptat a les necessitats dels/les |I’organitzaci6 de I’Escola

usuaris/aries

Manteniren bon estatlesinstal-lacions del | Valoracié dels/les usuaris/aries en relaci6 amb les |>6,5

centre pera undesenvolupament adequat | instal-lacions

de les activitats

Oferir activitats d’Escola optimament |Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb les|>7

valorades activitats de I’Escola

Aconseguir una valoracié satisfactoria|Valoracid delsserveis generals que ofereix I’Escola per | 26,5

sobre els serveis generals que ofereix | part dels/les usuaris/aries

I’Escola per part dels/les usuaris/aries

Mantenir actualitzada la informacié del | Nombre de queixes presentades per escrit per|<10/any

centre a través del web i les xarxes socials

informacié inadequada o incompleta
Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb la

gualitat de lainformacié

Valoracié dels/les usuaris/aries en relacié amb la
guantitat de la informacié

Nota. Les puntuacions responena una escala de10.

Que el 80% la consideri qualitativament
normal

Que el 80% la consideri suficient

Aqguesta avaluacié dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjangant la web municipal gramenet.cat
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacionsde les circumstancies que donenllocal’incompliment, amb indicacé
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la seva repeticid.

= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacio patrimonial per I’Ajuntament

6.Formes de col-laboracid i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicio, execucid i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacio participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de les families i I’alumnat poden ser diversos:

= Aportacionsindividualsi/o col-lectives, en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacié ciutadana i Govern Obert del 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

=  Escrits dirigits a l’Escola.

http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
http: //www.facebook.com/CanRoigiTorres/

= Mitjangcant les xarxes socials

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Els/les usuaris/aries es poden dirigir presencialment al’Escola de Musica, trucar perteléfon en horari
d’atencié al public i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic
canroigitorres@gramenet.cat. També poden utilitzar els seglients canals de contacte:

= La Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencié al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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En tot cas, els usuaris i les usuaries es poden dirigir presencialment al Servei, trucar per telefon en
horari d’atencid al public, i/o posar-se en contacte quan ho desitgin a través del correu electronic.

8.Normativa especifica del servei

= Llei organica 2/2006, de 3 de maig, d’ Educacio.

= Llei 12/2009, de 10 de juliol, d’Educacid.

= Decret 179/1993, de 27 de juliol, pel qual es regulen les escoles de musica i de dansa.

= Decret 102/2010, de 3 d’agost, d’autonomia dels centres educatius.

= Decret 155/2010, de 2 de novembre, de la direccié dels centres educatius publics i personal
directiu professional docent.

= Decret279/2006, de 4 dejuliol, sobre elsdretsideures de I’alumnati regulacié de la convivencia
en els centres educatius no universitaris de Catalunya.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets
Alumnat

= Totl’alumnatté els mateixosdretsideuresbasics, sense més distincions que les derivades
de laseva edati dels ensenyaments que es trobin cursant.

= Aquells drets recollits a la normativa vigent.

= Perraons de seguretatels menors d'edat no podran quedar-se solsen el pati de |'Escola fora
de les seves hores de classe.

= Dretarebre unaformacidde qualitat que permeti aconseguirel desenvolupamentadient als
objectius determinats en la seva especialitat i dins I'oferta prevista per I’ens titular del
centre.

= Dretaunavaloraciéobjectivadel seu progrés personal i rendiment escolar, per la qual cosa
ha de rebre informacié sobre els criteris i procediments d’avaluacid, d’acord amb els
objectius i continguts de I’ensenyament.

= Dret a fer servir les instal-lacions del Centre per realitzar activitats d’estudi que ho
requereixin (assaigs de grups i coral) d’acord amb all6 que s’estableix a |’article 25 d’aquest
reglament.

= Dret a que respectin la seva llibertat de consciéncia, conviccions religioses, morals o
ideologiques, aixi com la seva intimitat quant a creences i/ o conviccions.

= Dretaque esrespecti laseva integritat fisica i moral i la seva dignitat personal. L'alumne/a
mai por ser objecte de tractes vexatoris o degradants.

= Dretadesenvolupar el seu aprenentatge en unes bones condicions de seguretati higiene.

= Sol-licitarels aclariments necessaris respectede les valoracions que es realitzin sobre el seu
procésd'aprenentatge. En el cas que després dels aclariments es produeixi un desacord amb
les qualificacions finals, podran sol-licitar per escritlarevisié d'aquesta qualificacié o decisid.
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http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20http:%20/www.facebook
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= Participarenelfuncionamentienlavida del centre, en |'activitat escolari en la seva gestio. = Els/les alumnes menors d'edat no podran abandonar el centre durant les hores lectives,
Ilevat que hi hagi un permis exprés i per escrit dels seus pares o representants legals. En el
Pares/Mares o representants legals de I’alumnat cas que els menors tornin sols a casa, els pares o representants legals hauran de signar la

Participar en la vida del centre d’acord amb la normativa vigent.

Coneéixer el funcionament del centre i com s’aplica el seu Projecte Educatiu.

Dret a rebre informacid i orientacié sobre el rendiment academic dels seus fills en I'horari
establert a aquest efecte.

Dret alainformacio sobre les abséncies injustificades dels seus fills.

Dret a la informacid sobre les possibles anomalies de conducta que requereixin una accié
conjunta.

Dret a dirigir-se al professorat corresponent, en I'horari establerti amb cita previa, per tal de
formular qualsevol observacié o queixa sobre I'activitat escolar dels seus fills. En el cas de
considerar que no han estat degudament atesos, poden sol-licitar una reunié amb Ila
directora del centre.

Fer arribar propostes als seus representants en el Consell Escolar.

Dret a tenirinformacié dels seus representants dels aspectes tractats en el Consell Escolar.

9.2 Deures

Alumnat:

El deure principal de I’ alumnat és aprofitar positivament la plaga escolar que es posa a la
seva disposicid. Per tant, l'interés per aprendre i |'assistencia a classe, és a dir, el deure
d’estudiar és la conseqliencia del dret fonamental a I'educacié.

Aquells drets recollits a la normativa vigent.

Formalitzar la seva reserva de placa en la data i horari que estableix |I'Escola Municipal de
Mdsica.

Assistiraclasse amb puntualitati participaren les activitats orientades al desenvolupament
dels plans d'estudi, mantenint la deguda aplicacié.

Respectar rigorosament els horaris aprovats per al desenvolupament de les activitats del
centre.

Seguir les orientacions del professorat respecte del seu aprenentatge i mostrar-li el degut
respecte i consideracid, igual que a la resta de la comunitat educativa.

Respondre les qliestions educatives plantejades pel professorat i realitzar les proves
educatives que li proposin.

Assistir en el cas que hi hagi una convocatoria del professorat per participar en alguna
actuacio publica, aixi com també assistir als assaigs corresponents. Les sortides o activitats
dels/les alumnes menors d’edat fora del centre necessitaran de I’autoritzacié dels pares.
Es prohibeix expressament que els/les alumnes del centre passegin pels passadissos i altres
instal-lacions en horari lectiu durant el temps que els correspondria romandre a l'aula on
s'esta impartint la matéria en la qual estan matriculats.
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corresponent autoritzacio.

= Avisar amb antelacié de les abséncies que es puguin preveure, especialment si es tracta
d'assaigs o activitats d'igual consideracio.

= Justificar les faltes d'assisténcia a classe. Els/les menors de 18 anys hauran de presentar un
justificant per escrit signat pel seu pare, mare o tutor.

= Respectar I’exercici dels drets i les llibertats dels membres de la comunitat educativa del
centre.

Pares/Mares o representants legals dels/les alumnes

= Acceptarirespectar el Projecte Educatiu i les normes que regeixen el Centre.

= Implicar-se enl'educacié dels seusfillsi promoure la participacié en les activitats de I'Escola.

= Col-laboraramb elsseusfills/esatrobarel temps, I’espaiiles eines necessaries per realitzar
I’estudi adequat de la musica a casa.

= No interferir en lalabor del professorat, respectant les normes relatives tant a l'accés a les
instal-lacions com al manteniment de I'ordre dins el centre.

= Acudirales citacions que la Direccié de I'Escola i el professorat els cursin.

=  Manteniractualitzades les dades de I’'alumne/ai informar-ne a la secretaria.

= Informar al tutor/a de qualsevol canvi que alteri el normal funcionament de la conducta i
rendiment de I’alumne/a.

= Justificar les faltes d'assisténcia a classe dels seus fills.

=  Assumirlesresponsabilitats que comportin els carrecs representatius pels quals hagin estat
triats, en el cas que aquests organs es constituissin.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016. El
contingutesrevisarai actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients
circumstancies:
= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
= Canvissignificatius enl’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.
® |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de |’actualitzacid, aixicom del manteniment, difusiéicomplimentde
compromisos ésladirectora, Maite Folqué Lizandra.
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EDIFICI CANIGO
CARTA DEL SERVEI ESCOLA DE RESTAURACIO 934682819 /93 468 23 48
Web / adreca electronica www.restauraciosantacoloma.cat
A I'Escola de Restauracié s’imparteixen programes formatius especifics per preparar i qualificar hosteleria@grameimpuls.cat
professionals del sector de la restauracio.
2.Missié i valors
1.ldentificacié Proporcionar el millor servei per tal de satisfer les necessitats del nostres clients i de les nostres
clientes, i oferir qualitat i resultats en totes les activitats que desenvolupem.
Nom del servei Escola de Restauracié - GRAMEIMPULS
Treballem per aconseguir I'excel-léncia en tot allo que fem amb els valors que guien la nostra
Adscripcié dins organigrama  Grameimpuls, SA organitzacid: laresponsabilitat, lainnovacio, lail-lusid, el treball enequipil’orientacid als clients i les
Empresa municipal creada per I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet clientes i els resultats.

I’any 1989 per tal d’afavorir la promocié economica de la ciutat.
3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

Equip responsable Gloria Aixela i Sala —Cap de centre
gaixela@grameimpuls.cat 3.1 Cursos de Formacié Ocupacional (Certificats de professionalitat ) i cursos per a joves
Adreca EDIFICI PRIMAVERA Formacio gratuita.

Avinguda Primavera s/n

Practiques professionals no laborals en empreses a la finalitzacié del curs.
08924 Santa Coloma de Gramenet

Formacid de qualitat per facilitar la insercié en el mercat laboral.

EDIFICI CANIGO Aules homologades per impartir els Certificats de professionalitat.
Prat dela Riba, 171, Recinte Torribera Docents amb una llarga experiencia professional per la imparticié del curs i per
08921 Santa Coloma de Gramenet I’acompanyament a les practiques en empreses.

Cursos de Nivell 1
Com arribar-hi

= Qperacions basiques de restaurant i bar

? = QOperacions basiques de cuina
e N
Q o .
Ol it Srm it ee Cursos de Nivell 2
= Cuina

Cursos de Nivell 3

Campus de FAlimentacio
de Torribera

" =  Sommelieria

Singuertin &

Destinataris/aries Personestreballadores majors de 16 anys en situacio de desocupacié i
joves entre 16 i 25 anys (o menors de 30 anys amb un 33% de

Horari (presencial / virtual) ED'F'F' PR'MAYERA discapacitat), sense I'ESO preferentment, i/o sense o amb escassa
De dilluns a divendres de 9:30 a 14:00 h experiéncia laboral

EDIFICI CANIGO . . .
_De dilluns a divendres de 9:30 a 16:00 h Com sol-licitarel En les oficines centrals de Grameimpuls, SA

servel Carrer de Rafael Casanova, 40

08921 SantaColomade Gramenet
Horari d’atencié al publicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a

Telefon / fax EDIFICI PRIMAVERA
9339291 05/93 4685084

Sistema de
Gestion
1S0 9001:2008
1SO 14001:2004
REV. 2 ABRIL 2018 A OHEAS 160012007
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17:00;

divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensivamesosde juny aagost)
Tel.93 466 15 65

www.grameimpuls.cat

informacio@grameimpuls.cat

3.2 Cursos per a persones aficionades a la cuina dins I’espai “ Passio per la cuina “

Sessions monografiques sobre técniques i receptes de cuina.

Destinataris/aries Totes les persones que desitgin millorar les seves competéncies
culinaries.

Com sol-licitar el servei En les oficines centrals de Grameimpuls, SA

Carrer de Rafael Casanova, 40

08921 SantaColomade Gramenet

Horari d’atencié al publicde dilluns a dijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a
17:00;

divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensivamesos de juny a agost)
Tel.93 466 15 65

www.grameimpuls.cat

informacio@grameimpuls.cat

3.3 Formacio continua per professionals de la restauracio

Oferim recursos als restauradors de la ciutat per millorar la gestié i renovar |I’oferta
gastronomica.

Destinataris/aries Professionals de la restauracio

Com sol-licitarel servei En les oficines centrals de Grameimpuls, SA

Carrer de Rafael Casanova, 40

08921 SantaColomade Gramenet

Horari d’atencié al publicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a
17:00;

divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensiva mesos de juny a agost)
Tel. 93 466 15 65

www.grameimpuls.cat

informacio@grameimpuls.cat
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4.Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment

Indicadors per mesurar
els compromisos

Garantir la qualitat dels cursos de formacioé | Grau de satisfaccié de les| Mitjanade
ocupacional (FOAP) perfacilitar lainsercié | persones usuaries satisfaccio 27’5
en el mercat laboral. sobre 10.
Oferir cursos de formacié continua| Grau de satisfaccié de les| Mitjanade
adrecats als professionalsde la restauracié | persones usuaries satisfaccio 27’5
per tal de millorar la gestié i renovacio de sobre 10.
I’oferta gastronomica.
Adaptarels cursos relacionats amb “L’Espai | Grau de satisfaccié de les| Mitjanade

de passio per la cuina” a les necessitats| persones usuaries satisfaccio 27’5
dels usuaris/es. sobre 10.

Compromisos de qualitat Objectiu anual

L'avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
www.grameimpuls.cat

5.Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’'incompliment dels compromisos establerts en aquesta carta, el cap o la cap del Servei
assumeix la responsabilitat d’informar a la persona usuaria sobre les causes que I’han motivati de
prendre les mesures que estiguin al seu abast per poder corregir els problemes o insatisfaccions
generats, i oferir alternatives, en cas de ser possible.

6.Formes de col-laboracio i participacio de les persones usuaries en la millora del
servei

L’Escola de Restauracié déna a coneixer la carta de serveis a través de la seva publicacié a la pagina
web de I’Escola (www.restauraciosantacoloma.cat) i de Grameimpuls (www.grameimpuls.cat), i
exposant-lesalarecepcié del centre. Aixi mateix, posara a |’abast els mecanismes de comunicacié
pertal que les persones usuaries col-laborini participin en lamilloradels serveis mitjancat els canals
seglents:

= Suggerimentsadrecatsal’Escolade Restauracid mitjancantlabustia de suggeriments de
la seva paginaweb: www.restauraciosantacoloma.cat/suggeriments/

= Aportacions, individuals i/o col-lectives, en la recepci6 del Centre.

= Opinar mitjangant les enquestes de satisfaccié que disposa el servei.

=  Escrits dirigits al’adreca del servei: hosteleria@grameimpuls.cat
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= Mitjancant les xarxes socials de Grameimpuls, SA:

https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cat i https://twitter.com/grameimpuls

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Podeu enviar els vostres suggeriments i/o reclamacions a qualitat@grameimpuls.cat, i personal i
telefonicament a qualsevol de les seus de Grameimpuls, SA. Rebreu resposta de totes elles en un
termini maxim de 20 dies.

8.Normativa especifica del servei

La normativa que condicionatots els serveis es troba publicadaen I’apartat (normativa) de la pagina
web del SOC.

9.Drets i deures de les persones usuaries en relacio als serveis rebuts
9.1 Drets

= Rebre informacié del contingut del programa, de les entitats que subvencionen, de la
convocatoria a la que pertany el programa, del calendari del curs, de I’adreca i els horaris.

= |nscriure’s ales convocatories que ofereix Grameimpuls.

= Estar convocat ales proves de seleccid, i rebre els resultats de les proves.

=  Presentar suggeriments i queixes.

= Protegir les dades d’usuaris i usuaries d’acord a la LOPD.

9.2 Deures

= Presentartotala documentacié que esrequereixi tant per les proves de seleccié com perla
realitzacié del curs.
= Acatar la normativa del centre i de I’entitat que subvenciona.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El seu contingut sera revisat i
actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccid de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzacio, aixicom del seu manteniment, difusid i compliment
de compromisos és Gloria Aixela Sala, la cap de centre.
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CARTA DEL SERVEI FOMENT EMPRESARIAL

El Servei de Foment Empresarial és un servei public de I’'empresa municipal GRAMEIMPULS, SA que
presta serveis d’informacié, orientacio, assessorament, formacié i consultoria per a persones

emprenedoresiempreses de Santa Colomade Gramenet. Tenim com a objectiu estrategicel foment

de l'esperit emprenedor aixi com I'impuls per a la generacié i consolidacié d’un empresariat

competitiu al territori.

1.ldentificacio

Nom del servei

Adscripcié dins I'organigrama

Equip responsable

Adreca

Com arribar-hi

Horari (presencial / virtual)

Teléfon / fax

Servei de Foment Empresarial - GRAMEIMPULS

Grameimpuls, SA

Empresa municipal creada per I’Ajuntament de Santa Coloma de

Gramenet I’any 1989 per tal d’afavorir la promocié economica de la
ciutat.

Susana Chamorro Prieto — Cap de servei
schamorro@grameimpuls.cat

Av. Generalitat, 99 -101
08923 Santa Coloma de Gramenet
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De 9a14idel5:30a20 hores dies feiners de dilluns a divendres (jornada
intensiva a I’agost, vacances de Nadal i de Setmana Santa)

934665224 /93 466 20 34

Web / adreca electronica

2.Missio i valors

www.grameimpuls.cat
sfe@grameimpuls.cat

Proporcionar el millor servei per tal de satisfer les necessitats del nostres clients i de les nostres
clientes, i oferir qualitat i resultats en totes les activitats que desenvolupem.

Treballem per aconseguir I’excel-léncia en tot allo que fem amb els valors que guien la nostra

organitzacioé: laresponsabilitat, lainnovacio, lail-lusio, el treball en equipil’orientacid als clients i les

clientesi els resultats.

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

Difusid i sensibilitzacié de la cultura emprenedora.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Orientacié per valorar el vostre projecte empresarial a través de la realitzacié d’un pla
d’empresa. Informacié perala creaciéi consolidacié de la vostra idea de negoci: informacid
sobre tramits, formes juridiques, ajutsisubvencionsirecercade finangcament entre d’altres.
Assessorament per analitzar la viabilitat de la vostra iniciativa empresarial.

Formacio per liderar la vostra empresa: seminaris, tallers i jornades per millorar les teves
vostres competéncies emprenedores.

Suport per consolidari fer créixer la vostra empresa.

Divulgacié d’informacié empresarial d’interés per emprenedors/es i empreses.

Acompanyamenten larealitzacié dels tramits de constitucié de la-vostra empresa, tant en el

procés de capitalitzacié de la prestacié per desocupacié com en la legalitzacié de I’empresa
mitjancant el nostre punt PAE.

Persones emprenedores i empreses

En el CENTRE D’EMPRESES CAN PEIXEUET
Av. Generalitat, 99 -101

08923 Santa Coloma de Gramenet
Tel. 93466 52 24 Fax 93 466 20 34
www.grameimpuls.cat
sfe@grameimpuls.cat

REV. 2 FEB 2018

54

Sistema de
Gestion

1S0 9001:2008

1SO 14001:2004
OHSAS 18001:2007

Ww.tuv.com
1D 9105052514


mailto:schamorro@grameimpuls.cat
http://www.grameimpuls.cat/
mailto:sfe@grameimpuls.cat
http://www.grameimpuls.cat/
mailto:sfe@grameimpuls.cat
mailto:sfe@grameimpuls.cat

4.Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment

. i Indicador per mesurar els L.
Compromisos de qualitat Objectiu anual

nostres compromisos

Informacié i orientacié empresarial
Atendre-us amb una visita personalitzada
d’informacidi orientacié empresarial

Graude satisfaccio deles Mitjana de
persones amb laprimera  satisfaccio 27’5
visita d’atencié sobre 10.

Assessorament empresarial

Lliurar-vos un certificatde viabilitati/o el pla de Termini de Iliurament < 15dies
negoci definitiu des de la finalitzacié del vostre

pla d’empresa.

Graude satisfaccido deles Mitjana de

persones amb el procés satisfaccid =2de 8

Elaborar els plans d’empresa.

d’elaboracié depla sobre 10.
d’empresa
Consolidacio % de sol-licituds ateses 100%

Atendre les sol-licitudsd’assessorament per a la sobre el total de

consolidacié . sol-licituds

d’assessorament

Tramitacié % de sol-licituds ateses 100%
Atendre les sol-licituds de capitalitzacio i de spopre el total rebudes
legalitzacid mitjangant el punt PAE.

L'avaluacié dels compromisos dels serveis oferts podra ser consultada mitjangcant la web
www.grameimpuls.cat

5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment dels compromisos establerts en aquesta carta, el cap o la cap del Servei
assumeix la responsabilitat d’informar a la persona usuaria sobre les causes que I’han motivati de
prendre les mesures que estiguin al seu abast per poder corregir els problemes o insatisfaccions
generats, i oferir alternatives, en cas de ser possible.

6.Formes de col-laboracié i participacio de les persones usuaries en la millora del
servei

En el Servei de Foment Empresarial donem a conéixer la carta de serveis a través de la seva
publicacié ala paginaweb de Grameimpuls (www.grameimpuls.cat), i exposant-la a la recepcioé del
centre. Aixi mateix, posem a |'abast els seglients mecanismes de comunicacié per tal que les
persones usuaries col-laborin i participin en la millora dels serveis mitjancat els canals seglients:
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= Suggerimentsadrecats al Servei de Foment Empresarial mitjangant la blstia de suggeriments
dela sevapaginaweb: www.grameimpuls.cat/suggeriments/

= Aportacions, individualsi/o col-lectives, enlarecepcié del Centre.

= Enquestesde satisfaccié que s’entreguen ales persones usuaries en acabarelsserveisiles
visites.

= Escrits dirigitsal’adrecadel servei: sfe@grameimpuls.cat

= Lesxarxessocialsde Grameimpuls, SA: https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cati
https://twitter.com/grameimpuls

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Podeu enviar els vostres suggeriments i/o reclamacions a qualitat@grameimpuls.cat, i personal i
telefonicament a qualsevol de les seus de Grameimpuls, SA. Rebreu resposta de totes elles en un
termini maxim de 20 dies.

8.Normativa especifica del servei

= Normativadelsdiferents programes que es gestionen en col-laboracié amb la Generalitat de
Catalunya, en concret del Servei d’Ocupacioé de Catalunya, del Departament de Treball, Afers
Socials i Familiai del Departament d’Empresa i Coneixement.

=  Protocol general del PlaXarxa de Governs Locals 2016-2019 de la Diputacié de Barcelonailes
disposicions que el desenvolupen. Cataleg de Serveis de I’any corresponent.

9.Drets i deures de les persones usuaries en relacid als serveis rebuts
9.1 Drets

= Serrebuts/des amb respecte i consideracio.

=  Rebre informacio de tots els procediments que els/les afectin.

= Seratés/ade maneradirectai personalitzada.

=  Protegirles dades d’usuaris i usuaries d’acord a la LOPD.

= Obtenir el servei de manera eficient i rapida, seguint els terminis establerts a la carta de
serveis.

= Accedir als serveis oferts sempre i quan es compleixin els requisits de participacio.

= Formular queixesisuggeriments d’acord al que esta fixat en aquesta carta de serveis.
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9.2 Deures

=  Presentar-se a les visites d’informacid, assessorament i consolidacié aixi com a les accions

formatives.
= Participar de manera proactiva en les visites esmentades, aportant la documentacié
necessaria i realitzant les recollides de dades comercials, técniques o financeres.

= Tractar al técnic/a amb respecte i consideracio, aixi com a les instal-lacions del Servei.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta

Aquesta Cartade Serveis haestataprovadapel Ple municipal el dia28de novembre de 2016. El seu
contingut serarevisatiactualitzat cada tres anys o sempre que tingui llocalgunes de les seglients

circumstancies:

* Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius en|’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccid de nousserveisi compromisos que responguin millor a les expectatives

ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzaci, aixicom del seu manteniment, difusié i compliment
de compromisos és Susana Chamorro Prieto, la cap de Servei.
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Ajuntament
\ de Santa Coloma
L A de Gramenet

CARTA DEL SERVEI DE GABINET D’ALCALDIA

EL Gabinetd’Alcaldia és el departament que dona suport a totes les necessitats de I’activitat propia
de I'alcaldessa.

També s’encarrega de gestionar I’agenda delegada per part de I'alcaldessa a la resta de regidors i
regidores del Grup Municipal Socialista de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.

Relacionatamb I’activitat de I’alcaldiai de les diferents regidories, el Gabinet també ofereix el servei
de Protocol que dona assisténcia, tantinternacom externa, en les diverses activitats que requereixen
d’organitzacié cerimonial a tota la institucid.

El Gabinet prestaassisténciadirectaal’alcaldessaialsregidorsiregidores de I’Ajuntament de Santa
Coloma de Gramenet, tot facilitant la coordinacié de la gestié amb les diferents arees, serveis i
promovent la relacié amb les entitats, institucions, organismes i ciutadania.

1.ldentificacio

Nom del servei Gabinet d’Alcaldia

Adscripciodins|’organigrama Direcci6 de Serveis d’Alcaldia

Equip responsable Goyi Salgado Hernandez, coordinadora del Gabinet d’Alcaldia

salgadohg@gramenet.cat

Carles Mestres March, director de Serveis d’Alcaldia
mestresmc@gramenet.cat

Horari (presencial / virtual) LU'horari d’atencid al public del Gabinet d’Alcaldia és el seglient:
Dilluns, dimarts i dijous:de9 a 14 i de 16.30 a 19 hores
Dimecres i divendres: de 9 a 14 hores.

La Coordinadora del Gabinet té una presencia permanent per si
es produeix una urgéncia o necessitats fora d’aquest d’horari.

Telefon 934 624 0031934 624 056

www.gramenet.cat/alcaldia
alcaldia@gramenet.cat
bodes @gramenet.cat (exclusiu per a informacio decasaments)

Web / adrega electronica
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2.Missio i valors

La missio del Gabinet d’Alcaldia és la gestid de I’oficina de |’alcaldessa, aixi com establir els criteris
d’usi aplicacio dels simbols institucionals, les normes de protocol, premis i distincions en els actes
oficialsia lesfestivitatsi esdeveniments de notorietat per a la ciutat de Santa Coloma de Gramenet.
A més d’organitzar I’agenda de I’alcaldessa, es coordinen les agendes d’actes institucionals de la
resta d’arees que precisen o de la preséncia de I’alcaldessa o d’un servei de protocol institucional.

Els valors son el servei public, la proximitat, I’efectivitat i altres principis de bon govern com la
transparénciai la coordinacio.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 Gestio de I'agendai de la correspondéncia de I'alcaldessa

Comprovardiariament|’estati disponibilitat de I’agenda, aixi com la gestié corresponent de
les reunions i actes als quals hagi d’assistir. Control de I’entrada de la correspondéncia
dirigida a l’alcaldessa i redistribucié a les regidories o serveis.

Actualitzacié diaria de I’agenda web de I’alcaldessa.

3.2 Sol-licituds de reunions
Atendre la ciutadania, les entitats, els organismes, les institucions i les empreses que
sol-liciten una reunié amb l'alcaldessa o formulen una sol-licitud, peticié o consulta,
mitjancant tots els canals disponibles: presencial, telefonic, correu electronic, correu postal,
whatsapp, twitter o facebook.

Gestionarl’agendaitemes d’especial transcendénciaamb la Direccié de Serveis de I’Alcaldia.

Qualsevol ciutadaociutadana,institucié publicao privada, entitats ciutadanes
o col-lectius no formals.

Com sol-licitar el servei  Gabinet d’Alcaldia de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet

De dilluns a dijous de 9 a 14 hores i de 16.30 a 19 hores i Divendres de 9 a 14
hores

Teléfon 934 624 003 (Ana Ruiz)

alcaldia@gramenet.cat

Destinataris/aries

3.3 Actes institucionals
Preparar, organitzar i desenvolupar els actes institucionals organitzats directament per
I’Ajuntament (Diada Nacional de Catalunya, Premis Ciutat de Santa Coloma, Pregd i Recepcid
d’Entitats a la Festa Major d’Estiu, Inauguracié d’equipaments i Jornades Ciutadanes,
Casaments civils i Celebracié de les Noces d’Or).
Donar suport protocol-lari als actes, esdeveniments i festivitats que tenen llocal municipi o a
aquells que requereixen de la presencia de representants de la corporacié.


mailto:salgadohg@gramenet.cat
mailto:mestresmc@gramenet.cat
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mailto:bodes@gramenet.cat
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.o
L T

——
Ajuntament
\ | # de Santa Coloma
L A de Gramenet
~

*Fotocopia dels DNI, NIE o Passaportdels testimonis (han de ser, com a minim,

Destinataris/aries Qualsevol ciutadao ciutadana, institucié publicao privada, entitats ciutadanes dues persones majors de 18 anys).

o col-lectius no formals

Com sol-licitar el servei  Gabinet d’Alcaldia de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet )
De dillunsa dijous de 9 a 14 hores i de 16.30 a 19 hores i divendres de 9 a 14 3.5 Gestionar els simbols i distincions municipals, el material protocol-lari, els obsequis

hores institucionals i el Llibre d’Honor de I’Ajuntament
Telefon 934 624 003

alcaldia@gramenet.cat . . . I . . . .
-Coordinarel bonfuncionament del sistema de banderes de I’ edifici consistorial en situacions

excepcionals (dol oficial, commemoracions de dies internacionalsi altres).

3.4 Casaments Civils ., . o o o
-Gestié dels expedients de distincions oficials municipals.

El Gabinet d’AlcaldiaS’encarrega de gestionar, programar i organitzar els casaments oficiats -Gestié de la disponibilitat del material protocol-lari destinat a qualsevol visitant il-lustre,

7’ H H H H H H A 1 p1 H H T . N . . . .7 s . . . s . .
per I'alcaldia o regidories delegades. Aixi mateix, fa la preparacio de la cerimonia, aixi com ciutada o ciutadana, institucié publica o privada, aixi com entitats ciutadanes guardonades o
també facilitatotala informacid necessariaales parelles que hosol:liciten. A més, prepara rebudes oficialment a I’Alcaldia.
I’expedient administratiu i el desenvolupament de I’acte.
El procediment és el segiient: -Gestid i custodia del Llibre d’Honor de I’Ajuntament.

1. Les parelleshand’adrecar-se al Registre Civil i sol-licitar un expedient de matrimoni que 3.6 Preguntes i Precs dels Grups Municipals al Ple Municipal

Gestid, tramitacidi control de les preguntesi precs que realitzen els membres dels diferents
del Registre Civil ubicat als Jutjats de Santa Coloma de Gramenet (Passeig de la Grups Municipals al Ple Municipal sobre la gesti6 de I’accié de govern.

Salzereda, 15). Sobre aquest tramit s’informa a les parelles des del Gabinet d’Alcaldia

requerira de la presentacio de la documentacié necessaria i la corresponent tramitacié

complementant la informacié del Registre Civil. Destinataris/aries Membres dels diferents Grups municipals

- . . R . Com sol-licitar el servei Comunicacié interna a la Secretaria General
2. Les parelles que desitgin contreure matrimoni, poden trucar per teléfon al Gabinet

d’Alcaldiade I’Ajuntamentireservar, en funcié de ladisponibilitat, ladatail’horaperala
celebracié del casament, després d’anar al Registre Civil.

3. Per ultim, la parella haura de trucar préviament per concretar la cita prévia per lliurar
I’expedientemes pel Registre Civil al Gabinet d’Alcaldiade I’Ajuntament de Santa Coloma
de Gramenet, aixi com les fotocopies dels DNI, NIE o Passaport dels conjuges i dels
testimonis.

Destinataris/aries Qualsevol persona major d’edat.
Els menors de 18 anys han d’obtenir, préeviament, el permis del Registre Civil.
Com sol-licitar el servei  Gabinet d’Alcaldia de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet
En horari presencial: dilluns, dimarts i dijous de9 a 14 i de 16.30 a 19 hores i
dimecres i divendres de 9 a 14 hores.
Teléfon 934 624 056 (José Ruiz)
bodes @gramenet.cat
Documentacioé necessaria:
*Expedient de matrimoni acreditatiu dela possibilitat de contreure matrimoni
civil, queemet el Registre Civil ubicatals Jutjats de Santa Coloma de Gramenet
(Passeig de la Salzereda, 15).
*Fotocopia dels DNI, NIE o Passaport de la parella.
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4 Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual

Assegurar el funcionament optim de I’agenda de |’alcaldessa, aixi com la bona gestié | Nombre d’incidencies atribuibles al Gabinet de I’Alcaldia <12
posterior de les reunions i actes als quals hagi d’assistir.

Mantenir actualitzada I’agenda de |I’alcaldessa al web municipal. Nombre d’incidéncies atribuibles al Gabinet de I’Alcaldia <12

Atendre i respondre a la ciutadania que s’adrega a I’Alcaldia de forma presencial, | % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes 295 %
virtual o via telefonica amb un tracte amablei cordial.

R — abi y = S — — _ > 95 o
Assegurar el bon funcionament dels actes institucionals Nombre de queixes rebudes dels participants o requeriments de la direccid. <12
Donar resposta a la peticié de dates de casament. % de respostes favorables a la demanda de data concreta. 275%
% de respostes amb data alternativa favorable.
>90%
Respondre a les preguntes i precs realitzades pels Grups Municipals al Ple Municipal. | % de peticions ateses respecte de les peticions rebudes. >80 %

L' avaluacio dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segiient :

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen llocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticié.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacio patrimonial per I’Ajuntament

6.Formes de col-laboracid i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicio, execucid i millora
delsserveis. Lafinalitat és ferunaavaluacioé participativa, fomentant aixilademocracia, lacooperacd
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

=  Escrits dirigits al Servei.

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitarlacomunicacié amb la ciutadaniai detectararees de milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionatsamb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencid al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
previa al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

= Reglament Organic Municipal
= Reglament municipal de Participacio ciutadana i Govern Obert, del 2 d’abril de 2015

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets de la ciutadania

= Dretd’accésalainformacio publica

= Dretaunainformacié publica verag, objectivai actualitzada.

= Dret a disposar d’un espai web amb informacid accessible i comprensible, ordenada amb
criteris tematics i cronologics.

= Dret apresentar propostes i suggeriments.

= Dretaunabonaadministracié municipal

= Dretaunsserveis publics de qualitat

9.2 Deures de la ciutadania

= Participar enlamillora dels serveis mitjangant la presentacié de queixes i suggeriments.

= Les persones fisiques podran triar en tot moment com es comuniquen amb les
Administracions Publiques per a I'exercici dels seus drets i obligacions a través de mitjans
electronics o no, tret que estiguin obligades a relacionar-se a través de mitjans electronics
amb les Administracions Publiques.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal del dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis

= Canvissignificatius en|’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball

® |ntroduccid de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes

La persona responsable de |'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Goyi Salgado Hernandez, coordinadora del Gabinet d’Alcaldia.


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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CARTA DE SERVEIS DEL GABINET DE PLANIFICACIO | ORGANITZACIO

Gabinet encarregat de donar suport a I'equip directiu i oferir serveis de consultoria interna als
diferents Serveis de I’Ajuntament enrelacid als seglients ambits d’actuacié: 1. Innovacid. Implantacié
de projectesrelacionatsamb lainnovacidila modernitzacio dels sistemes de treball de I’Ajuntament,
encol-laboracié amb altres serveis municipals. 2. Transversalitat. Promocié de trobades directives i
técniques per fomentar la transmissid del coneixement intern i la coordinacié d’equips. 3.
Comunicacié interna. Administracié de la Intranet, principal mitja de comunicacié interna de
I’Ajuntament.

1.ldentificacio

Nom del servei Gabinet de Planificacid i Organitzacié

Adscripcié dins|’organigrama municipal Area de Promocié Economica, Comerg, Ocupacié, RRHH, Hisenda,
Serveis Interns i Promocio de la Ciutat

Equip responsable Tecnic analista: Carme Moraira

morairarc@gramenet.cat

Ana Mufioz. Directora de I’Area de Promocié Economica, Comerg,
Ocupacid, RRHH, Hisenda, Serveis Interns i Promocié de la Ciutat

mufiozma @gramenet.cat

Adreca
Avinguda Francesc Macia, 41

Presencial de9a 14 h

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de vacances
de nadal,setmana santa, i estiu (a partir del 25 de juny fins el 10 de
setembre)

Horari (presencial / virtual)

Telefon Tel. 93 462 40 00 (ext. 3667)

Adreca electronica morairarc@gramenet.cat

Web http://www.gramenet.cat/inici/?no_cache=1
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2.Missio i valors

La missid és contribuir al bon funcionament intern de I’Ajuntament i donar suport a la direccié
tecnica i els Serveis municipals, en relacié a la planificacié de projectes transversals i el disseny
organitzatiu. El nostre ambit d’incidéencia es concreta basicamentenlainnovacid, la transversalitat i
la comunicacié interna.

Els valors que inspiren el Gabinet i es vol fomentar alI’Ajuntament sén els segilients:

= Lainnovacid i la modernitzacié, com a millor manera de garantir una resposta de qualitat a
les necessitats de la ciutadania.

= La transversalitat i la cooperacié entre equips, com a mecanisme indispensable per
I’assoliment dels resultats desitjats.

= La cohesidielreconeixementde l’equip huma, coma pecafonamental de I’organitzacid i del
nostre futur.

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

3.1 Dinamitzacié de la Comissié Técnica Directiva
La Comissié Tecnica Directiva és unacomissié de treball transversal formada pel cos directiu de

I’Ajuntament (Directors/es, Caps de Servei i técnics/ques especialistes). El Gabinet és el
responsable de convocar i dinamitzar la Comissid; proposa els temes a tractar, organitza les
sessions, elabora els materials de suport i fa el seguiment dels acords presos.

3.3 Elaboracid i seguiment del Cataleg de Cartes de Serveis
Juntamentamblacoordinacié del Programade Transparenciai Qualitat Democratica, el Gabinet
s’encarregade I’elaboracié i seguiment del Catalegde Cartes de Serveis, composat per 60 cartes.
Aquestes cartes s’han de mantenir actualitzades permanentment i s’Tha de donar compte
anualment al Ple municipal i la ciutadania dels compromisos de qualitat adquirits en elles.


mailto:morairarc@gramenet.cat
mailto:muñozma@gramenet.cat
mailto:morairarc@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/inici/?no_cache=1
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Col-laboracié en el Pla d’Integritat Institucional

El Gabinet col-labora amb la coordinacid del Programa de Transparéncia i Qualitat Democratica
en I'organitzacié i implantacié del Pla d’Integritat Institucional. Aquest Pla es portara a terme
durant elsanys 2018 i 2019 sobre la base de la participacid d els carrecs electes, I’equip directiu i
els/les empleats/ades municipals, amb la col-laboracid de I’Oficina Antifrau de Catalunya.

Seguiment de la implantacié de la Llei 39 de Procediment Administratiu i suport al Grup de
Treball G39

Aquest Grup de Treball esta format per diferents tecnics i directius de les arees executivesi té
com a objectiu impulsar el compliment d’aquesta Llei, especialment en allo referéncia ala
implantacié de I’administracio electronica i la racionalitzacié dels processos administratius .

Suport al Pla de Formacié d’Administracié Electronica

Aquest Pla ofereix diverses accions formatives relacionades amb les eines de I’administracid
electronica, dirigides a tots/es els/les empleats/es de I’Ajuntament. L'objectiu és afavorir
I’adaptacié de tota plantilla als nous metodes de treball informatitzats i minimitzar possibles
dificultatsiresistencies. Esrealitza en col-laboracié amb el Departament de Formacid i el Servei
de Sistemes d’Informacié.

Suport a I’elaboracié del Pla d’Accié Municipal (PAM) de I’Area de Suport Intern

Tasques de suport i coordinacié entre diferents responsables de |’elaboracié del Pla d’Accié
Municipal (PAM) de I’Area de Promocié Econdmica, Comerg, Ocupacid, RRHH, Hisenda, Serveis
Interns i Promocid de la Ciutat.

Suport a | ‘elaboracié i publicacié d’indicadors de Transparéncia de I’Area de Suport Intern

Tasquesde suport, publicacié i coordinacio dels diferents responsables d’elaborar els indicadors
de Transparencia de |I’Area de Promocié Economica, Comerg, Ocupacié, RRHH, Hisenda, Serveis
Interns i Promoci6 de la Ciutat.

Administracio de la Intranet

La Intranet és un portal de serveisinternet d’us exclusiu dels/les empleats/es municipals. Ofereix
informacio, prestacionsiserveis Utils peral compliment delsseus dretsi obligacions laborals. Al
mateix temps constitueixun mitjade comunicacié interna que afavoreix la interrelacié personal
entre els/les treballladors/es. El Gabinet és el responsable d’administrar els seus continguts i
actualment col-laboraamb el Servei de Sistemes d’Informacié en el desenvolupament d’un nou
disseny.
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Destinataris/aries

dels serveis del Gabinet

Com sol-licitar el servei

Basicament els/les empleats/des de I’Ajuntament, tot i que atenem

qualsevol requeriment demanats per la ciutadania

Els/les interessats/es poden utilitzar els diferents canals de

contacte especificats a la present Carta
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4.Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Col-laborar i donar suport a tots els
projectes de caracter innovador per
encarrec de I’equip directiu.

Grat Percentatge de compliment dels encarrecs rebuts per
col-laborar en projectes de caracter transversal i innovadors

100%

Organitzar i/o participar en les sessions de
grups de treball transversals municipals

Nombre de grups de caracter transversalsenels que participa
O organitza

Contribuir al compliment de directrius i
terminis en el procés d’elaboracié dels
documents del PAM —Area interna

Graw-Percentatge de compliment

100%

Donar suporta I’elaboracié i publicacié dels
indicadors de Transparencia de ['Area
interna

Percentatge d’indicadors avatuatspesitivamentperauditeries
externespublicats segons terminis

95%-100%

Introduir amb regularitat nous continguts a
la Intranet i mantenir actualitzats els

existents

Mitja setmanal de nous continguts i/o actualitzacid dels
existents a la Intranet municipal

15

L’avaluacié dels compromisos es podra consultaral web municipal un cop finalitzatl’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segilient:

= Es donaraexplicacions de les circumstancies que donenlloca l’'incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la seva repeticié.

= S’oferira alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos en cap cas donara lloc a una reclamacié
patrimonial de la ciutadania cap a I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracid i participacio de les persones usuaries en la millora del
servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat ésferunaavaluacié participativa, fomentant aixila democracia, la cooperadd
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcié dels ciutadans i ciutadanes poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

- \alosac - il

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

= Ells/lesciutadans/esi treballadors/es poden utilitzar els mecanismes habituals de contacte
amb el Gabinet: correus, telefons, entrevistes, reunions, etc.

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacié amb laciutadaniaidetectararees de milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustiade Queixes i Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraimentsrelacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquestmateixrecurses potutilitzartambé, via presencial, adrecant-seal’Oficina
d’Informaciéi Atencid al Ciutada, situadaalaPlaca dela Vila. Us recomanem demanarcita
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préviaal telefon 93 462 40 90 o al través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

En tot cas, els usuaris i les usuaries del Gabinet es poden dirigir presencialment a ell, trucar per
telefon i/o posar-se en contacte quan ho desitgen a través del correu electronic. D’altra banda, cal
tenir en compte que la Intranet disposa d’un apartat especific per a la recollida de queixes i
suggeriments dels/les usuaris/aries.

8.Normativa especifica del servei
En materia d’administracié electronica i procediments administratius:

= Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions
Publiques.

= Llei 40/2015, del’1 d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public

= |lei16/2015, del 21 dejuliol, de simplificacié de I’activitat administrativa de I’Administracio
de la Generalitati dels governs locals de Catalunyai d’impuls de I’activitat econdmica.

9.Drets i deures dels/es ciutadans/es i dels/les empleats/des municipals

9.1 Drets

= Sertractats/desamb el respecteilaconsideracio pertinent per partdel personal del Gabinet.

= Utilitzar qualsevol de les dues llenglies oficials a Catalunya.

= Serinformat/dai assistit/da sobre |’exercici de les competéncies i obligacions del Gabinet.

= Dret al caracter reservat de les dades en els termes legalment previstos.

= Dret a que les actuacions del Gabinet es duguin a terme de la manera que resulti menys
costosa i més eficient.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracio al personal del Gabinet.

= Donar compliment als requisits estaberts per accedir als serveis del Gabinet.

= Participar a les reunions dels grups de treball de caracter transversal amb regularitat i
dedicacid.

= Lliurament de la documentacié i informacié necessaria en relacié al Pla d’Accié Municipal
(PAM) i els indicadors de transparéncia de I’Area de Suport Intern.


http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2015-10565
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2015-10566
http://portaljuridic.gencat.cat/ca/pjur_ocults/pjur_resultats_fitxa/?action=fitxa&documentId=699070
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10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El seu contingut sera revisat i
actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nousserveisi compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzacié, aixicom del seu manteniment, difusié i compliment

de compromisos és Ana Mufioz, directora de I’Area de Promocié Econdmica, Comerg, Ocupacio,
RRHH, Hisenda, Serveis Interns i Promocié de la Ciutat.
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CARTA DEL SERVEI DE GESTIO PATRIMONIAL

La gestié del Patrimoni és una de les seccions en queé es divideix el Servei de Compres i Gestié
Patrimonial, on es desenvolupa la gestid dels béns i drets de la corporacid, especialment els
habitatges i locals municipals, el trafic juridic dels béns, aixi com I'inventari, registre i defensa del
patrimoni municipal.

1.ldentificacio

Nom del servei Servei de Compres i Gestié Patrimonial

Adscripcio dinsl’organigrama municipal  Direccié de Serveis Interns, Promocié Economica, Comerg,
Ocupacid i Promocio de la Ciutat.

Ana Moreno Barranco, cap del Servei de Compres i Gestio
Patrimonial
morenoba@gramenet.cat

Equip responsable

Ana Mufioz Martinez, Directora de Promocié Economica,
Comerg, Ocupacid, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
Interns i Promocié de la Ciutat.

munozma @gramenet.cat

Adreca PlagadelaVila,1
Com arribar-hi Amb transport privat

Santa Coloma té accessos directes a les autopistes A7, C58,
C31, B20, i a les Rondes de Dalt i del Litoral, a més dela via
BV5001 (carretera de La Roca).

Amb transport public

Santa Coloma de Gramenet s’inclou dins la Xarxa de
Transport de I’Area Metropolitana de Barcelona, amb
accessos per metro, autobus i taxi.

la parada de metro més propera a [|’Ajuntament és
I’'anomenada “Santa Coloma”, de la Linia 1 de metro (linia
vermella).

Horari (presencial /virtual) Presencial: de dilluns a divendres de 9 a 14h

Aquest horari podria modificar-se durant els periodes de

vacances de Nadal, Setmana Santa, i estiu (a partir del 25 de
juny fins al 10 de setembre).

Telefon Ajuntament: 934 624 000
Extensid Patrimoni:2228
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Web / adrega electronica http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-

de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-

interns/compres-i-gestio-patrimonial/
garciage@gramenet.cat
martinezcv@gramenet.cat

2.Missié i valors

La nostramissié principal és el manteniment i actualitzacié del Registre Municipal de propietats de
I’Ajuntament (immobles i vehicles) i les qliestions derivades de la seva gestid (arrendaments,
assegurances, entre d’altres).

Els valors que inspiren el nostre treball son la qualitat, la satisfacci6 dels usuaris/aries, el compromis
del personal, latransparéncia, i el respecte al principi de bona administracid i competéncia.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 Gestiode l'inventari

El servei s’encarrega de la gestid, manteniment i control centralitzat de I'inventari de béns i
drets de la corporacid, i ofereix suport i supervisio de la gestié descentralitzada que
desenvolupen les diverses arees funcionals de la corporacid, encarregades de laincorporacié i
actualitzacid dels béns a través de I’aplicacid informatica GPA.

Ciutadania
Administracions Publiques

Destinataris/aries

Diferents serveis de I’Ajuntament
Com sol-licitar el servei ~ Usuaris/aries interns/es: Correu electronic a la cap del Servei
morenoba@gramenet.cat
GPA (Gestio del patrimoni)
Usuaris/aries externs/es: Instancia genérica presentada a I’OIAC

www.gramenet.cat/ajuntament/info-economica/inventari/

3.2 Gestio d’habitatgesi locals d’tis municipal

El serveitramita els contractes d’arrendament d’habitatges i locals d’Us municipal i gestiona el
cobrament/pagament de les rendes de lloguer d’aquestes finques.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el servei  Instancia generica presentada a I’'OIAC
Mitjancant cita amb el/ |a treballador/a social de la zona.


mailto:bellvehiog@gramenet.cat
mailto:munozma@gramenet.cat
http://www.emt-amb.com/
http://www.emt-amb.com/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-interns/compres-i-gestio-patrimonial/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-interns/compres-i-gestio-patrimonial/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/organitzacio/cataleg-de-serveis/economia-hisenda-planificacio-i-serveis-interns/compres-i-gestio-patrimonial/
mailto:garciage@gramenet.cat
mailto:martinezcv@gramenet.cat
mailto:morenoba@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/ajuntament/info-economica/inventari/

Ajuntament
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3.3 Cessio de locals municipals a entitats ciutadanes o a entitats privades sense anim de lucre

El servei de Patrimoni s’encarrega de la gestid per a I’atorgament de les llicéncies d’ocupacid i
llicencies d’Us, en el seu cas, previa signatura dels diferents convenis a carrec dels serveis
corresponents.

Destinataris/aries Entitats ciutadanes/particulars
Entitats privades sense anim de lucre
Serveis interns de I’Ajuntament

Com sol-licitar el servei  Usuaris/aries externs/es: Instancia genérica presentada a I’OIAC
Usuaris/aries interns/es: Correu electronic a la Cap del Servei

morenoba@gramenet.cat

3.4 Mantenimentdelsimmobles

Es realitzalagestio ambles comunitats de propietaris, peralacontribucid al sosteniment de les
despesesderivades del manteniment dels edificis, on s’"ubiquen els immobles i els locals d’us

municipal.
Destinataris/aries Ciutadania
Com sol-licitar el servei  Instancia geneérica presentada a I’OIAC

D’ofici pel servei de Patrimoni

3.5 Trafic juridicde béns

Desdel servei de Gestié del Patrimonies portaa terme |I’adquisicié de béns immobles (excepte
les expropiacions) per a qualsevol titol: cessions, donacions, compravendes, permutes,
mutacions, etc.

Aixi mateix, el Servei s’encarrega de I’alienacid i cessié de béns patrimonials; I’agrupacid i la
segregacio de finques, i I’alteracié de la qualificacid juridica dels béns.

Igualment, es realitzen, si s’escau, tramits davant les notaries, registres de la propietat,
cadastre, agenciatributaria, i es tramiten els expedients de recuperacid d’ofici, en els suposits
d’ocupacions il-legals.

Destinataris/aries Ciutadania
Ajuntament
Altres Administracions Publiques
Com sol-licitar el servei  Instancia generica presentada a I’OIAC
D’ofici pel servei de Patrimoni
Convenis i Acords entre Administracions
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/ariesiindicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicador per mesurar els compromisos Objectiu anual

Atendre les consultes presencials de la|Tempsmigd’atencidde lesconsultes presencials dels | Temps mig <a 20 minuts
ciutadania en un temps mig de 20 minuts. ciutadans/anes

triciar—els—tramits—perresoldretesincidencies | % d’incidencies ateses en termini previst 100%

“Iniciar els tramits per resoldre les incidéncies
referents a reparacions, intervencions i
desperfectes, relatives a béns immobles
gestionats pels Servei de Gestidé Patrimonial, en
el termini maxim d’una setmana”.

% de consultes ateses en termini previst 100%

|

“Resoldre les consultes d’altres departaments
sobre la titularitati regim juridic de les finques,
aixi com sobre els tramits de gestid al programa
GPA (Gestié Patrimonial), en el termini maxim
d’una setmana”.

Oferiralsusuaris/ariesinternsiexternsunservei | Puntuacié global mitja obtinguda a I’enquesta de [ Puntuacidé global mitja = 6 punts
de qualitat, amb una valoracid global mitja de 6|satisfaccié sobre 10
punts o superior.

NOTA: Els compromisos de qualitat es basen enl’atencid alsusuaris/aries i a les seves demandes, queixes o necessitats, des del momenten qué el Servei en té coneixement . El temps de resolucié de les qliestions plantejades dependra de cada cas en concret.

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de
les mesures correctores que es duran a terme per evitar la seva repeticié.
= 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacio ciutadana en la definicié, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat ésferunaavaluacié participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacdd
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjancant enquestes de satisfaccié d’expectatives que el Servei de Gestié de
Patrimoni posa a disposicié de les persones.

= Escrits dirigits al Servei garciage @gramenet.cat/martinezcv@gramenet.cat

= QOpinions através de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacié amb laciutadaniaidetectararees de milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= la Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencid al Ciutada, situada a la Plaga de la Vila. Us recomanem demanar cita
previa al telefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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.
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8.Normativa especifica del servei

Pertot alld que faci referénciaal procediment administratiu, al regim local, a la materia urbanistica,
al’accés per mitjans electronics, a la proteccié de dades i a la transparéncia, el Servei de Compres i
Gestid Patrimonial aplicara alld que estableixi la normativa genérica de referéncia.

Pel que fa ala normativa especifica del Servei de Patrimoni, trobem:
Patrimoni municipal

= Reial decret 1373/2009, de 28 d’agost, pel qual s’aprova el reglament general de la Llei
33/2003, de 3 de novembre, del patrimoni de les administracions publiques.

= Llei 33/2003, de 3 de novembre, del patrimoni de les administracions publiques.

= Decret336/1988, de 17 d’octubre, pel qual s’aprova el reglament del patrimoni dels enslocals.

Gestid patrimonial

= |lei5/2015, del 13 de maig, de modificacié del llibre cinqué del Codi Civil de Catalunya, relatiu
als drets reals.

= |lei 29/2002, de 30 de desembre, primera llei del Codi Civil de Catalunya.

= Llei29/1994, de 24 de novembre, d’arrendaments urbans.

= Llei 49/1960, de 21 de juliol, de propietat horitzontal.

= Reial decret de 24 de juliol de 1889, pel qual s’aprova el Codi Civil.

Comptabilitat

= Bases d’execucié del pressupost de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.
= Ordre HAP/1781/2013, de 20 de setembre, que aprova la Instruccié del model normal de
comptabilitat local.


mailto:garciage@gramenet.cat/martinezcv@gramenet.cat
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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9.Drets i deures de la ciutadania
9.1 Drets 10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i

= Dretarebre un tracte de respecte i consideracié per part del personal del Servei. . o . ) L ] .
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengles oficials a Catalunya. ) . . . , L.
. . . , . ) . actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:
= Dret arebre informacié i assisténcia sobre I’exercici dels seus drets i el compliment de les

seves obligacions. e . . . .
. e ) L ., ) = Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de
= Dretalainformacié, al’inicide lesactuacionsde comprovacidiinspeccid, sobre lanaturalesaii

, ., R . . . Serveis.
I’abast, aixicom dels seus dretsiobligacions en el curs de les actuacions, i que es desenvolupin

o ] = Canvissignificatius enl’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
en els terminis que preveu la Llei.

.. , o . - . . interns de treball.
= Dretaconeixer|’estat de tramitacid dels expedients, en les condicions que estableix la Llei.

. . . = Introduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives

= Dret a actuar mitjancant un/una representant amb els requisits establerts per la Llei. utad

ciutadanes.

= Dret, en els termes legalment previstos, al caracter reservat de les dades.

= Dretaformularal-legacions i a aportar documents. , . ey, . e g .

e ) La persona responsable de |’actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
= Dretaserescoltat/ada en el tramit d’audiéncia, en els termes que preveu la Llei. . } .
. . . . compromisos és Ana Moreno Barranco, la cap de Servei.

= Dret al fet que les actuacions del Servei es duguin a terme de la manera que resulti menys
costosa i més eficient.

= Dretaobtenircopiadelsdocuments que integrin I’expedient administratiu, en els termes que
preveu la Llei.

= Dret a no aportar els documents ja presentats i que estiguin en poder de I’Administracid,
d’acord amb el que preveu la Llei.

= Dretaobtenircopiasegellada dels documents presentats, en les condicions que estableix la
Llei

= Dret de les persones obligades a presentar davant el nostre Servei la documentacié que
considerin convenientique puguiserrellevant perala resolucié del procediment que s’ estigui
desenvolupant.

= Dret a que I’Ajuntament respecti i compleixi les condicions estipulades en els contractes i

convenis adoptats amb tercers.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracié al personal que presta els serveis.

= Facilitar totes les dades necessaries per a la tramitacié dels expedients, aixi com dels canvis
que s’hi produeixin.

= Complir amb les obligacions contractuals i, en tot cas, satisfer les rendes de lloguer en els
terminis establerts.

= Mantenirun bon Us dels béns cedits aixi com dels elements comuns dels edificis en els quals
s’ubiquen.

= Tenir bonesrelacions de convivenciaamb el veinat dels immobles i mantenir en tot moment
un comportament civici de col-laboracié amb tots els agents implicats.

= Participar en la millora dels serveis mitjancant la presentacié de queixes i suggeriments.

REV2.ABRIL2018
70



i@} Auntament W

de Santa Coloma el
grameimpuls
Web / adreca electronica www.grameimpuls.cat

CARTA DEL SERVEI GRAMEIMPULS, SA informacio@grameimpuls.cat
Desde 1989, Grameimpuls coma empresade |'Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet, ha estat
al servei de la ciutadania per promocionar l'ocupacié i |'activitat empresarial. 2.Missio i valors
Grameimpuls ofereix serveis en les activitats d'orientacié laboral, formacié ocupacional, borsa de Proporcionarel millorserveipertal de satisferles necessitats del nostres clients i de
treball, assessorament per a l'autoocupacié i vivers d'empreses. les nostres clientes, i oferir qualitat i resultats en totes les activitats que desenvolupem.
Grameimpuls és un referent i un recurs per a joves, dones, persones aturades, treballadors i Treballem per aconseguir I’excel-lencia en tot allo que fem amb els valors que guien la nostra
treballadores que volen millorar professionalment, persones estrangeres, persones discapacitades, organitzacioé: laresponsabilitat, lainnovacio, lail-lusio, el treball en equipil’orientacid als clients i les
emprenedorsiemprenedores, empreses de novacreacidi consolidades i, en definitiva, peratotala clientesi els resultats.

poblacid activa de la ciutat.

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

1.ldentificacio .
3.1 Serveis ales persones

Nom del servei Grameimpuls, S.A ¢ Informacid i orientacid laboral per trobar feina i millorar professionalment
Itineraris d’orientacio laboral
Adscripcié dins I'organigrama Empresa municipal de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet. Espai de Recerca Activa (ERA)
Borsa de treball
Equip responsable Ignasi Rovira — Gerent Observatori del mercat de treball
gerencia@grameimpuls.cat
M2 José Cutillas — Direccié de Qualitat e Formacié professional ocupacional: una inversio de futur
qualitat@grameimpuls.cat Cursos de formacid ocupacional
Escola de Restauracié
Adreca Rafael Casanova, 40 ) o
08921 Santa Coloma de Gramenet Programa de simulacié d’empreses: SEFED
Programesde formaciditreball: Casa d’oficis HaHerd oecupacid
Cém arribar-hi = A Programes de transicid escola-treball
;S‘ ‘\‘g‘»\‘\\
% e Formacio universitaria
cHg M Flays St Universitat Nacional d’Educacié a Distancia (UNED)
Ajuntament de Santa e
Coloma de Gramenet '~ Grameimpuls -
~ Can Xiquet
o o Destinataris/aries Totes les persones que vulguin millora el seu futur professional
o™ Santa Coloma <> R
(,3
el Rampyy o .. . . .
Rl § Bor Restarane "01a de Sy Sab o Com sol-licitarel A les oficines centrals de Grameimpuls, SA
he -asa Pepe :: asha

servei Carrer de Rafael Casanova, 40
Horari (presencial / virtual) De dillunsa dijousde8:30-14:00i de 15:00 a 17:00; 08921 Santa Colomade Gramenet

divendres ijornada intensiva (dejuny a agost) de 9:00 a 14:00 Horari d’atencié al publicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a
17:00;

Teléfon / fax 934661565 /93 466 15 67 divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensiva mesos de juny a agost)

Sistema de

Gestion
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Tel. 93 466 15 65
www.grameimpuls.cat
informacio@grameimpuls.cat

3.2. Serveis a persones emprenedores i les empreses

Servei d’Intermediacid laboral: la nostra experiénciaal servei de les empreses
Gestio d’ofertes de treball

Practiquesenempreses
Formacié ocupacional amida

Servei de Foment Empresarial: tots elsrecursos per crear i ferviable les empreses
Informacidiassessoramentaempresesipersones emprenedores

Cursos, seminarisijornadestecniques

Centres d’Empreses Can PeixauetiBosc Llarg: dos espais per ubicar lesempreses de
nova creacio
Lloguerde tallers, oficinesi domiciliacions

Serveis de gestidiadministracié d’empreses
Projectes de cooperacié empresarial

Destinataris/aries Totesles persones emprenedoresiempreses que vulguin impulsar el

seu futur empresarials.

Com sol-licitarel En les oficines centrals de Grameimpuls, SA

servei

Carrer de Rafael Casanova, 40

08921 SantaColomade Gramenet

Horari d’atencié al publicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a
17:00;

divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensiva mesos de juny a agost)
Tel. 93 466 15 65

www.grameimpuls.cat

informacio@grameimpuls.cat

3.3. Altres serveis

Cursos de cuinapera persones aficionades al’espai Passio perla cuina
Tallersi monografics de cuina pera professionals delsector
Espai d'iniciacié informatica

Destinataris/aries Les persones ciutadanes ta-ciutadania

Com sol-licitarel En les oficines centrals de Grameimpuls, SA

Carrer de Rafael Casanova, 40

servei 08921 SantaColomade Gramenet
Horari d’atencid al publicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a

17:00;

divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensiva mesosde juny aagost)
Tel.93 466 15 65
www.grameimpuls.cat
informacio@grameimpuls.cat

4.Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els
compromisos

Objectiu anual

Oferir qualitat en tots els serveis Grau de satisfaccido de les Mitjanade
persones usuaries satisfaccio 27’5
selredo:
Respondre les reclamacions i|N2dediesderespostadeles |<20dies
suggeriments en un maxim de 20| reclamacionsiels
dies suggeriments
Mantenir informades les persones | N2 de noticies publicadesala |>40 I’any

usuaries de les noves actuacions i
serveis posats a |’abast

L'avaluacié dels compromisos dels

www.grameimpuls.cat

webi alesxarxessocials
N¢ de persones receptoresdels
butlletinsinformatius

> 10.000 persones
=0.000 serseres

serveis oferts podra ser consultada mitjancant la web

5.Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d’incompliment dels compromisos establerts en aquesta carta, la Direccié de Qualitat
assumeix la responsabilitat d’informar a la persona usuaria sobre les causes que I’han motivati de

prendre les mesures que estiguin al seu abast per poder corregir els problemes o insatisfaccions

generats, i oferir alternatives, en cas de ser possible.

6.Formes de col-laboracié i participacio de les persones usuaries en la millora del

servei

Grameimpuls donaa coneixer les seves cartes de serveis a través de la publicacié en la seva pagina

web (www.grameimpuls.cat), i exposant-lesen lesrecepcions dels seus centres. Aixi mateix, posara
al’abastels mecanismes de comunicacié pertal que les persones usuaries col-laborin i participin en

la millora dels serveis mitjancat els canals seglients:
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= Suggerimentsadrecatsa laDireccid de Qualitat mitjancantlabustiade suggerimentsdela
sevapaginaweb: www.grameimpuls.cat/suggeriments/

= Aportacions, individualsi/o col-lectives, en la recepcié de les oficines centrals a Can Xiquet.

= QOpinar mitjancant les enquestes de satisfaccid que disposa el servei.

=  Escrits dirigits a I’adreca: qualitat@grameimpuls.cat

= Mitjancant les xarxes socials de Grameimpuls, SA:

https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cat i https://twitter.com/grameimpuls

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Podeu enviar els vostres suggeriments i/o reclamacions a qualitat@grameimpuls.cat, i personal i

telefonicamentaqualsevol de lesseus de Grameimpuls, SA. Rebrettarespoesta-corresponentenun
termini-maxi-de20-dies—Rebreu resposta de totes elles en un termini maxim de 20dies.

8.Normativa especifica del servei

La normativa especifica que condicionatots els serveis es troba publicada en les diferents cartes de
serveis de Grameimpuls.

9.Drets i deures de les persones usuaries en relacio als serveis rebuts

9.1 Drets

= Coneixer la politica empresarial i els valors corporatius.

= Coneéixer el codi etic de I'organitzacid.

= Rebre un bon servei, seguint els criteris de la qualitat total, i un tracte de respecte i
honestedat

= Rebre informacio sobre el continguts i els requisits per accedir als serveis.

= Disposar de la informacid relativa a les actuacions de I'empresa mitjancant el portal de
transparéncia.

= |nscriure’s a les convocatories que ofereix Grameimpuls.

= Presentar suggeriments i queixes.

= Protegir les dades d’usuaris i usuaries d’acord a la LOPD.

9.2 Deures

= Presentar tota la documentacié que es requereixi per a I’execucié dels serveis i acords
pactats.
= Acatar la normativa vigent relativa als programes i serveis sol-licitats.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Cartade Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016. El seu
contingut sera revisat i actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les seglients
circumstancies:

* Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccid de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzacid, aixicom del seu manteniment, difusié i compliment
de compromisos és M2 José Cutillas, la Directorade Qualitat.
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CARTA DEL SERVEI D’INFORMACIO DIGITAL,
REDACCIO | DOCUMENTACIO

El Departament d’Informacidé digital, redaccié i documentacié és responsable de la gestid i
manteniment dels continguts informatius del web municipal, de I’adequada publicacié dels tramits
en linia i d’altres continguts administratius al web. A més, manté i gestiona la reputacié digital i
presénciainstitucionalales xarxes socials. També, coordina i dona suport a laimplantacié de noves
plataformes digitals.

1.ldentificacio

Nom del servei Informaci¢ Digital, Redaccidi Documentacié

Adscripciodins|’organigrama Direccid d’Alcaldia

Equip responsable Carlos Rodriguez Pérez, cap de Departament d’Informacid
Digital

rodriguezpc@gramenet.cat.

Carles Mestres March, director de Serveis d’Alcaldia
mestremc@gramenet.cat

Adrega PlagadelaVilal
Horari (presencial /virtual) Presencial:De9a 14 h

Teléfon / fax 934624 000 extensi6 3008

Web / adrega electronica www.gramenet.cat
suportweb@gramenet.cat

2.Missio i valors

Desdel Departamentes gestionalawebixarxessocials peroferircanals d’informacié i comunicacié a
la ciutadania colomenca.

Els valors propugnats sén laqualitat de lainformacié local, lainnovacié tecnologica, la transparéncia,
la participacid i I’escolta activa.
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3.0ferta de serveis i requisits de sol:licitud

3.1 Web municipal

La gestié de lainformacid i continguts del web municipal comporta les tasques seglients:
=  Gestididisseny de les planes web, en coordinacié amb el Departament de Sistemes.
= Suportiorientacid als Serveis Municipals sobre els seus continguts al web.
= Formacié sobre el gestor de continguts (CMS) Typo3 a demanda dels Serveis.
= Gestid i manteniment de I’eina d’analitica i estadistica del web.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el servei A través dels diferents canals de contacte descrits en aquesta carta.

3.2 Xarxes socials

El Departament ésresponsable de lagestid de les xarxes socials de caracter institucional a través de
les tasques seglients:

= Gestid de la presénciade I’Ajuntament a les xarxes socials.

= Coberturaenxarxessocials dels principals esdeveniments desenvolupats per I’Ajuntament,
en coordinacié amb el Servei de Premsa i Comunicacid.

= Gestid de lareputacid digital a les xarxes socials.

= Suporti orientacié als Departaments municipals sobre la seva presencia a les xarxes socials.

=  Deteccidiatencié delesdemandesde laciutadaniaatravésde les xarxessocials, transmissio
de les peticions als departaments corresponents i retorn de les respostes a les persones
demandants.

= Llistat xarxes socials.

La preséncia de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet i dels diferents departaments es
concreta en:

Twitter

@scgramenet —Compte genéric de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet.
@grametur — Compte de Turisme.

@GRAMECOMERC — Compte del Departament de Comerg i Mercats destinat a la promocié i
dinamitzacié comercial.

@grameimpuls —Compte de I’empresa municipal Grameimpuls.

@XARXAVALORS_SC — Compte de la Xarxa de Transmissiéo de Valors Positius per millorar la
convivéncia.

@CIRDSC — Compte del Centre d’Informacid i Recursos per ales Dones.

@ecometropoli —Compte del centre Ecometropoli.

@bibsinguerlin — Compte de la Biblioteca de Singuerlin.
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@bibstacoloma —Compte de les biblioteques de Santa Coloma.

@BibFondo —Compte de la Biblioteca del Fondo.

@EBM_LaCigonya —Compte de I’Escola bressol municipal.

@EBM_LaMaduixa — Compte de I’Escola bressol municipal.

@rellotgexxi —Compte del Centre de recursos infantils i juvenils.

@mas_fonollar - Compte del Centre de recursos infantils i juvenils (Inoperatiu de de 2012).
@VinyadenSabater - Compte de la Vinya.

Facebook

https://www.facebook.com/PasionPorSantako - Pasion por Santako. Pagina genérica de promocio de
I’activitat municipal.

https://www.facebook.com/SantaColomaAlCor - Santa Coloma al Cor. Pagina creada arran de la
campanya Santa Coloma al Cor.

https://www.facebook.com/museu.torre.balldovina - Pagina del Museu Municipal Torre Balldovina.
https://www.facebook.com/auditori.can.roig.i.torres - Pagina de I’Auditori de Musica Can Roig i
Torres.

https://www.facebook.com/cooperacioAgoralove - Pagina de I’Espai per la Pau i la Cooperacid
Agora.

https://www.facebook.com/TeatreSagarraSC - Pagina del Teatre Sagarra.
https://www.facebook.com/xarxavalors.santacoloma Pagina del servei.
https://www.facebook.com/ecometropoli - Pagina del Centre de la Natura Ecomotropoli.
https://www.facebook.com/GrameComerc Pagina del Departament de Comerg.
https://www.facebook.com/CanSistereSC - Pagina del Centre d’Art Contemporani Can Sisteré.
https://www.facebook.com/MasFonollar - Pagina del Centre de Recursos per a Joves Mas Fonollar.
https://www.facebook.com/pages/Rellotge-XXI/186641088033301 - Pagina del Centre de Recursos
Infantils i Juvenils Rellotge XXI.

https://www.facebook.com/bibliosinguerlin - Pagina de la Biblioteca Singuerlin-Salvador Cabré.
https://www.facebook.com/biblioteca.centralsantacolomag - Pagina de la Biblioteca Central.
https://www.facebook.com/CanPeixauet - Pagina de la Biblioteca Can Peixauet.

https://www .facebook.com/cird.santacolomagramene - Perfildel Centre d’Informacid i Recursos per
a Dones.

https://www .facebook.com/CanRoigiTorres/ Perfil de I’ Escola Municipal de Musica Can Roigi Torres.
https://www.facebook.com/gramenetturisme/ Perfil de Turisme.
https://www.facebook.com/grameimpuls.cat/ Perfil de I’empresa municipal Grameimpuls.
https://www.facebook.com/grameimpulsjove/ “ (Inoperatiu des de maig de 2015).
https://www.facebook.com/VinyadenSabater/ Perfil de la Vinya d’en Sabater.
https://www.facebook.com/esportdesantacoloma/ Perfil del Servei Municipal d’Esports.
https://www.facebook.com/punt.delvoluntariat/ Perfil del Punt del Voluntariat.
https://www.facebook.com/centrescivicssantacoloma/ Perfil dels Centres Civics.
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Altres

YouTube: http://www.youtube.com/canalgramenet Canal per a la publicacié dels videos de

I’Ajuntament.

Google+ : https://plus.google.com/100526849832576140869/posts pagina de I’Ajuntament a

Google+

Instagram: http://instagram.com/santakoigers Compte a la xarxa social de fotografia.
https://www.instagram.com/grameneturisme/?hl=es

Slideshare: http://www.slideshare.net/SCgramenet/ Xarxa social per a la comparticio de

presentacions (pdf, powerpoint...)

Issuu: http://issuu.com/rodriguezpc Plataformasocial peralaconversiéipublicacio de catalegs.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el servei A través dels diferents canals de contacte descrits en aquesta carta.

3.3 Innovacio
Accions destinades a afavorir la introduccié de nous mitjans de comunicacié:

= Investigaciéidesenvolupamentsobre noves plataformes digitals i eines de gestié del web i
xarxes socials, apps, etc.

= Produccidiedicié ensuportsaudiovisuals, i transmissions en streaming en coordinacié amb
el Servei de Premsa i Comunicacid.

Destinataris/aries Ciutadania

Com sol-licitar el servei A través dels diferents canals de contacte descrits en aquesta carta.
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4.Compromisos de qualitat davantels /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual
Millora de la navegacié a dispositius | Posada en marxa del nou portal municipal Posada en marxa al darrer trimestre
mobils, cercador i distribucié de 2017
continguts, amb un nou disseny del web.
Augmentar el nombre de seguidors a les | % d’increment d’usuaris/aries Entre un 5i un 10%
xarxes socials (Twitter i Facebook).
Vetllar perl’actualitzacié constantde la Nombre de queixes relatives ainformacié no <10
informacid al web municipal. actualitzada

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen llocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la seva repeticié.
= S’oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixementd’unincompliment dels compromisos no donarallocnecessariamentala
tramitacié d’un procediment de reclamacié patrimonial per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboraciéila participacio ciutadana en la definicid, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacio participativa, fomentant aixilademocracia, la cooperacid
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

=  Escrits dirigits al Servei suportweb@gramenet.cat

= QOpinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/,
Twitter: @scgramenet i Facebook: www.facebook.com/pasionporsantako

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacié amb laciutadaniaidetectararees de milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencié al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
prévia al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

REV2.ABRIL2018

8.Normativa especifica del servei

= Llei19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a lainformacio publicai bon govern.

= Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

= Reglament municipal de Participacié ciutadana i Govern Obert, del 2 d’abril de 2015.

= Llei Organica de Proteccié de Dades de Caracter Personal, de 15 de desembre de 1999.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

= Dretd’accés alainformacié publica.
= Dret arealitzar tramits en linia..

= Dretalallibertat d’expressio ales xarxes socials municipals.

9.2 Deures

= No emprar un llenguatge groller ni expressions que atemptin contra els drets basics de les
persones a les comunicacions digitals amb el consistori.
= Respectar el Reglament de Participacié ciutadana i govern obert.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccid de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de |'actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Carles Rodriguez Pérez, el cap de Departament.
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CARTA DEL SERVEI D’INTERMEDIACIO LABORAL

La Seccié d'Intermediacié Laboral s’encarrega de detectar les necessitats formatives i laborals del
teixit empresarial per millorar la seva productivitat i adequacié dels recursos humans.

Des d’aquest servei es posa en contacte a les persones que busquen feinaamb les empreses que
necessiten cobrir llocs de treball.

1.ldentificacio

Nom del servei Intermediacié laboral - GRAMEIMPULS

Adscripcié dins 'organigrama Grameimpuls, SA
Empresa municipal creada per I’Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet I’any 1989 per tal d’afavorir la promocié economica de la

ciutat.

Vicente Olivares Navarro —Cap de seccié
volivares@grameimpuls.cat

Equip responsable

Adreca Rafael Casanova, 40
08921 Santa Coloma de Gramenet

. s
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De dilluns a dijous de 8:30 a 14:00i de 15:00 a 17:00;
Divendres de 9:00 a 14:00 (jornada intensiva mesos de juny a setembre)

Horari (presencial / virtual)

Telefon / fax 93 468 15 65 /93 466 15 97

www.grameimpuls.cat

Web / adreca electronica ) e )
intermediacio@grameimpuls.cat_

2.Missio i valors

Proporcionarel millorserveipertal de satisferles necessitats dels/les nostresclients, i oferir qualitat
i resultats en totes les activitats que desenvolupem.

Treballem per aconseguir I’excel-léncia en tot allo que fem amb els valors que guien la nostra
organitzacié: laresponsabilitat, lainnovacio, lail-lusio, el treball enequipil’orientacié als clients i les
clientesi els resultats.

3.0ferta de serveis i requisits per sol-licitar-los

= Agéncia de Colllocaci6 amb numero d'autoritzacié 0900000089 concedit pel Servei
d'Ocupacid de Catalunya.

= Gestid d’ofertes laborals: pre-seleccionem professionals per cobrir les vacants laborals
demandades per les empreses.

= Practiques en empreses: Oferim la possibilitat d’acollir participants dels nostres programes
en practiques, adaptant-nos a les necessitats de personal especifiques de cada empresa.

* |Informacié ales empreses de programes que permetenimpulsarlaseva activitat economica

= Informacid i assessorament: Realitzem activitats de consultoria i assessorament en recursos
humans. Facilitem informacié de temes laborals i assessorem dins I'ambit de la
responsabilitat Social de les Empreses.

®*  Formacié Continua: Oferim formacié a mida per al personal treballador en funcié de les
necessitats concretes de cada empresa.

= Cursos amb compromis de contractacié: Sol-licitem i gestionem cursos de formacié
ocupacional per cobrir les necessitats de les empreses en quant a professionals qualificats.

Destinataris/aries Persones que busquen feina i empreses que busquen candidats pels

seus llocs de treball.

Com sol-licitar el Enles oficinescentralsde Grameimpuls, SA
servei Carrer de Rafael Casanova, 40
08921 SantaColomade Gramenet
Horari d’atencié al publicde dilluns adijous de 8:30-14:00 i de 15:00 a
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17:00; Practiques en empreses: Ne d’alumnes en practiques 100%

divendresde 9:00 a 14:00 (jornadaintensiva mesos de juny aagost) Cercar empreses per tot I’alumnat que superi la
Tel. 93 466 15 65 resta de moduls dels Certificats de Professionalitat
www.grameimpuls.cat i que no renunciin o les convalidin.

intermediacio@grameimpuls.cat

Informacié a les empreses de programes gue N2 d’empreses informades >250
permeten impulsar |a seva activitat economica

4.Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment , . ) ) . .
L'avaluacié dels compromisos dels serveis oferts podra ser consultada mitjangant la web

www.grameimpuls.cat

Indicador per mesurar

Compromisos de qualitat els nostres Objectiu anual
compromisos
Oferir—un—senei—de—qualitat—a—empreses— | Satisiaccic-de-les Mitjanade 5.Compensacions en cas d’incompliment
persones—usuares- DersoRes—usuanes satisfaccié> 7’5
sobre10- En cas d’'incompliment dels compromisos establerts en aquesta carta, el cap o la cap del Servei
tatermediacio: Nombre——d-hores——de | Termini—s=—24 assumeix la responsabilitat d’informar a la persona usuaria sobre les causes que I’"han motivat i de
W fesposta hores prendre les mesures que estiguin al seu abast per poder corregir els problemes o insatisfaccions

generats, i oferir alternatives, en cas de ser possible.

. _ resposta la—recepcié—de—la
codogiin—o—los domandec omprocarale.
dopantresposta-a-fempresa- 6.Formes de col-laboracid i participacio de les persones usuaries en la millora del
Formacidcontinua Nombro—_do_dies_do | Termmin =20 dies. servei
Sestionara—iormacio—dels—treballadors/es | resposta - - .. . .
de—Vempresa—mitjangant—la—Fundacié En el Servei d’Intermediacié Laboral donem a coneixer la carta de serveis a través de la seva
Fripartida- publicacié ala paginaweb de Grameimpuls (www.grameimpuls.cat), i exposant-les a la recepcié del

centre. Aixi mateix, posara a I'abast els mecanismes de comunicacié per tal que les persones
usuaries col-laborin i participin en la millora dels serveis mitjancant els canals segiients:

= Suggerimentsadrecatsal’Escolade Restauracié mitjangantlabustiade suggerimentsde la
Indicador per mesurar els

Compromisos de qualitat ) i Objectiu anual sevapaginaweb: www.grameimpuls.cat/suggeriments/
nostres compromisos . . .. . . .y
P = Aportacions, individualsi/o col-lectives, enlarecepcié del Centre.

Oferir un servei de gualitat a empreses usuaries Satisfaccié deles empreses  Mitjiana de

= QOpinarmitjancantles enquestes de satisfaccié que disposael servei.

usuaries satisfaccié> 7’5 L X o o i

sobre 10 = Escrits dirigitsal’adrecadel servei:intermediacio@grameimpuls.cat

— n .. . . .
Gesti6  d’ofertes  mitjancant  I'agéncia _de N2 de candidatures Enviar candidatures Mitjancantles xarxes socials de Grameimpuls, SA:
col-locacié: al 80% de les ofertes https://es-es.facebook.com/grameimpuls.cat i https://twitter.com/grameimpuls
Cercar a les persones candidates que millor
s’adeqiin a les demandes empresarials, donant
resposta a I’'empresa.
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7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Podeu enviar els vostres suggeriments i/o reclamacions a qualitat@grameimpuls.cat, i personal i
telefonicament a qualsevol de les seus de Grameimpuls, SA. Rebreu resposta de totes elles en un
termini maxim de 20 dies.

8.Normativa especifica del servei

Ageéncies de col-locacié

Reial decret 1796/2010, de 30 de desembre, pel qual es regulen les agéncies de col-locacid i que
procedeix al desenvolupament reglamentari de la Llei 35/2010, de 17 de setembre, regulantel régim
d'autoritzacidil'activitat de les agencies de col-locacié que realitzin activitats d'intermediacié laboral.

Formacio continua

L'ORDRE TAS/2307/2007, de 27 de juliol, que desenvolupa parcialment el Reial decret 395/2007, de
23 de marg, pel qual esregulael subsistema de formacid professional per a l'ocupacié en matéria de
formacié de demandai el seufinangament, i es crea el corresponent sistema telematic, aixi com els
fitxers de dades personals de titularitat del Servei Public d'Ocupacid Estatal.

9.Drets i deures de les persones usuaries en relacio als serveis rebuts

9.1 Drets

= Sertractats amb respecte i correccié en tot moment.

= Rebreinformaciéreferental programa que és participant de manera presencial, telefonicai
electronica de forma eficacg i rapida.

= Les queixesisuggeriments presentats perlaviarequeridasiguin estudiadesicontestades pel
personal corresponent.

=  Protegirles dades d’usuaris i usuaries d’acord a la LOPD.

9.2 Deures

= Tractar al personal amb respecte i correccié.
= Acceptar les normes basiques del programa al que esta participant.

10.Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El seu contingut sera revisat i
actualitzat cada tres anys o sempre que tingui lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

® |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de lasevaactualitzacid, aixicom del seu manteniment, difusié i compliment
de compromisos és Vicente Olivares Navarro, el cap de Seccio.
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CARTA DEL SERVElI MUSEU TORRE BALLDOVINA

L’any 1986, I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet destinala Torre Balldovina, antiga edificacid
amb origensa I’épocadel Romanic, com a seu del Museu Municipal, I’objectiu del qual és —des de la

seva inauguracio - conservar i enriquir el patrimoni colomenc, promoure el seu coneixement, I’Us
social i I'accés per a convertir-lo en un instrument dinamitzador de la vida cultural de la ciutat.

El mateix any 1986, I’Ajuntament crea - alhoraque el Museuiemplacat en el mateix edificide la Torre
Balldovina- I'Arxiu Historic de la Ciutat. L'any 1995 es va inaugurar la darrera fase de restauracio de

I’edifici i s’Tamplia |I’espai, que respon ales funcions i els serveis de I’actual Museu.

Un museu és, essencialment, uninstrument del qual unasocietat es dota pertal de conservar la seva
memoria col-lectiva. El Museu Torre Balldovinavol ser, també, un espai per a la trobada, el debati la
reflexié ciutadana, i unaeinaperalainformacié, I’aprenentatge, lasensibilitzacid i el gaudi dels seus

visitants.

1.ldentificacio

Nom del servei

Adscripcié dins|’organigrama municipal

Equip responsable

Adrega

Com arribar-hi

REV2.ABRIL2018

MUSEU TORRE BALLDOVINA

Direccié d’Educaci6, Cultura, Drets Socials, Infancia,
Joventut , Esports, Cooperacid i Solidaritat, dintre de I’Area
de Cultura, Moviments Socials, Entitats Ciutadanes,
Memoria Historica i LGTBI.

Ramén-SaguésiBaixerasdirector Magda Clavell Miejimolle

del Museu Torre Balldovina i Arts Plastiques

sagueshr@garamenetecat clavellmm@gramenet.cat

Jose Velasco Martinez, eeordinadordeCultura-director
adjuntde Culturai Esports
velascomj@gramenet.cat

Gemma Bellvehi, directora d'Educacid, Cultura, Drets
Socials, Infancia, Joventut, Esports
bellvehiog@gramenet.cat

Placa de Pau Casals, s/n
08922 Santa Coloma de Gramenet

Amb transport public

Santa Coloma de Gramenet s’inclou dins la Xarxa de
Transport de I’Area Metropolitana de Barcelona, amb
accessos per metro, autobus i taxi.

Metro: L1 (vermella) estacid Santa Coloma; L9 (taronja)
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estacio Can Peixauet.

Autobusos: 42, B14, B15, B18, B19, B20, B27, B30, B30, B84.
Amb transport privat

Santa Coloma té accessos directes a les autopistes A7, C58,
C31, B20, i a les rondes de Dalt i Litoral, a més de la via
BV5001 (carretera de La Roca).

Accés a I’aparcament del Museu: pels carrers Cultura / Sant
Carles (cal sol-licitar autoritzacio a Consergeria).

Els autocars poden aparcar al’avinguda de Santa Coloma, a

prop del’edifici del Museu.
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Horari (presencial / virtual) Horari de visita:
De setembre a juny:
- Tardes:de dimarts a dissabte, de 18 a 20.30 h
- Matins: dissabtes, diumenges i festius, d’11a 14 h
Juliol:
- de dimarts a dissabte,de 17 a 21 h
Dilluns i mes d’agost, tancat
Horari d’oficina: de dilluns a divendres de9 a 14 h

Horari de consulta:hores convingudes

Teleéfon 933 857 142 /934 660974
Horari: de dimarts a divendres,de9a 14 hide18 a 20.30 h

Web / adrega electronica www.gramenet.cat/museutorreballdovina

museutorreballdovina@gramenet.cat

2.Missio i valors

La missio del Museu és protegir, conservar, estudiar i difondre la historia comuna i el patrimoni
cultural i natural de Santa Coloma de Gramenet i el seu territori, col-laborant amb les entitats
publiquesi privades que aglutinen la vida cultural i civica de la ciutat, des de la voluntat d’oferir un
servei a tota la ciutadania colomenca.


mailto:saguesbr@gramenet.cat
mailto:velascomj@gramenet.cat
mailto:bellvehiog@gramenet.cat
http://www.emt-amb.com/
http://www.emt-amb.com/
http://www.gramenet.cat/museutorreballdovina
mailto:museutorreballdovina@gramenet.cat
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Un museuviu, obert, dinamicirigords en els seus plantejaments i intimament arrelat a la societat, a
la qual ofereix un serveiinstrumentalen el reconeixementiladifusié de la historia de Santa Coloma.
Els valors que defineixen el treball del Museu sdn pluridisciplinarietat, treball en equip, accessibilitat,
rigor, objectivitat, integritat, coheréncia, compromis, responsabilitat i transparéncia.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

L'oferta de serveis del Museu esta adrecada a la ciutadania en general i, en particular, a aquelles
persones interessades en la historia i el patrimoni cultural de Santa Coloma.
L'accés i lavisita lliure al Museu sén gratuits.

3.1 Exposicié permanent

L’exposicié permanentdel Museu, ubicadaales plantes primeraisegonade I’edifici, empra el fil
historiccom a element conductor del seu missatge. Anomenada “Santa Coloma de Gramenet: la
muntanya, el riu, la ciutat”, és una exposicid sobre la historia i la continuitat del territori
colomenc i la seva poblacié, des de I’assentament dels ibers al Puig Castellar fins al moment
actual.

En aguests moments es poden visitar els ambits de “la muntanya” (territori, cultura ibérica i
romanitzacio) i “el riu” (la Santa Coloma feudal, agricola i dels estiuejants), amb I’'ambit de “la
ciutat” com a projecte d’execucid futura.

3.2 Exposicions temporals

El Museu ofereix anualment un ampli i variat programa d’exposicions temporals lligades als
continguts del Museu (historia, arqueologia, natura, arts plastiques, etc.) i sobre Santa Coloma,
de produccié propiao en col-laboracié amb altresinstitucions o entitats, i adrecades a diferents
publics.

Destinataris/aries Tota la ciutadania

Com sol-licitarel servei  Presencialmentsila visita és Iliure, senseguia.Si es vol visita guiadas’ha de
sol-licitar lareserva préviamental telefon 933 857 142, de dillunsa divendres
de 9a 14 h, o per correu electronica l’adrega:
museutorreballdovina@gramenet.cat, i es pot requerir el pagament del servei
de monitoratge.

Més informacidal’enllag:
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=3661&L=0%252Farticle%252F

3.3 Activitats culturals
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El Museu Torre Balldovina organitza al llarg de I'any, tant a la seva seu central com en altres
indrets de la ciutat que gestiona (molt especialment al poblat ibéric Puig Castellar), activitats
culturalsde formacididivulgacid del patrimoni colomenc molt diverses: visites guiades, tallers,
cursos, jocs, tertulies, presentacions, projeccions, itineraris, espectacles i conferéncies, destinades
a tot tipus de publics.

Destinataris/aries Tota la ciutadania

Com sol-licitar el servei Les activitats podenser d’accés lliureorequeririnscripcid préevia, i poden ser
gratuites o de pagament. Quan es doni publicitatdel’activitats’informarade
les caracteristiques i les condicions per participar-hi.

Més informacidal’enllag:
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=3655&L=0articleHORARIOS

3.4 Suport educatiu i material didactic

La divulgacié del patrimoni, especialment entre el public escolar, és una tasca prioritaria per al
Museu. Per aix0, ofereix un seguit d’activitats i recursos que tenen com a objectiu facilitar
informacio, completar coneixements i motivar la sensibilitzacié i la comprensié envers el
patrimoni cultural i natural, mitjangant visites, itineraris i tallers agrupats en dos grans blocs
tematics: Apropa’t a la historia i Coneguem la natura.

Ofereix també un servei d’assessorament al professorat i material didactic adregat a mestresi

alumnes.
Destinataris/aries Comunitat educativa
Com sol-licitar el servei Presencialmental mateix Museu; al teléfon 933 857 142, de dillunsa divendres

de 9a 14 h o per correuelectronica I’adrega:
museutorreballdovina@gramenet.cat.

També es poden sol-licitar les activitats educatives del Museu a través del full
d’inscripcio del PAECC (només escoles de Santa Coloma de Gramenet) o del web
www.activitum.cat.

Més informacida l’enllag:
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=3650&L=0%2Farticle%2F

3.5 Suport a larecerca

El Museu promou la recerca, fa encarrecs concrets a professionals qualificats i convoca
puntualment beques de recerca per realitzar estudis concrets i treballs d’investigacié sobre
aspectesineditsenelscampsdeles ciencies socials i humanes, relacionades de manera directa
amb I’evolucid i la historia del municipi de Santa Coloma de Gramenet.


mailto:museutorreballdovina@gramenet.cat
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=3661&L=0%252Farticle%252F
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=3655&L=0articleHORARIOS
mailto:museutorreballdovina@gramenet.cat
https://oiac.gramenet.cat:10003/RegistreTelematic/DadesTramitDin.aspx?idtramit=PAE&lang=CA
https://oiac.gramenet.cat:10003/RegistreTelematic/DadesTramitDin.aspx?idtramit=PAE&lang=CA
http://www.activitum.cat/
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=3650&L=0%2Farticle%2F
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Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Professionals qualificats i investigadors/es

Segons ho estableixinles bases dela convocatoria. Més informacid al’enllag:
http://museu.gramenet.cat/index.php?id=8723&1=0%22.

3.6 Accés dels investigadors/es als fons museistics i atencié a consultes a I’Arxiu i la Biblioteca

S’ofereixun servei gratuiti presencial de consulta publica pera investigadors/es, afeccionats/es i
estudiants, dels fons museistics, arxivistics, bibliografics, fotografics i audiovisuals especialitzats
en temes locals. Aquest servei estara sotmes a la proteccio de dades de caracter personal.

El personal del Museu assessorara i orientara a les persones interessades en la cerca

d’'informacid i la consulta dels fons del Museu.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

3.7 Reprografia

Ciutadaniainteressada

Cal concertar préviament hora de consulta al telefon 933 857 142, de dilluns a
divendres de 9 a 14 h, o per correu electronic al’adrega:
museutorreballdovina@gramenet.cat.

El Museudisposad’unserveide reproduccio de documents per a les persones interessades que
ho sol-licitin sempre que no es vegi limitada per raons de conservacié o pel compliment de les
normesreguladores del dretd’accés, dret de propietatintel-lectual, drets d’autor i d’explotacid.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

3.8 Cessio de la Sala d’actes

Ciutadaniainteressada

Presencialmental mateix Museu; al teléefon 933 857 142, de dillunsa divendres
de 9a 14 h, o per correu electronic al’adrega:
museutorreballdovina@gramenet.cat.

El/la sol-licitanthaura d’abonarels costos queen resultin de I’obtencié de
copies, segons les taxes municipalsvigents establertes a les ordenances
municipals (Ordenanga Fiscal num. 10: Taxa per expedicié de documents
administratius http://oiac.grame.net/oiac/documents/757700006.pdf).

El Museu Torre Balldovina disposa d’una sala d’actes per celebrar conferéncies o fer
presentacions, organitzades pel mateix Museu o perassociacions, entitatsi col-lectius ciutadans.
Aquesta sala té una capacitat maxima per a 136 persones i esta dotada de so, projector i

pantalla.
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Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Associacions, entitats o collectius ciutadans

Per fer la reserva de la sala d’actes cal emplenar el formulari de sol-licitud,
disponible en paper a la Consergeria del Museu; també es pot descarregar al
web del Museu o mitjangant I’enllag:
http://museu.gramenet.cat/fileadmin/Files/museu/cap_iberic/Sollicitud%20Sala
%20actes%202016%20actualitzat.pdf.

La sol-licitud emplenada es pot lliurar presencialment a la Consergeria del
Museu, de dilluns a divendres de 9 a 14 h, o per correu electronic a I’adrega:
museutorreballdovina@gramenet.cat.

El/la sol-licitant haura d’abonar, si I'acte per les seves caracteristiques ho
requereix, els preus publics vigents establerts a les ordenances municipals
(Ordenanca de Preus Publics nim. 8: Utilitzacié de serveis culturals o de temps
Iliure http://oiac.grame.net/oiac/documents/803200005.pdf).

3.9 Informacid, Botigai Llibreria

El Museu comptaamb un petit espai al’entradade |'edifici destinatainformacid, botigaillibreria.
Hi ha fullets d’informacié general i s’hi poden adquirir publicacions del Museu i d’altres d’ambit

local, aixi com diferents records i objectes relacionats amb les col-leccions del Museu.

Destinataris/aries

Com sol-licitar el servei

Tota la ciutadania

Presencialmental mateix Museu; al teléfon 933 857 142, de dillunsa divendres
de 9a 14 h, o per correu electronic a I’'adrega:
museutorreballdovina@gramenet.cat.

El/la sol-licitant haura d’abonar els preus publics vigents establerts a les
ordenances municipals per a I'adquisicié d’alguns productes (Ordenanca de
Preus Publics num. 8: Utilitzacié de serveis culturals o de temps lliure
http://oiac.grame.net/oiac/documents/803200005.pdf).


http://museu.gramenet.cat/index.php?id=8723&L=0%22
mailto:museutorreballdovina@gramenet.cat
http://oiac.grame.net/oiac/documents/757700006.pdf
http://museu.gramenet.cat/fileadmin/Files/museu/cap_iberic/Sollicitud%20Sala%20actes%202016%20actualitzat.pdf
http://museu.gramenet.cat/fileadmin/Files/museu/cap_iberic/Sollicitud%20Sala%20actes%202016%20actualitzat.pdf
http://museu.gramenet.cat/fileadmin/Files/museu/cap_iberic/Sollicitud%20Sala%20actes%202016%20actualitzat.pdf
mailto:museutorreballdovina@gramenet.cat
http://oiac.grame.net/oiac/documents/803200005.pdf
mailto:museutorreballdovina@gramenet.cat
http://oiac.grame.net/oiac/documents/803200005.pdf
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4.Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat Indicadors per mesurar els compromisos Objectiu anual
Oferir,coma minim idins del programa Nombre d’exposicions 21 exposicio temporal
anual d’activitats, una exposicié temporal | Grau de satisfaccid Grau de satisfaccio 27 sobre 10.

sobre tematicarelacionadaamb el passati
el presentde laciutat.

Realitzar un minim de 200 activitats Nombre d’activitats. 2200 activitats
educativesal’any. Grau de satisfaccié. Grau de satisfaccio 27 sobre 10.
; - I oroded % PPN I — 50%
. Cobi L N
30 diesi ol - % laci - N 00%
i de 50-dies.
Respondre les peticions de préstec % de respostesde peticions de préstec enel 90%

temporal de pecesen untermini maximde | termini establert.
30 diesiresoldre-lesenuntermini maxim |% de resolucionsde peticionsde préstec enel |90%
de 60 dies. termini establert.

Atendre les consultes sobre el fons, % de consultes ateses en el terminiestablert 90%
orientacié enlarecercao informacié
historica, en un termini maximde 15 dies.

L’ avaluacio dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment
En cas d’'incompliment se seguira el procediment segilient:

= Es donaran explicacionsde les circumstancies que donenllocal’incompliment, amb indicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la seva repeticid.

= 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacié ciutadana en la definicid, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacid participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/ocol-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjancant enquestes de satisfaccio.

= Escrits dirigits al Servei.

= Mitjangant les xarxes socials https://www.facebook.com/museu.torre.balldovina/.

Els canals perincorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

El Museu Torre Balldovina posa a disposicio dels seus usuaris/aries enquestes d'expectatives i de
satisfaccid, amb la finalitat de valorar el nivell de qualitat dels diferents serveis oferts. Aquestes
enquestes, lliurades en funcié de |’activitat o servei que es presta, estan disponibles a Consergeria.

Amb una voluntat de millora continua, estudiarem els suggeriments que els nostres usuaris/aries ens
proposin, a partir de I’analisi de la percepcié global que tenen dels serveis del Museu.

Aguestes enquestes ens permeten conéixer diferents aspectes dels visitants:
= Els usos més habituals que es fan del Museu.
= El grau de satisfaccié que tenen els visitants de I’espai, I’equipament, els serveis i les
col-leccions.
= |'eficaciail’eficiencia del Museu en la prestacié dels serveis.
= El perfil dels visitants.
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7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacié amb laciutadaniaidetectararees de milloradel servei, |I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacio de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-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
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

8.Normativa especifica del servei

Museologia
= |lei 17/1990, de 2 de novembre, de museus.
=  Decret 35/1992, de 10 de febrer, de desplegament parcial de la Llei 17/1990, de 2 de
novembre, de museus (Registre de Museus).
=  Decret 232/2001, de 28 d'agost, sobre el personal técnici directiu de museus.

Arxivistica
= |lei 10/2001, de 13 de juliol, d'arxius i documents, modificada per la Llei 20/2015, de 29 de
juliol.

= Decret 13/2008, de 22 de gener, sobre accés, avaluacid i tria de documents.

Patrimoni cultural
= Llei 16/1985, de 25 de juny, del Patrimoni Historic Espanyol.
= |Llei 9/1993, de 30 de setembre, del Patrimoni Cultural Catala.
= Reial Decret64/1994, de 21 de gener, pel qual es modificael Reial Decret 111/1986, de 10 de
gener, de desenvolupament parcial de la llei 16/1985, de Patrimoni Historic Espanyol.
=  Decret 78/2002, de 5 de marg, del Reglament de proteccié del patrimoni arqueologic i
paleontologic.


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
http://cultura.gencat.cat/web/.content/sid/documents/arxiu/normativa_index.htm_-_llei_17_1990.doc
https://www.diba.cat/c/document_library/get_file?uuid=20104665-61a9-4cad-ab8b-d9a880695112&groupId=99058
http://cultura.gencat.cat/web/.content/dgpc/museus/recursos_professionals/normativa/Decret_232_2001.doc
http://cultura.gencat.cat/web/.content/dgpc/arxius_i_gestio_documental/07_marc_normatiu/static_file/llei_10_2001_catala.pdf
https://www.upf.edu/organitzacio/normativa/altra-leg/transparencia/1438098.pdf
https://www.upf.edu/organitzacio/normativa/altra-leg/transparencia/1438098.pdf
http://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/5056/945259.pdf
https://www.boe.es/boe/dias/1985/06/29/pdfs/A20342-20352.pdf
http://cultura.gencat.cat/web/.content/sid/documents/arxiu/normativa_index.htm_-_llei_9_1993.doc
https://www.boe.es/boe/dias/1994/03/02/pdfs/A06780-06785.pdf
http://cultura.gencat.cat/web/.content/sid/documents/arxiu/decret_78_2002.doc
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Proteccio de dades

Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccid de Dades de Caracter Personal.

Llei 5/2002, de 19 d'abril, de I'Agéncia Catalana de Proteccié de Dades.

Decret 48/2003, de 20 de febrer, pel qual s'aprova I'Estatut de I'Agéncia Catalana de
Protecci6 de Dades.

Reial Decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de
desenvolupament Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de
Caracter Personal.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

A rebre un tracte de respecte i deferéncia pel personal del Museu.

Dret a lainformacid sobre elsrequisitsiles condicions en les quals es realitzen els serveis que
ofereix el Museu.

Disposar de les condicions adequades de seguretat i higiene.

Accedir gratuitament o amb la tarifa que correspongui quan es compleixin els requisits
establerts per la normativa vigent.

Accedir electronicament en les seves gestions d’acord amb el que estableix I'article 6 de la
Llei 11/2007, de 22 de juny, d’accés electronic de la ciutadania als serveis publics.
Presentar una queixa o reclamacio sobre el servei rebut.

9.2 Deures

Tractar amb respecte i consideracio al personal que presta el Servei.
Fer un Us correcte de les instal-lacions.

Tenir una actitud respectuosa i protegir sempre el patrimoni del Museu.
Tenir un comportament civic.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aqguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i

actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
Canvissignificatius en|’organitzacié de les unitats administratives i en els processos interns
de treball.
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Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Ramaén Sagués i Baixeras, director del Museu Torre Balldovinai Arts Plastiques.


http://administraciojusticia.gencat.cat/web/.content/documents/arxius/lo15_1999lopdcp.pdf
http://www.parlament.cat/document/cataleg/47934.pdf
http://portaldogc.gencat.cat/utilsEADOP/PDF/3835/302503.pdf
https://www.boe.es/boe_catalan/dias/2008/01/19/pdfs/BOE-A-2008-979-C.pdf
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CARTA DEL SERVEI DE NETEJA | RECOLLIDA DE RESIDUS

Aquest servei és I’encarregat de supervisar les prestacions que es detallen a continuacid, les quals
s’ofereixen a través de diferents empreses especialitzades, mitjangant un contracte public.

a) Recollidaitransportde residus municipalsiposteriorreciclatge i tractamentales plantes de
I’Area Metropolitana de Barcelona. Els residus domestics son recollits de forma selectiva des
del’origendels domicilisi lesfraccionsrecollides sén les seglients: rebuig, organica, paper-
cartrd, vidre, envasos i residus voluminosos, com ara mobles i electrodomestics.

b) Netejaviaria, tal com estableix|’Ordenanca General de Neteja del municipi. Aquesta neteja
s’efectuasobre calcada, placesi altres espais oberts, com ara els solars municipalsi els espais
interiors d’equipaments municipals. A més, s’actuasobre voreres com a complement de les
actuacions regulars de neteja del veinat.

1.ldentificacio

Nom del servei Serveis Urbans — NETEJA | RECOLLIDA DE RESIDUS
Adscripciodins|’organigrama Area d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambienti Ecologia Urbana,
municipal Espai Public, Via Publica, Civisme i Seguretat Ciutadana.

Equip responsable Rafael Vela Giménez, cap de Servei Urbans

velagr@gramenet.cat

Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi
Ambient, Ecologia Urbana, Espai public, Via Publica i Civisme.
muximz@gramenet.cat

Adreca Plaga Olimpo, num. 3

Horari (presencial / virtual) Presencial de9 a 14 hores.
Virtual:24 hores.

Telefon a) Teléfon del Civisme: 934 624 051. Aquest telefon atén
suggeriments, queixes i consultes especifiques
relacionades amb la neteja de la via publica i la
recollida deresidus.

b) Teléfon d’'informacié general: 934 624 000

Adreca electronica neteja@gramenet.cat
Web http://www.gramenet.cat/ajuntament/organitzacio/cataleg-de-

serveis/urbanisme-serveis-municipals-espai-public-civisme-i-

sostenibilitat/neteja-i-recollida-de-residus/
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2.Missio i valors

La nostra missid se centra en els seglients tres aspectes:

1. Mantenirlaviapublicaiels equipaments municipals nets i contribuir d’aquesta maneraala
gualitat de vida de la ciutadania.

2. Prestarun serveipublicde recollidaselectivaitransport dels residus domestics i comercials,
per tal d’afavorir el tractament mediambiental.

3. Millorar I'actitud i els comportaments civics de la ciutadania mitjancat campanyes de
sensibilitzacié i informacid.
Els nostres valors sén la sostenibilitat, el respecte mediambiental, la voluntat de servei vers la
ciutadania, I'eficaciai I’eficiéncia en la gestioé del servei i recursos publics.

3.0ferta de serveis i requisits de sol:licitud

3.1 Recollida de residus domestics i comercials
3.1.1 Recollida de residus domestics

Habitualment la recollida de residus domeéstics i comercials assimilables es fa mitjancant
contenidorsalaviapublicasegonslessegilents tipologies: rebuig, organica, paper-cartrd, vidre
i envasos.

Els contenidors es col-loquen habitualment a una distancia mitja de 100 metres de distancia
respecte dels habitatgesi estan distribuits de manera equitativa per tota la ciutat. Compleixen
els criteris d’accessibilitat, son adaptats per a invidents i estan fabricats amb materials segons
les normes de seguretat.

Es disposa d’un contenidor de rebuig general per a cada 145 habitants i d’'un contenidor de
selectiva peracada 500 habitants. Els camions de recollidaincorporen noves tecnologies menys
contaminants i sorolloses, i sistemes de gestid que permeten facturar només els serveis
prestats. Cada dia es recull com a mitja:

= Uns 95.000 kg de residus de rebuig, através de 750 contenidors.

= Uns 12.000 kg de residus selectius, separats per fraccions (paper, vidre, envasos, organica),
mitjangant 1.000 contenidors.

=  Uns 4.000 kg de residus voluminosos (mobles, electrodomestics, etc.).


mailto:sanchezpjl@gramenet.cat
mailto:muximz@gramenet.cat
mailto:neteja@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/ajuntament/organitzacio/cataleg-de-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20serveis/urbanisme-serveis-municipals-espai-public-civisme-i-%20%20sostenibilitat/neteja-i-recollida-de-residus/
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seusresidusatravés de transportistes autoritzats perl'Agéncia de Residus de Catalunya. En

Les empreses adjudicataries que presten aquests serveis sén les seglients: aquest cas, han d'acreditar documentalment el sistema de gestio.
-Recollida de rebuig general: CESPA SA. Representant: Alexandre Ferrer Vilurbina, A continuacié s’especifiquen les diferents fraccions de residus comercials gestionats des del
alex.ferrer@ferrovial.com servei municipal:

-Empresa adjudicataria recollida selectiva de residus: Corporacién CLD, S.U.T.R., S.L.

Representant: Josep Farre Latorre, jfarre@corpcld.com a) Recollida porta a porta de cartré comercial

Servei de recollida de cartré a tots els comergos dels carrers comercials principals, un cop
I’establiment hadeixat el cartro plegat, etiquetat i identificat a la seva fagana. La recollida
es realitza de dilluns a dissabte, en horari de tarda.

Destinataris/aries Tots els/les ciutadans/anes, comerciants i industrials sense servei privat que

generin residus assimilables a domestics.

Com sol-licitar el servei Telefon del Civisme: 934 624 051.
L'empresa adjudicataria que presta el servei de recollida de rebuig és Corporacién CLD,

Adrega electronica: neteja@gramenet.cat S.UT.R, S.L, i el seu representant és Josep Farré Latorre, amb correu electronic
jfarre@corpcld.com

Destinataris/aries Comerciants de les zones comercials principals. Serveis puntuals de

3.1.2 Recollida de residus voluminosos i
recollida de gran volum.

El servei de recollida de mobles a domicili accepta mobles vells, matalassos,

electrodomestics de linia blancai altres estris vells, aixi com les restes més menudes del
trencament de grans elements. Com sol-licitar Tel&fon del Civisme: 934 624 051.

Correu electronic: neteja@gramenet.cat

L'empresa adjudicataria que presta el servei de recollida de rebuig és Corporacién CLD,
S.U.T.R,, S.L. i el seu representant és Josep Farré Latorre amb correu electronic
jfarre@corpcld.com

b) Recollida porta a porta d’organica comercial

Ciutadans/anes i residents a la ciutat. Aquest servei no s’ofereix a El serveies prestatotselsdiesde lasetmanaun cop al dia, excepte els diumengesi els dies

empreses que instal-len mobiliarien habitatges particulars. Enaquestcas, festius. Horari del servei és de 14.30 h a 19.00 h.
és la propia empresa que ha d’eliminar el material vell i fer-secarrecde la

Destinataris/aries

Poden disposar del servei els establiments que siguin grans productors d’organicai que
estiguin ubicats en vies comercials principals, per les quals passi la ruta de recollida.
També poden utilitzar la recollida si es tracta de punts de la ciutat que per necessitats

despesa que suposa. Només es recullen en el domicili els mobles vells

resultants del bricolatge fet per un/a ciutada/ana.

Com sol-licitar el servei El telefon per fer la reserva del servei és 933857 312, en horari continuat especifiques del lloc i I’establiment calgui prestar el servei.
de 8a 18 hores, de dillunsa divendres. Cal trucar per rebre dia i hora, aixi
com les instruccions per a la recollida. Els establiments poden tenir en préstec un o més contenidors segons la quantitat de
Per més informacio i atenci6 ciutadana: Telefon general: 934 624 000. residus que produeixen. Els operaris del servei de recollida agafen el contenidor de dins

Teléfon del Civisme: 934 624 051
Correu electronic: neteja@gramenet.cat

I’establiment. El/la comerciant es fa carrec del manteniment, neteja i desinfeccié del

contenidor.
3.1.3 Recollides comercials Destinataris/aries Comerciants de la ciutat de les zones comercials principals. Serveis
puntuals de recollida de gran volum.
Els comercos i les activitats economiques generen residus que cal gestionar de manera
Com sol-licitar el servei Telefon del civisme:934 624 051

especifica. Tots els/les titulars d'activitats generadores de residus de la ciutat poden
acollir-se al sistema de recollida municipal a través dels contenidors a la via publica (previ Correu electronic: neteja @gramenet.cat
pagamentdel preu publiccorresponent) o bé, gestionar a nivell particular la recollida dels
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3.1.4 Recollida de paper interior d’oficina a establiments publics i privats

Recollida de paperinterior d’oficina a equipaments publics (oficines, centres educatius,
culturals, esportius i sanitaris) i establiments privats generadors de grans quantitats de
paper usat. Aquest servei té, amb caracter general, una freqliencia de pas setmanal.

L’empresa adjudicataria que presta aquest servei és Corporacion CLD, S.U.T.R., S.L.

Destinataris/aries Centres publics de la ciutati centres privats amb activitat d’oficina.
Com sol-licitar el Teléfon del Civisme 934 624 051.
servei

Adreca electronica: neteja@gramenet.cat

3.2 Neteja viariai d’interiors dels equipaments municipals

3.2.1 Neteja viaria

El serveide netejaté coma objectiu el manteniment continu del bon estat de neteja de la
via publica, tenint en compte els usos dels espais, I’activitat comercial, la densitat de
poblacid, les vies de circulacié de persones i vehicles i les zones d’esbarjo. El servei es
prestade dillunsadivendres,ien molteszones també els dissabtes, diumengesi festius; les
principals zones comercials tenen també servei de tarda.

L'empresaadjudicataria que prestael servei de recollidade neteja, de dilluns a divendres,
és CESPA SA, i el seu representant és Alexandre Ferrer Vilurbina amb correu electronic:
alex.ferrer@ferrovial.com.

L'empresa adjudicataria que presta el servei de recollida de neteja en caps de setmanaii
festius és Fundacio Privada Tallers de Calalunyai el seu representant és Oscar Pozo amb
correu electronic: oscar.pozo@fundaciotallers.org

Els serveis prestats son els seglients:

Neteja de les vies publiques amb escombrada manual, mecanica, mixtai amb aigua a
pressio.

Neteja de taques relliscoses, eliminacid de xiclets, recollida d'excrements, neteja
d’adhesius, retirada de cartells i punts bruts.

Neteja de parcsi jardins en caps de setmana i festius.

Desbrossada de solars municipals de la ciutat.

Desbrossadade franja de proteccié antiincendis als barris de Can Franquesa i Oliveres.
Neteja de pintades i paviments.

Campanya de lafulla ala tardor.

Campanya de reforg¢ a I’estiu amb aiguabatre.

Recollida d’animals morts en la via publica.
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= Recollida de fibrociment en la via publica.

= Neteja de mercats ambulants: els tres dies de la setmana, amb equips de brigada.
= Neteja d’actes socials, culturals o esportius.

Destinataris/aries Ciutadania de Santa Coloma de Gramenet

Com sol-licitar el servei  Teléfon del Civisme: 934 624 051.

Via correu electronic: neteja@gramenet.cat

3.2.2 Neteja interior d’espais municipals
Neteja interior dels 93 edificis municipals. Els edificis estan dividits pels seglients usos:

= Edificis corporatius: Ajuntament i altres oficines municipals.

= Edificis educatius: escoles i Escola de Musica.

= Edificis culturals. Museu municipal, Teatre Municipal, etc.

= Edificis esportius: poliesportius, pavellons, etc.

= Edificis destinats a mercats municipals: Mercats Sagarra, Singuerlin i Fondo.

Destinataris/aries Centres publics municipals dela ciutati la ciutadania en general
Com sol-licitar el servei Telefon del Civisme: 934 624 051.

Correu electronic: neteja@gramenet.cat

3.3 Sensibilitzacid mediambiental i de respecte cap a la netejai la generacié de residus

Com a objectiu general es pretén aconseguir que la ciutadania millori els seus habits i actituds
civiquesverslanetejade |I’espai publici el tractament selectiu dels residus. Amb aquesta finalitat
es realitzen campanyes d’informacio i sensibilitzacié per donar a coneixer els recursos que en
aquest ambit la ciutadania té disponibles i les recomanacions que regeixen un comportament
civic desitjable.

Els contractes amb les empreses concessionaries estableixen que la despesa per a les
companyies de sensibilitzacié ha de serd’ 1,1% del valor de la contracta anual.

Destinataris/aries Ciutadania en general
Com sol-licitar el servei  Teléfon: 934 624 000

Correu electronic: neteja@gramenet.cat
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4.Compromisos de qualitat davant els/les usuaris/ariesiindicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

| Indicador per mesurar els compromisos

| Objectiuanual

Recollida de residus (rebuig i selectiva)

Freqlienciaminimadiaria de recollida del % grau del compliment 95%
rebuig (excepte el diade Nadal i Capd’any)
FreqlUénciade recollidade selectivesalavia % grau del compliment 95%
publica, coma minim 3 dies/setmana

Recollida de mobles i voluminosos
Temps migd’espera peralarecollida Temps migd’espera, endiessencers, perala 3 dies
domiciliaria de voluminosos, desde ladatade | recollidadomiciliariade voluminosos, desde la
sol-licitud del servei: 3dies. data de sol-licitud del servei.
Temps migde recollidade moblesi Temps migde recollidade voluminosos, endies | 2 dies
voluminosos perabandonamentalavia sencers, perabandonamentalavia publica, des
publica, desde ladata en que sén detectats dela data enque sén detectats perla inspeccid
perlainspeccid municipal: 2dies municipals.
Quantitat mitjade moblesivoluminosos Kg de moblesivoluminosos recollits diariament | 4.000 kg.
recollits diariament (de dilluns adivendres): (dedillunsadivendres)
4.000 kg.

Recollida de residus comercials

Freqliénciaminimadiariade larecollida % grau del compliment 95%

comercial de paper- cartrd i organica envies
comercials principals (excepte festius).

Neteja viaria

Valoracié mitjade 5,5 puntsenles
inspeccions que organitza el Servei sobre la
gualitatde lanetejaviaria.

Puntuacié mitja obtingudaenlesinspeccions
gue organitzael Serveisobre laqualitatde
netejaviaria.

25,5 puntssobre 10

Freglienciaminimadiariade buidatgedeles | % delgrau de compliment 90%
papereresaleszonesde gran afluénciade

public.

Freglienciamitjade retirada de vessaments % del grau de compliment 90%
alsvoltants dels contenidors: 2dies.

Freglienciamitjamensualdel servei de neteja | % del grau de compliment 90%
de contenidors.

Freqléncia mitjade netejade solars % del grau de compliment 90%

municipals: 1cop/any.

L’avaluacié dels compromisos es podra consultaral web municipal un cop finalitzatI’any en curs.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment segiient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donenllocal’incomplimentamb indicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la repeticié de |’errada.
= 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracid i participacio dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promourala col-laboracidila participacié ciutadana en la definicid, execucidé i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacio participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives, en qualsevoldelsespais, organs i/o instruments de
participacio establerts al Reglament de Participacié ciutadana i Govern Obert del 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

=  Escrits dirigits al servei.

= Mitjancant les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultesi agraiments

Perfacilitar la comunicacid amb laciutadaniaidetectarareesde milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraimentsrelacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fent clic aqui:
https://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adregant-vos a I’Oficina

d’Informacid i Atencié al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita

prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

Els/les usuaris/aries també poden dirigir-se presencialment al nostre Servei o poden trucar per

telefon (934 624 051) en horari d’atencié al public, i posar-se en contacte quan ho desitgin a través
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del correu electronic: neteja@gramenet.cat. Igualment, també es poden dirigir a les empreses
concessionaries corresponents: CESPA SA: 933 913 048. Corporacién CLD, S.U.T.R., S.L.: 934 624 051.

8.Normativa especifica del servei

= Decretlegislatiu1/2009, de 21 dejuliol, pel qual s'aprova el Text refds de la Llei reguladora
dels residus.

= Ordenanca General de Neteja.

= Ordenanca Fiscal nimero 4. Preu public recollida de residus comercials.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

= Gaudird’un servei de neteja de la via publicai dels espais publics interiors.

= Disposard’ un serveiderecollidaitransporta plantes de tractament, d’aquells residus que es
generin selectivament a les llars i als comercos.

=  [’Ajuntament fomentara i col-laborara amb els/les particulars i entitats les accions i
actuacions que es realitzin en materia de neteja publica.

=  Accés alainformacié actualitzada sobre netejai residus.

= Difusié de campanyes de sensibilitzacié i conscienciacid vers la ciutadania.

9.2 Deures

= la ciutadania de Santa Coloma de Gramenet esta obligada a mantenir una conducta que
tendeixi a evitar i prevenir |’ embrutiment de I’espai public.

= Obligacié de no llencar i abandonar a la via publica tota mena de productes en qualsevol
estat.

= Corresponals/lesciutadans/anes lanetejade les voreres, els passatges particulars, els patis
interiors de les illes, els solars particulars, les galeries comercials i les rampes d’accés als
aparcaments, aixi com les reixetes de desguas i similars instal-lades al final d’aquestes.

= No satisfer necessitats fisiologiques ni escopir a la via publica.

= No donar de menjarals animals a la via publica.

= Recollir els excrements dels vostres gossos.

=  Promoure laminimitzacié delsresidus, lareutilitzacidilarecollidasegregadai selectivade les
diferents fraccions residuals.

= Realitzar alavostrallarlaseleccié de residus i depositar-los en els contenidors adients.

= Portaraladeixalleriaosol-licitarla recollida de tota mena de residus voluminosos. (Aquest
servei es descriu a la Carta de Medi Ambient).

=  Portarals puntsverdsde la ciutat aquells residus tipificats com a perillosos o potencialment
perillosos (aquest servei es descriu a la Carta de Medi Ambient).


http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
mailto:neteja@gramenet.cat
http://residus.gencat.cat/web/sites/residus/.content/home/consultes_i_tramits/normativa/normativa_catalana_en_materia_de_residus/decret_1_2009.pdf
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= FerUs de les saques per dipositar runes i similars.

= Els/les propietaris/aries dels immobles, o subsidiariament els/les titulars de I’Gs dels
immobles, estan obligats/es amantenir-los en condicions adients de seguretat, netejaiornat
public.

= Els/lespropietaris/aries de solars i terrenys els hauran de mantenir lliures d’escombraries i
residus, i en les degudes condicions d’higiene, salubritat, seguretat i ornat public.

= Noferpintades ni enganxarres alavia publica.

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacio de la Carta

Aqguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segilients circumstancies:

®* Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius en|’organitzacio de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I’actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és el cap de Servei, Rafael Vela Giménez.
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CARTA DEL SERVEI DE L'OFICINA D’INFORMACIO
| ATENCIO CIUTADANA (OIAC)

L’Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) de I’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet
ofereix un servei integral d’atencid a través del model de finestreta Unica, atenent de manera
polivalent totes aquelles sol-licituds d’informacid i gestié dels diferents ambits d’actuacié municipals
en el seu estadi inicial.

L’OIAC té com a objectiu oferir a la ciutadania un servei d’atencié personalitzat basat en criteris de
qualitat i d’eficacia, a través dels canals d’atencié presencial, telefonici telematic.

1.ldentificacio

Nom del servei Oficina d’Informacié i Atencié Ciutadana

Adscripcio dins|’organigrama Direccié de la Promocié Econdmica, Comerg, Ocupacio,
Recursos Humans, Hisenda, Serveis Interns i Promocio6 de la
Ciutat.

Equip responsable Francisco Javier Garcia Ramirez, cap de [|’Oficina

d’Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC).

garciarx@gramenet.cat

Montserrat Esteban Soler, cap del Servei d’Assumptes
Generals.
estebansm@gramenet.cat

Ana Muioz Martinez, Directora de Promocid Economica,
Comerg, Ocupacié, Recursos Humans, Hisenda, Serveis
Interns i Promocié de la Ciutat.

munozma @gramenet.cat

Adreca Plaga dela Vila, 1

Horari (presencial / virtual) Aquest horari és de I'OIAC i del Registre General de
I'Ajuntament. Cal tenir en compte que esta subjecte a
variacions en dies puntuals. Sobre aquest particular,
trobareu el darrer horari vigent a:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/

Dies no festius:
= dedilluns a dijous, de9.00a 17.30

= divendres, de 9.00 a 14.30
= horari reduit: de 9.00 a 13.30 (de dilluns a
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Teléfon

Web / adrega electronica

divendres)

Es consideren dies d'horari reduit els periodes vacacionals
de:

=  Nadal
= Setmana Santa
= Estiu (fins al 9 de setembre)

A efectes de comput de terminis dissabte és un dia habil. A
efectes de presentacié de documents, dissabte no sera un
dialaborable, per tant si el venciment coincideix en dissabte
gueda traslladat al primer dia habil seglient.

Oficina presencial: L'atencié presencial d’aquesta oficina es
realitza a través de les taules d’atencid polivalents situades
a l'edifici principal de I’Ajuntament (Plaga de la Vila, 1 de
Santa Coloma de Gramenet), amb |’accés per una porta
lateral diferenciada.

Oficina telefonica: 'atencid telefonica s’ofereix durant el
mateix horari a través del niumero de teléfon 934 624 040 i
a través del fax 934 660 510.

Oficina telematica: L'atencié telematica s’ofereix durantles
24 hores i 365 dies de I'any a través de la pagina web
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-
electronica/tramits/

Servei de Cita Prévia: El servei de cita prévia us permet
concertar hora per ser atesos a:
=  |'Oficina d’'Informacié i Atencio Ciutadana (OIAC)
= |'Oficina d’Escolaritzacié
= Campanyes puntuals

Teléfon: 934624 090
Web: http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-
previa/

934 624 040

http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/
oiac@gramenet.cat
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https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/tramits/
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/
http://www.gramenet.cat/ajuntament/oiac/cita-previa/
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2.Missio i valors

La missio de I’Oficinad’Informacid i Atencié Ciutadana és atendre aquelles necessitats d’informacio
i tramit administratiu que té la ciutadania de Santa Coloma de Gramenet.

Els valors que mouen lanostra Oficina sén la vocacié de servei, tant en la vessant humana, oferint

una atencié personalitzada i proactiva, com en la vessant administrativa, perseguint I’eficacia i

I’eficiencia a partir de la revisié periddica dels procediments, la formacid continua i la polivaléncia
de I'’equip que la conforma.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

El servei de I’oficina d’informacid i atencid ciutadana es concreta en:

Informar a la ciutadania sobre assumptes de laciutati de I'Ajuntament que puguin ésser del
seu interes.

Mantenir permanentment actualitzada la base de dades de tramits com a garantia d'una
informacid acuradai precisa.

Rebre i canalitzar els suggeriments o les queixes dels ciutadans o col-lectius.

Resoldre de manera immediata els tramits simples i iniciar I'expedient d'aquells que
requereixen una gestio d'altres departaments.

Aquests son els tramits que es poden realitzar actualment, tant en linia com presencials, ordenats
pels diferents ambits d'actuacié.

FUE - Finestreta Unica Empresarial

Comunicacié de canvi de titularitat d’activitats.

Comunicacié previa ambiental municipal (Annex Il1).

Comunicacié previa de modificacié no substancial d’'una activitat amb efectes sobre les
persones o el medi ambient.

Comunicaci6 prévia de modificacié no substancial d'un establiment i/o d'un espectacle o
activitat recreativa.

Comunicacié prévia d'obertura.

Comunicacié previa municipal d’establiments fixos oberts al public d’espectacles publics i
activitats recreatives ordinaries.

Comunicacié previa municipal d’establiments no permanents desmuntables.

Comunicacié previa municipal per a espectacles publics o activitats recreatives de caracter
extraordinari.

Consulta Prévia de Classificacio de I'Activitat.

Declaracié Responsable d'Obertura.

Declaracié responsable en materia de salut alimentaria.

Informe Previ en Matéria d'Incendis.
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= |nforme urbanistic associat a la tramitacié d’activitats.

= Llicencia ambiental (Annex Il).

= Llicencia municipal d’establiments fixos oberts al public d’espectacles publics i activitats
recreatives ordinaries.

= Llicencia municipal d'establiments oberts al public de regim especial.

= Llicenciamunicipal peraespectacles publics o activitats recreatives de caracter extraordinari.

3.1 Activitat economica, comerg, industria i consum

= Autoritzacié sanitaria d'establiments per a dur a terme les practiques de pircing, tatuatge i
micropigmentacid dins el municipi.

= Consulta previaalasol-licitud de llicencia d'activitats (CP).

= |AE- Baixaal'Impost sobre Activitats Economiques.

= |AE - Bonificacié o exempcid de I'lmpost sobre Activitats Econdmiques.

= Reclamacions en matéria de consum (OMIC).

= Reduccidodel preupublicperalsserveisde recollidaigestid de residusi |AE, perobres alavia
publica.

= Registre persones afectades per les Preferents.

= Residus comercialsiindustrials - Declaracié d'altadel preu publicperalarecollidaigestié de
residus comercials i industrials.

= Residus comercials i industrials - Declaracié de baixa del preu public per als serveis de
recollida i gestié de residus comercials.

= Residus comercials i industrials - Declaracié de variacié del preu public per als serveis de
recollida i gesti6 de residus comercials i industrial.

= Residuscomercialsiindustrials - Recursosial-legacions sobre Preu Publicde recollidai gestié
de residus comercials.

=  Residus comercials i industrials —Sol-licitud de reduccié o no subjeccié del preu public dels
serveis de recollida i gestié de residus comercials.

= Subvencions a noves activitats de comergi serveis.

3.2 Animals domestics

= Altad'un gos al cens municipal d'animals domeéstics de companyia.
= Baixad'un gos al cens municipal d'animals doméstics de companyia.
= Llicéncia peralatinencai/o conduccié d'animals potencialment perillosos.

3.3 Circulacio, vehicles, transport i aparcaments

= Al-legacions o recursos contra multes de transit imposades per la Policia Local.

= AMB - Alta de passi de Transport Metropolita.

= AMB - Alta de passi de Transport Metropolita d'acompanyant.

= Autoritzacions per a vehicles de l'illa de vianants de I'entorn del mercat Sagarra.
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Canvi de titularitat d’una concessio d’aparcament a: Av. Pallaresa (Parc Europa), Can Genis,
pl. Enamorats, pl. Montserrat Roig, Jardins d'Ernest Lluch, av. Santa Coloma 19, pg. Lloreng
Serra.

Guals - Alta o canvi de titularitat d'una llicéncia.

Guals - Baixa d'una llicéncia.

Guals - Modificacié d'un gual (ampladai/o deteriorament).

Guals - Renovacid de la placa per pérdua o analeg.

Guals - Sol-licitud protector.

MR - Reserva d'estacionament per a persones amb mobilitat reduida - Alta (REM).

MR - Targeta d’aparcament per a persones amb mobilitat reduida — Alta/ Renovacio.

MR - Targeta d’aparcament per a persones amb mobilitat reduida — Duplicat.

MR - Targeta d'aparcament provisional per motius excepcionals (TAP).

Permis per a la col-locacié de pilones.

Renlncies de vehicles per al seu desballestament.

Servei de transport especial municipal.

Targeta d’aparcament de transport col-lectiu per a persones amb disminucid.

Transport adaptat esporadic.

3.4 Educacio

Beques per a activitats d’estiu.

Demanda d'inscripcié al Pla Educatiu d'Entorn.

Demanda d'inscripcié al Programa d'Activitats Educatives Complementaries al Curriculum.
Documentacié academica de centres educatius tancats.

3.5 Hisenda

Alta o Canvi de domiciliacié bancaria de tributs municipals.

Canvi de dades fiscals.

Devolucio de diposits d'urbanitzacid i reposicid.

IBI - Bonificacié o exempcid de I'lmpost sobre Béns Immobles (IBI).

IBI - Canvi de titular del rebut entre els copropietaris de I'lmpost sobre Béns Immobles.

IBI - Divisié de quota per copropietaris de I'Impost sobre Béns Immobles.

IBI - Recurs per error material en el comput de la valoracié cadastral de I'Impost sobre Béns
Immobles.

IBI - Recurs sobre la titularitat de I'lmpost sobre Béns Immobles.

IBI - Subvencid sobre I’IBl per a persones més grans de 65 anys que viuen soles 2016.

IBI - Subvenciod sobre I'IBI per a titulars del carnet de familia monoparental 2016.

IBI - Subvencid sobre I'IBl per a persones aturades, la unitat familiar de les quals estigui per
sota d'un determinat llindar d'ingressos 2016.

[IVTNU - Anul-lacié o retorn de IIVTNU (plusvalua o Impost sobre I'increment del valor dels
terrenys de naturalesa urbana) per dacié en pagament o execucié hipotecaria judicial o
notarial, sobre una liquidacid ja practicada.
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= |IVTNU- Declaracié a efectes tributaris de I'lmpost sobre |'increment del valor dels terrenys
de naturalesa urbana.

= [IVTNU - Declaracié del comprador/a a efectes de I'lmpost sobre I'increment del valor dels
terrenys de naturalesa urbana (plusvalua) per tal d’inscriure la transaccié al registre de la
propietat.

= JIVTNU- Exempciéde l'Impostsobre I'increment de valor dels terrenys de naturalesa urbana.

= [IVTNU - Prescripcid de I'Impost sobre l'increment de valor dels terrenys de naturalesa
urbana.

= [IVTNU- Recursossobre liquidacions de I'Impost sobre I'increment de valor dels terrenys de
naturalesa urbana.

= Sol-licitud d'accés al Punt d’Informacid Cadastral (PIC).

3.6 Mercats municipals i mercats de venda no sedentaris

= Altes o baixes de cambres frigorifiques i magatzems als mercats municipals.

= Autoritzacié per executar obres per al'adequacié de parades del nou Mercat de Sagarra.
= Canvid'activitat de parades als mercats municipals.

= Canvi de titularitat de parades dels mercats municipals.

= |nforme previ sobre parades dels mercats municipals.

= Oberturaocasional dels mercats fora dels horaris establerts.

= Parades externes als mercats municipals.

= Renovacid de lallicencia de mercats de venda no sedentaria.

= Sol-licitud d'extincié de la concessié d'una parada de mercat.

= Transmissid de parades per ala venda ambulant als mercats municipals setmanals.

3.7 Poblacid i participacid ciutadana

= Alta al padré municipal d'habitants.

= Alta per naixement al padré municipal d'habitants.

= Autoritzacio d'Us social d'edificis i/o instal-lacions municipals.

= Canvi de domicili al padré municipal d'habitants.

= Certificat d'inscripcié al Registre Municipal d'Unions Civils (parelles de fet).

= Consultaenel Cens Electoral.

= Copialiteral del padré municipal d'habitants.

= Inscripcid o anul-lacié de la inscripcid al Registre Municipal d'Unions Civils.

= Justificant de convivéncia del Padré Municipal d'Habitants.

= Justificant de residéncia del Padré Municipal d'Habitants.

= QueixesiSuggeriments.

=  Renovacié de la inscripcié en el padré dels ciutadans/anes estrangers/es no comunitaris
sense permis de residencia permanent.

=  Sol-licitud d'accés a lainformacié publica.

= Sol-licitud de permis municipal d'armes.

= Sol-licitud d'informe d'arrelament social (INF0O2).
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= Sol-licitud d'Informe d'integracié social (renovacio de residéncia temporal) (INFO3). = Permis peralainstal-lacié de casetes de pirotécnia.
= Sol:-licitud d’Informe d'adequacié d'habitatge per al reagrupament familiar (INFO1) o perala = Taules de café - Alta terrassa de bar.

renovacioé de les autoritzacions de residéncia en virtut del reagrupament familiar (INFO4). = Taules de café - Ampliacid terrassa de bar.
= Subvencions per a entitats socioculturals 2016. » Taules de café - Baixa terrassa de bar.

= Taules de café - Canvi de titular terrasses de bar.
= Taules de cafe - Instal-lacié de vetllador a la terrassa de bar.
= Taules de café - Instal-lacid d'estufes a terrasses de bar.

3.8 Territori, urbanisme i habitatge * Taules de café - Reduccié terrassa de bar.

= Vendade Palmesi Palmons.
= Certificat d'antiguitat d'un edifici (CA).

* Certificat de canvi de numeracié o denominacié d'un carrer (CND). Aquesta relacié ha estat actualitzada a data 26/10/2016.
= Certificatde legalitatiantiguitat d'un habitatge per sol-licitar la cedula d'habitabilitat (CLA).
= Certificat de legalitat per presentar al Registre de la propietat (CLRP).

= Certificat de regim urbanistic (CRU).

Per a una informacié més actualitzada i conéixer com gestionar cada un dels tramits, consulteu la
paginaweb de tramits municipals: https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/tramits/

= Consulta previaalasol-licitud d'un canvi d'ds (CPCUS).

= Copies de planols de la ciutat a escala, per fulls, cartografics o en suport digital.
= Copies de planols d'habitatges.

= Denlncia per obres, conservacié d'edificis o terrenys.

= Dictamen tecnic sobre la possibilitat de canviar I’ds d’un local o similar.

=  Estudis de detall.

= Expedient de declaracié de ruina a instancia de part.

= Expedients de projectes de parcel-lacid.

= Llicencia d’obra major per ala constitucié o modificacié del regim de propietat horitzontal.
= Llicenciad’obra menor peralainstal-lacié de grues torre.

= Llicencia d’obra menor per ala realitzacié d'enderrocs.

= Llicencia de primera ocupacio.

= Llicencia de reserva d’estacionament per obres.

= Llicénciad'obertura de rases per companyies.

= Llicencia d'obra major.

= Llicenciad'obramenor.

= Obresalallarde petita entitat (assabentats).

= Prorrogade llicencies de reserva d’estacionament per obres.

=  Sol-licitud previa per a la Desqualificacié d'Habitatges de Proteccié Oficial.

3.9 Viapublica

= Col-locacié de banderoles a la via publica.

= Distintiu estacionament Barri Safaretjos.

= Llicencies de Festes de Barris — Entitats.

= QOcupacié de lavia publica amb instal-lacions de caracter provisional.

= Permis peral'ocupacié de la via publica per a la fira del llibre durant la diada de Sant Jordi.
= Permisperal'ocupaciéde laviapublicaperalavendaderosesdurantla diadade Sant Jordi.
= Permis per atalls de carrer, ocupacio d'un carril de circulacio o reserves d'estacionament.
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4.Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

VT I S oTobal - - I o T I S C doc I 5d
Atendre de manerasatisfactoriaels/les Puntuacié mitjaobtingudarespecte elgraude [>7
usuaris/ariesde I’OIAC satisfaccid dels/les usuaris/aries sobre I’atencié

rebuda

Respondre o derivar al departament
responsable les peticions fetes per Internet S

.p . 'p . , p Tempsde respostao derivacio <20h
a l'apartat Tramitsen liniade I’Ajuntament,
abans de 24 hores laborables.
Respondre o derivar al departament
responsable les consultes fetes a la bustia | Temps de resposta o derivacié <20h
de I’ OIAC, abans de 24 hores laborables.
Atendre les peticions a demanda en un . L .

. P . . ) Temps migd’esperad’atencié <25

temps mig d’esperainferior a 25’.
Atendre les peticions através de cita prévia | Temps migd’esperad’atencié através de lacita <5
en un temps miginferiora5’. prévia B

L’avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacionsde les circumstancies que donenllocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la repeticié 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboracidila participacio ciutadana en la definicié, execucid i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacid participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

= Escrits dirigits al Servei.

= Opinions a través de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/

Periodicament elaboremianalitzem una estadistica d’activitat per detectararees de millora, recollint
les seglients dades:

Temps d’espera per al’atencio a les taules (gestié de torns).

Temps d’espera al telefon 010.

Nombre d’usuaris/aries atesos/es presencialment.

Nombre d’usuaris/aries atesos/es telefonicament.

Nombre d’atencions/tramitacions (per tipologia) realitzades presencialment.
Nombre d’atencions/tramitacions (per tipologia) realitzades telefonicament.
Nombre de tramits realitzats telematicament.

Nombre de derivacions a altres organismes.

Nombre de queixes ciutadanes sobre |’atencié rebuda a I’ oficina.

Nivell de satisfaccié dels usuaris/aries de cita prévia (valoracid).
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Aquestaconfrontacié de dades es realitzara mitjancantla mesuradelsindicadorsi la identificacié de
les possibles desviacions respecte dels estandards de servei establerts, amb |a finalitat de comparar
la situacid real amb la desitjada i definir els plans de millora.

L'Oficina d’Informacid i Atencié Ciutadana, com a part del Servei d’Assumptes Generals, posa a
disposicid dels seus usuaris/aries una enquestad'expectatives i de satisfaccié de la Cita Prévia, amb
la finalitat de valorar el nivell de qualitat del servei ofert.

Amb una voluntat de millora continua, estudiarem els suggeriments que els nostres usuaris/aries
ens proposin, a partir de I’analisi de la percepcid global que tenen del Servei de Cita Prévia.
Aguesta enquesta ens permetra coneixer:

v’ el grau de complexitat que tenen els usuaris/aries per reservar cita prévia.
v’ el grau de satisfaccid que tenen els usuaris/aries respecte als temps d’espera.
v’ la nostra eficaciai eficiéncia en la prestacié del servei.

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitar la comunicacid amb laciutadaniaidetectararees de milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= la Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraimentsrelacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencié al Ciutada, situada a la Placa de la Vila. Us recomanem demanar cita
previa al teléfon 934 624 090 o a través del web municipal:
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

8.Normativa especifica del servei

Procediment Administratiu

= |lei39/2015, del’1d’octubre, del Procediment Administratiu Comu de les Administracions
Puabliques.


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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= Mostrar el documentd’identificacié (NIF/NIE/Passaport) pertal de realitzar qualsevol tramit
Proteccié de dades municipal.

= Ferun Us correcte de les instal-lacions.
= Reial Decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de

desenvolupament Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de Dades de
Caracter Personal.

o 10. Data d’aprovacio i propera actualitzacio de la Carta
= Decret 48/2003, de 20 de febrer, pel qual s'aprova I'Estatut de I'Agéncia Catalana de

Protecci6 de Dades. Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
* Llei5/2002, de 19 d'abril, de I'Agéncia Catalana de Proteccié de Dades. parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i

" Lleiorganica 15/1999, de 13 de desembre, de Protecci6 de Dades de Caracter Personal. actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les segiients circumstancies:
Padré Municipal d’habitants * Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

By S _ ) o * Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
= Resoluciéde 30de generde 2015 de laPresidenciade I’Institut Nacional d’Estadisticai de la

Direccié General de Coordinacié de Competéncies amb les Comunitats Autonomes i les
Entitats Locals, sobre instruccions tecniques als Ajuntaments sobre gestié del padrd
municipal.

interns de treball.
® Introduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de

compromisos és Montserrat Esteban Soler, la cap de Servei.
9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

= Les personesque s’adrecin presencialmental’Oficinad’Informacié i Atencié Ciutadana pera
formular una consulta o efectuar un tramit, seran ateses d’acord amb la disponibilitat dels
gestors i mitjangant un sistema de gestié de torns.

= Dret a utilitzar qualsevol de les dues llengilies oficials a Catalunya.

= Disposardelescondicionsadequades de seguretat i comoditat que sén necessaries perala
consulta o tramit.

= Accessibilitat de lainformacié de I’OIAC des dels diferents canals que es disposa.

= Tenirinformacio de les tarifes vigents per a la realitzacié dels diferents tramits.

= Presentar una queixa o reclamacio sobre el servei rebut.

= Feraportacionsi suggeriments, jaque pernosaltres sempre constituiran una oportunitat de
millora.

9.2 Deures

= Tractar amb respecte i consideracié al personal que presta servei al’Oficina d’Informacid i
Atencid Ciutadana.

= Respectar els drets de la resta d’usuaris/aries de I’oficina.

= |dentificar préviament quintramit o consulta vol realitzar la persona per tal d’atendre-la de
la manera més eficagi eficient possible.
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CARTA DEL SERVEI DE PARCS | JARDINS

Des del Departament de Parcs i Jardins es gestiona la neteja i el manteniment de lajardineria de

zonesverdes urbanes —parcs, jardins, places, parterresijardineres— i zones d’esbarjo per a gossos; 2.Missi6 i valors

el mantenimentde I'arbratviari; el manteniment de mobiliari urba, jocsinfantilsi el reg; i, per ultim, o ) L ) ) ) .
Planificar i mantenir integrament els espais verds urbans per tal de garantir a la ciutadania els

la proteccié del verd urba. o ) ] ] o o ) ) ]
beneficisambientals, socials, psicosocials i economics que aporten i que determinen la qualitat de

vida.

. . — )2 .. - .
1.Identificacié Els valors que ens guiensdn el respecte de ladignitatde I’ésserhumai el respectei I’agraiment cap a

la natura urbana.

Nom del servei Parcs i jardins
Adscripcio  dins  l'organigrama Direcciéo d’Alcaldia d’Urbanisme, Habitatge, Medi Ambient, 3.0ferta de serveis i requisits de sol:licitud
municipal Ecologia Urbana, Espai Public, Via Publica i Seguretat Ciutadana.
3.1 Assessorament i col-laboracié en obra nova municipal
Equip responsable Gloria Tormo Bernad, cap del Servei de Manteniment de Via ) ., . L . . o
Publica. Assessorament i col-laboracié en la redaccid i supervisié dels apartats de jardineria i reg dels
tormobg@gramenet.cat projectes d’urbanitzacio publica.
Zaida Muxi Martinez, directora d’Urbanisme, Habitatge, Medi Destinataris/aries Servei de Projectes i Obres
Ambient, Ecologia Urbana, Espai public, Via Publica i Civisme.
muximz@gramenet.cat Com sol-licitar el servei ~ Comunicacidinterna
Adreca Placa del’Olimp, 3 3.2 Gestid de neteja i manteniment de les zones verdes urbanes
= Neteja.
Horari (presencial / virtual) VIRTUAL: o Elirai . . . ‘i

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-
electronica/queixes-i-suggeriments/
PRESENCIAL: =  Manteniment de sauldi sorrals.

Oficines de Servei Territorials * Manteniment de bancs i papereres.

Plaga del’Olimp, 3 - . . . .
’ Manteniment de reg i noves instal:lacions.
08921 - Santa Coloma de Gramenet (Barcelona) &

Telefon: 934 624 000 * Mantenimentde les fonts de beure.

Horari (dies no festius): =  Manteniment de I'obra civil i embornals.
de dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00
Per a visites presencials cal demanar hora

= Manteniment de gespes, arbustivai arbrat.

R . Destinataris/aries Ciutadans i ciutadanes
Telefon 934 624 000 extensio 3556
Com sol-licitar el servei En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de I’Ajuntament.
Web / adrega electronica www.gramenet.cat (Parcs i Jardins, en construccid) https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
fortofa@gramenet.cat suggeriments/

Presencial a I'oficina d’'informacid i atenci6 al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000 extensio 3556
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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 sén:

Destinataris/aries

Seleccid d’espeécies.
Esporga.

Reposicié d’arbres morts.
Desherbatge.

Adobat.

Pla d’arbrat de risc.

Ciutadans, ciutadanes i responsables d’escoles i edificis municipals

Com sol-licitar el servei En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de I’Ajuntament.

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

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

3.4 Gestio de mobiliari urba

Mantenimentdels bancs, papereresifontsde beure dels carrersidels parcsi jardins de la ciutat.
Les principals tasques sén:

Destinataris/aries

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

Ciutadans i ciutadanes

Com sol-licitar el servei  En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de I’Ajuntament.

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

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

3.5 Gestid de jocs infantils i esportius

Manteniment dels jocs infantils, juvenils, esportius i biosaludables dels parcs i jardins municipals
segons UNE-EN 11761 1177.

Disseny d’arees de jocs de noves instal-lacions.
Neteja i manteniment de jocs, tanques i superficies d’esmorteiment.
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Destinataris/aries

Destinataris/aries

Destinataris/aries

Renovacié de jocs.
Inspeccions de seguretat .

Ciutadans i ciutadanes

Com sol-licitar el servei En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de I’Ajuntament.

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

Presencial a I'oficina d’informacid i atencié al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000 extensi6 3556

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

Prevenir, controlarles plaguesi malalties dels arbres, arbustives i gespes mitjancant la lluita
integrada.

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

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

Seleccio d’especies vegetals sense malalties o plagues associades.

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

Protocol d’intervencions.

Ciutadans i ciutadanes

Com sol-licitar el servei En linia a través de les Queixes i Suggeriments de la web de I’Ajuntament.

https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

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

3.7 Telegestid deregi estalvi d’aigua de les zones verdes

Gestid 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).
Programacié dels regs via web.

Deteccid i reparacié de fuites d’aigua.

Aturada automatica dels regs amb pluges i vent.

Ciutadans i ciutadanes
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Com sol-licitar el servei

En linia a través de les Queixes i Suggeriments de |la web de I’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

Presencial a I'oficina d’'informacid i atencié al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000 extensi6 3556

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

= Disseny de les zones.

= Netejaidesinfeccié de lazona.

= Mantenimentpreventiu i correctiu dels elements: tanques, sauld, 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 |’Ajuntament.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

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

3.9 Gestid de lavabos quimics de les zones verdes
Neteja i manteniment dels lavabos quimics de les zones verdes.

= Disseny i/o adequacié de lavabos quimics.
= Neteja, buidatge i desinfeccid.

= Manteniment preventiu i correctiu dels elements.

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.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

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

3.10 Proteccio del verd urba

Valoracions de les afectacions produides als arbres amb motiu de:
= QObres privades i publiques.

= Guals.
= Accidents.
= Vandalisme.
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= 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.
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-
suggeriments/

Presencial a I'oficina d’'informacid i atencié al ciutada OIAC.
Telefonicament per sol-licitar visita presencial : 934 624 000 extensi6 3556
Comunicacidé interna

3.11 Col-laboracié amb els programes de Plans d’ocupacié i de prevencio de drogodependéncia

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

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

Com sol-licitar el servei Comunicacié interna
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4. Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Incrementar la qualitat de neteja en % increment de zonesamb freqliencia de neteja | <2%
zones pavimentades de les zones verdes | setmanal.
(a novembre 2016: 26% de neteja
setmanal).
% demandes d’actuacié i/o queixes d’arbrat | <30%

Disminuir les moleésties provocades per
I’arbrat viari.

viari respecte del total de peticionsi/o queixes.

L’ avaluacio dels compromisos dels serveis publics es podra consultar mitjancant la web municipal gramenet.cat
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5. Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacionsde les circumstancies que donenllocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la repeticié 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 per I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracié i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del
servei

L’Ajuntament promouralacol-laboraciéila participacioé ciutadana en la definicié, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat és fer unaavaluacid participativa, fomentant aixila democracia, la cooperacié
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjancant enquestes de satisfaccié d’expectatives que el Servei de Gestié de
Patrimoni posa a disposicié de les persones.

=  Escrits dirigits al Servei.

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per facilitar la comunicacié amb la ciutadaniai detectar arees de millora del Servei, I’Ajuntament
s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

= La Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-vos a I’Oficina
d’Informacié i Atencid 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
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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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.

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 Publicai Civisme s'engloba
dins el sistema de Queixes i Suggeriments que recull i tramita les queixes, suggeriments i
reclamacions de laciutadania relacionades amb els serveis municipals de |a nostra ciutat. D'aquesta
manera, podem assegurar que es presta un servei de seguiment fins a la resposta definitiva al
ciutada/ana de la qUestié plantejada, requerint la informacié sobre aquest tema.

El formulari pot descarregar-se a l'enllag:
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

Aguest mateix recurs es pot utilitzarvia presencial, adregant-vos al’Oficina d’Informacid i Atenci¢ al
Ciutada, situada a la placa de la Vila.

8. Normativa especifica del servei

Parcs i Jardinstreballadins el marclegal i normatiu referenta:

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

= Llej3/2012, del 22 de febrer, de modificacié del text refds de la Llei d’urbanisme.

= Reial decretlegislatiu3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprovael textrefés de la Llei de
contractes del sector public.

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

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

=  Norma UNE-EN 1176 i UNE-EN 1177

= Ordenances municipals:
- ordenanga municipal de neteja, 28 juny 2010
- ordenances d’ocupacio de lavia publica, 29 juny 2010
- 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.
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9. Dretsi deures de la ciutadania
9.1 Drets

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

1. Els ciutadans i ciutadanes tenen dret a un medi ambient sa que cerqui la
compatibilitat entre el desenvolupament economici 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.

= Dretaunurbanisme harmonids i sostenible:

1. Elsciutadansiciutadanestenen 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.

= Dretalleure:

1. Lesautoritatslocals garanteixen |’existencia d’espais ludics de qualitat oberts a tots

els infants sense discriminacio.

9.2 Deures

- La ciutatésl’espai col-lectiu que pertany atots els seus habitants que tenen dret a trobar-hi
les condicions per ala seva realitzacié 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 lesnormesd’usoside convivéncia definits ales ordenances de civisme (en fasede
redaccid).

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.
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® |ntroduccid de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I'actualitzacié, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Gloria Tormo Bernad, la cap de Servei.
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CARTA DEL SERVEI DE PLANIFICACIO ESTRATEGICA | GOVERN OBERT

El Serveide Planificacié Estrategica i Govern Obert és responsable de la planificacié estratégica de
I’Ajuntament, coordinant el Pla d’Accié Municipal, impulsant el Govern Oberti tenint present els
valors de la participacié ciutadana, la transparencia i la qualitat democratica.

Per aquest motiu, un dels objectius basics és vetllar per la implementacié i seguiment dels
instruments i canals de participacié recollits en el Reglament de Participacié Ciutadana i Govern
Obert.

D’altra banda, aquest Servei també gestiona les Regidories de districte, reforcant les politiques de
proximitati el Programa de Ciutat Universitaria.

1.ldentificacio

Nom del servei Servei de Planificacid Estrategica i Govern Obert

Adscripcid dinsl’organigrama municipal Direccio de Planificacio Estrategica, Participacio Ciutadana,
Observatori de la Governanca, Qualitat Democratica i
Transparéncia, PAM, Regidories de Districte i Programa
“Ciutat Universitaria”.

Equip responsable Isuka Palau, directora de Planificaciéd Estrategica,
Participacié Ciutadana, Observatori de la Governanga,
Qualitat Democratica i Transparéncia, PAM i regidores de
Districte.
palaugi @gramenet.cat

Adreca Placa dela Vila, 1

Horari (presencial / virtual) Presencial de9a 14h

Telefon 934 624 000 extensid 2731
Web / adrega electronica Web Govern obert i Participacio
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/govern-
obert/

Parti.ciutadana@gramenet.cat
RegistreciutadaSCG@gramenet.cat

Web Transparéncia
http://www.gramenet.cat/temes/transparencia/
Sol-licitud d’accés a la informacid (SAIP)

Transparencia@gramenet.cat
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Web Pla d’accié municipal

www.gramenet.cat/pam
pam@gramenet.cat

Web Regidories de districte
www.gramenet.cat/temes/participacio/districtes/

Web Programa Ciutat Universitaria
www.gramenet.cat/ciutatuniversitaria
ciutatuniversitaria@gramenet.cat

2.Missio i valors

La nostra missid és marcar les linies estratégiques d’actuacié de I’Ajuntament de Santa Coloma de
Gramenet sobre la base del bé comu, la transparéncia i |’eficacia promovent la participacio, la
implicacio, la corresponsabilitat dels ciutadans i ciutadanes i la rendicié de comptes; millorant la
gualitat democratica, i impulsant el desenvolupament social de la ciutat.

Els valors que ens defineixen sén la integritat, I’objectivitat, I’ honestedati el respecte, junt amb
altres principis de bon govern com la proximitat, la transparencia, el dialeg, la col-laboracié i la
participacio.

3.0ferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 Transparéncia i Qualitat democratica

=  Portal de transparéncia Web amb informacié actualitzada sobre |’organitzacio institucional i
estructura administrativa; decisions i actuacions de rellevancia juridica; gestié economica,
comptable, pressupostariai patrimonial; planificacié i programacio; i, per dltim, contractacio,
convenis i subvencions. Servei adrecat a la ciutadania en general.

= Sensibilitzaciéd en matériade govern obert —transparéenciai participacié— adrecats als joves
escolaritzats.

= Desenvolupamentdelsinstruments de Transparencia del Reglament de Participacid i Govern
Obert municipal.

=  Tramit de Sol-licitud d’accés a lainformacié Publica.


mailto:palaugi@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/govern-obert/
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/govern-obert/
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/govern-obert/
http://www.gramenet.cat/temes/transparencia/
http://www.gramenet.cat/temes/transparencia/
https://oiac.gramenet.cat:10003/RegistreTelematic/Ajuda.aspx?cf=AIP&lang=CA
mailto:Transparencia@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/pam
http://www.gramenet.cat/pam
mailto:pam@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/districtes/
http://www.gramenet.cat/ciutatuniversitaria
http://www.gramenet.cat/ciutatuniversitaria
mailto:ciutatuniversitaria@gramenet.cat
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Destinataris/aries Persones majors de 16 anys

Com sol-licitar el servei  Presencialment en |I’Oficina d'Informacié i Atencié Ciutadana (OIAC) a través
de la cita préevia que es pot demanar telefonicament: 934 624 090 de 8.30 a
14.30h. Telematicament amb identificacio digital/DNI electronic.

3.2 Participacioé Ciutadana

= Desenvolupamentd’activitats i processos participatius amb la ciutadania de forma presencial i
electronica.
- Processos de debat public: promou el debat entre la ciutadania i el govern amb
I’objectiu de preguntar i tenir en compte les seves opinions.
- Forum Ciutada: és una trobada entre els/les responsables municipals i els/les
ciutadans/anes per presentar i debatre propostes d’actuacions publiques.

Destinataris/aries Entitats, institucions i ciutadania

Com sol-licitar el servei  Mitjangant una iniciativa popular (la recollida i presentaci6 de signatures).
Regulat al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert (Titol IV. La
dimensid directa:afavorir laimplicacié ciutadana en la presa de decisions. De
I’article 57 al 64).
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/govern-obert/participacio-
ciutadana/reglament-de-participacio-ciutadana-i-govern-obert-2015/

= Peticié de paraula al Ple : Les entitats o els grups de ciutadans i ciutadanes poden intervenir
davant el Ple municipal per exposar un tema relacionat amb un punt de I’ordre del dia.

Destinataris/aries Entitats i col-lectius ciutadans

Com sol-licitar el servei S’ha de presentar una instancia a I’Oficina d’Informacidi Atenciéala
Ciutadania,obé, a través del web municipal:
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-
publica/ple-municipal/peticio-de-paraula/

La data limit per presentar la peticid és el dia anteriorala celebracié del Ple.

= Registre Ciutada: Recull les dades d’aquelles persones que, voluntariament, manifesten un
interes per participar en les politiques publiques.
Destinataris/aries ciutadans i ciutadanes

Com sol-licitar el servei  Presencialment mitjancant instancia a |’Oficina d’Informacié i Atencié
Ciutadana; via correu electronic, a I’adrega,
registreciutadaSCG@gramenet.cat. Telematicament al web municipal:
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ww.gramenet.cat/registreciutada

= Canals de consultai participacié
Consells municipals sectorials.- Creats per afavorirel debat regular entre les entitats,
la ciutadaniai els responsables municipals.
Aqguests Consells estan gestionats per cada servei responsable del sectori sén:
Consell de solidaritat i cooperacid
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-solidaritat/sc-
ciutat-compromesa/consell-de-cooperacio/

Consell municipal de serveis socials
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-
families/pagines-dinteres/pla-local-per-la-inclusio-social-plis/consell-municipal-de-
serveis-socials/

Consell de les dones
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/igualtat-de-genere/consell-de-
les-dones/

Consell escolar municipal
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/educacio/participacio/consell-
escolar-municipal/

Destinataris/aries Entitats i ciutadania

Com sol-licitar el servei  Contactant amb el Servei responsable de cada Consell i presencialment a
I’organ de participacio.

Iniciativa popular.- Un grup de ciutadans/anes pot proposaral’Ajuntament un procés
de debat o un forum ciutada, un punt en I'ordre del dia del Ple, una demanda
concreta, una normativa i també una consulta popular.

Destinataris/aries Entitats, col:lectius i ciutadania

Com sol-licitar el servei  Mitjancant la recollida i presentacid de signatures. Regulat al Reglament de
Participacio Ciutadanai Govern Obert (Titol IV. La dimensio directa: afavorir la
implicacio ciutadana en la presa de decisions. De I’article 57 al 64).
http://www.gramenet.cat/temes/participacio/govern-obert/participacio-
ciutadana/reglament-de-participacio-ciutadana-i-govern-obert-2015/


http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-publica/ple-municipal/peticio-de-paraula/
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-publica/ple-municipal/peticio-de-paraula/
mailto:registreciutadaSCG@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-solidaritat/sc-ciutat-compromesa/consell-de-cooperacio/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/cooperacio-i-solidaritat/sc-ciutat-compromesa/consell-de-cooperacio/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-families/pagines-dinteres/pla-local-per-la-inclusio-social-plis/consell-municipal-de-serveis-socials/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-families/pagines-dinteres/pla-local-per-la-inclusio-social-plis/consell-municipal-de-serveis-socials/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/benestar-social-i-families/pagines-dinteres/pla-local-per-la-inclusio-social-plis/consell-municipal-de-serveis-socials/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/igualtat-de-genere/consell-de-les-dones/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/igualtat-de-genere/consell-de-les-dones/
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3.3 Pla d’Accié Municipal

] Informacid, coordinacid, gestid i seguiment del desenvolupamenti rendicié de comptes del
Pla d’Accié Municipal a la ciutadania.

Destinataris/aries Entitats, col:lectius i ciutadania

Com sol-licitar el servei  En lafasedel procés participatiu, es pot disposar del servei participant en les

activitats convocades, enviantles aportacions mitjangantels canals proposats:
www.grame.net o bé mitjangant correu electronic pam@gramenet.cat. També
es pot fer presencialmenta I’OIAC.
En la fase de desenvolupament del Pla d’Accié Municipal i processos de
rendicio de comptes es pot accedir al servei consultant el web municipal i els
indicadors d’execucio del PAM i es pot assistir als forums de seguiment del
PAM que es convoquin.

3.4 Regidories de Districte

= Atencid personalitzada i de proximitat a les demandes, queixes i necessitats de la ciutadana.

= Atencidacol-lectiusientitats de cadadistricte col-laboranten ladeteccié, derivacidi seguiment
de les problematiques dels barris.

= Interlocucié i transmissid d’informacié en base a les accions a programar o executar per
I’Ajuntament en el territori del districte.

Destinataris/aries Entitats, col-lectius i ciutadania

Com sol-licitar el servei  Per via telefonica o bé per correu electronic.
Presencialment, a la seu de cada una de les regidories de districte.
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DISTRICTE ADRECA ELECTRONICA | TELEFON
Districte 1 districtel @gramenet.cat
Centre Civic Can Mariner Tel. 933 862 053

Cr. Mila i Fontanals, 14-16

Districte 2 districte2@gramenet.cat
Centre Civic Llati Tel. 933910026

Cr. Napols, 41

Districte 3 districte3@gramenet.cat
Centre Civic Singuerlin Tel. 933 910 069

Av. Catalunya, 41

Districte 4 districted @gramenet.cat
Edifici Olimpo Tel. 934 624 038

Serveis Territorials municipals

Plaga Olimpo, 3

Districte 5 districteS5@gramenet.cat
Av. Generalitat, 112 Tel. 934 624 082
Districte 6 districte6 @gramenet.cat
Centre Civic Fondo Tel. 933 910 251

Cr. Wagner, 19

Horari:dimecres no festius, d’11a13.30hidel17a20h

3.5 Programa “Santa Coloma Ciutat Universitaria”

L'objectiu d’aquest programa és teixir una xarxa de relacié entre la ciutadania i la comunitat
universitaria present al municipi a través de |’accié de I’Ajuntament.

La idea és aprofundir en la transferéncia de coneixement Universitat-Societat-Universitat, crear i
desenvolupar projectes i, per ultim, oferir un programa d’activitats periodiques a la ciutadania,
relacionades amb els centres universitaris del municipi.

Destinataris/aries Entitats, col:lectius i ciutadania

Com sol-licitar el servei  Es pot disposar del servei participant en les activitats del programa “Santa
Coloma Ciutat Universitaria” i enviant tot tipus d’aportacions i suggeriments
mitjangant els canals proposats: www.gramenet.cat/ciutatuniversitaria o bé a
través del correu electronic ciutatuniversitaria@gramenet.cat.


http://www.grame.net/
mailto:pam@gramenet.cat
mailto:districte1@gramenet.cat
mailto:districte2@gramenet.cat
mailto:districte3@gramenet.cat
mailto:districte4@gramenet.cat
mailto:districte5@gramenet.cat
mailto:districte6@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/ciutatuniversitaria
mailto:ciutatuniversitaria@gramenet.cat
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4.Compromisos de qualitat davant els /les usuaris/aries i indicadors d’acompliment

Compromisos de qualitat

Indicador per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Vetllar pel manteniment de lainformacid

Nombre de queixes rebudes en relaciéo amb la

<10

publica al web, actualitzada, clara i|informacié del web municipal.

accessible, derivant les queixes al Servei|% de queixes derivades als serveis|100%
corresponent. corresponents.

Millorar la qualitat de gestid dels serveis | % de cartes de serveis interns aprovades 15%
municipals a través de |’elaboracié de les

cartes de serveis interns.

Convocar forums ciutadans anuals per | Nombre de forums ciutadans convocats 22

presentari debatre propostes d’actuacions

publiques.
Incrementar un 20% els—precesses|% d’increment de proecesses—participatius | Increment 220%
participatius les accions participatives | d’accions participatives.

diferents als previstos al Pla d’accié
municipal, 2015-19, per tal de millorar i
ampliarles oportunitats de participacié de

la ciutadania.

Canalitzar i referenciar el maxim nombre

processos  wunicipals

participatiustambé des de la proximitat de

d’accions i

la Regidoria de Districte.

Nombre de processos municipats—participatius
gue es canalitzen via regidories de Districte

L'avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5.Compensacions en cas d’incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen llocal’incompliment, ambindicacié
de les mesures correctores que es duran aterme per evitar la repeticio 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 per I’Ajuntament.

6.Formes de col-laboracid i participacié dels/les usuaris/aries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboraciéila participacio ciutadana en la definicid, execucié i millora
delsserveis. Lafinalitat és ferunaavaluacioé participativa, fomentant aixilademocracia, lacooperacd
i el consens.

Els canals perincorporar la percepcio de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacions individualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments de
participacio, establerts al Reglament de Participacié Ciutadana i Govern Obert de 2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccio.

=  Escrits dirigits al Servei.

= QOpinions através de les xarxes socials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/.

7.Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Perfacilitarlacomunicacié amb la ciutadaniai detectar arees de milloradel servei, I’Ajuntament s’ha
dotat de dos canals de contacte preferents:

= la Bustia de Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments, consultes
i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi facilment fentclic aqui.

= Aquest 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
prévia al teléefon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

En mateéria de Govern obert: Participacid i Transparéncia

= Llei19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a lainformacio publicai bon govern.

= Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

= Reglament Organic Municipal.

= (Carta Europea de Salvaguarda dels Drets Humans a la ciutat.

= Reglament municipal de Participacio ciutadana i Govern Obert, del 2 d’abril de 2015.

9.Drets i deures de la ciutadania

9.1 Drets

=  Serelector/aielegible d’acord amb el que disposa la legislacié electoral.

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

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

= Demanar la consulta popular en els termes previstos en la Llei.

= Exigirlaprestacidi,si s’escau, I’establiment del servei public corresponent, en el suposit de
constituir una competencia municipal propia de caracter obligatori.

= Exercirlainiciativa popular en els termes legalment establerts.

= Dret a rebre assisténcia en I’GUs de mitjans electronics en les seves relacions amb les
administracions publiques.

= Autilitzar les llenglies oficials al territori.

= Arebreun tracte de 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.

= Alaproteccié de dadesde caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat
de lesdades que figurin als fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions publiques.

9.2 Deures

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


https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
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=

=  Contribuir, mitjancant prestacions economiques i personals legalment previstes, a la

realitzacié de les competencies municipals.
= Perefectuarqualsevol tramitd’un procediment administratiu, els subjectes seglients estan
obligats a relacionar-se a través de mitjans electronics amb les administracions publiques:

- Les persones juridiques

- Les entitats sense personalitat juridica

- Les persones que exerceixin una activitat professional per a la qual es requereixi la
col-legiacié obligatoria, per als tramits i actuacions que portin a terme amb les
administracions publiques en exercici de I’activitat professional esmentada. En tot cas,
dins d’aquest col-lectiu estan inclosos els notaris i registradors de la propietat i
mercantils.

- Els/les representants d’una persona interessada que estigui obligada arelacionar-se
electronicament amb I’ Administracid.

10. Data d’aprovacio i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal el dia 3 d’abril de 2018. El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius enl’organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

= Introduccié de nousserveisicompromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.

La personaresponsable de I’actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Isuka Palau Garcia, directorade Planificacio Estratégica, Participacio Ciutadana,
Observatori de laGovernanga, Qualitat Democraticai Transparéncia, PAM, Regidories de Districte i
Programa “Ciutat Universitaria”.
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CARTA DEL SERVEI SALUT PUBLICA | SEGURETAT ALIMENTARIA

Serveiresponsable de protegiri promoure lasalut de les persones, prevenirla malaltia mitjancant el
foment d’habits de vida saludables en general i en especial dels col-lectius més vulnerables.
Elaborar i mantenirel Plamunicipal de Drogodependeénciesiafavorir estratégies respecte a la salut
mental i les addiccions.

1.ldentificacio

Nom del servei SalutPublicai Atencié als Consumidors

Adscripcié dins Area d’Educacio, Drets Socials, Infancia, Joventut i Esports Servei de Salut
I'organigrama municipal Publicai Atencid als Consumidors

Equip responsable Carme Palma Moreno (cap de Servei)

palmamc@gramenet.cat
Gemma Bellvehi (directora d'Educacid, Cultura, Drets Socials, Infancia,
Joventut, Esports, Cooperacidi Solidaritat) bellvehiog@gramenet.cat

Adrega Plaga delaVila,1
Horari (presencial / virtual) Presencialde9al13h

Aquest horari podria modificar-sedurantels periodes de vacances de Nadal,
Setmana Santa,i estiu(a partir del 25 de junyfins al 10 de setembre)

Teléfon Tel. 934624 000 (extensi6 3054)
Adreca electronica salutpublica@gramenet.cat
Web http://www.gramenet.cat/per-temes/amb-les-persones/salut-publica/

2. Missio i valors

La missid és contribuiralamillorade lasaluti enespecial de lasalut mentalilesaddiccionsen
col-laboracié amb altres administracions responsables, manteniri millorar|’educacié peralasalutde
la poblacié engeneralienespecial delapoblaciéjoveide lapoblacié mésvulnerable i garantirla
seguretat, salubritatiinnocuitat dels aliments que comercialitzen els establiments minoristes de la
ciutat.

Els valors del serveisén|’equitat, | ‘objectivitat, la fiabilitat, la proporcionalitat, el foment del dialeg,
la proactivitati la participacio.
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3. Oferta de serveis i requisits de sol-licitud

3.1 PROMOCIO DE LA SALUT

3.1.1 Educacié per ala salut
Cada curs escolar es dissenya un programa d’educacié per a la salut adrecat a I'alumnat de

I’educacié secundaria de la ciutat. Els temes que es treballen sén I’afectivitat, la sexualitat,
I’alimentacid saludable, lasalut mental, les drogues, I’assetjamenti les pantalles. Aquestes activitats
formen part d’un paquet que el centre educatiu ha de treballar als diferents nivells educatius.

A més, el nostre Servei ofereix els materials, I’assessorament i porta a terme els tallers que el
professorat considera més necessari tenint en compte les caracteristiques dels grups d’alumnes.

Als col-lectiusde mésriscivulnerables s’ofereixel suport als educadors i educadores dels centres i
laimplementacié d’activitats especialment dissenyades a les necessitats.

Destinataris/aries Alumnat de secundaria, associacionsdefamilies i centres educatius no
formals
Com sol-licitar el servei Programa d’activitats educatives complementaries al curriculum

http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/educacio/paecc/
promociosalut@gramenet.cat

3.1.2 Pla Municipal de Drogues
Cada quatre anys es revisa, s’avaluais’aprova el Pla Municipal de Drogodependeéncies. Aquest Pla

preveu una avaluacié continuada anual i conté totes les accions en |I’atencié de les persones amb
problemes de drogodependéncies i les accions destinades a la seva insercid i normalitzacid.

També, el Plainclou les accions de prevencid tant en I’ambit educatiu com en punts de trobada de
joves al carrer. Aixi mateix, inclou I’espai d’assessoria jove per ala prevencid de les addiccions i
informacid i assessorament a les mares i els pares.

Destinataris/aries Comunitat educativa, families, adolescents, joves i grups de poblacid
vulnerable
Com sol-licitar el servei pladrogues @gramenet.cat

3.1.3 Prevencid de lainfeccié perVIH i lasida
Amb I'objectiu de sensibilitzar a la poblacié en general i, en especial, a la poblacié jove s’ha

dissenyat unacampanyainformativai divulgativaperala prevencié de lainfeccié per VIH i sida. En
general, la campanya consisteix en I’edicié de materials, el repartiment d’informacié als centres


mailto:palmamc@gramenet.cat
mailto:bellvehiog@gramenet.cat
mailto:salutpublica@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/per-temes/amb-les-persones/salut-publica/
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/educacio/paecc/
mailto:promociosalut@gramenet.cat
mailto:pladrogues@gramenet.cat
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educatius que hodemanen, repartiment de preservatius a centres de secundariai centres civics que
participende lacampanyai organitzacié de teatre social enrelacié amb la prevenciéiinformacio de
la malaltia. També es col-labora en la informacié de la poblacié en general amb les taules
informatives el dia mundial de la sida.

Destinataris/aries Alumnat d’educacid secundaria i poblacié en general

Com sol-licitar el servei Programa d’activitats educatives complementaries al curriculum
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/educacio/paecc/
promociosalut@gramenet.cat

3.1.4 Suport enl’atencié en salut mentali les addiccions
Aixo inclou les accions que promouen la salut mental i les que es treballen per la normalitzacié

social de les persones amb trastorns mentalsiaddiccions. Es tracta principalment de la dinamitzacié
i suportde la Taula de Salut Mental i Addiccions del territoriamb |’objectiu de generar sinergies que
contribueixin ala millora de I'atencié de les persones afectades.

Un altre dels objectius és informar i sensibilitzar a la comunitat mitjancant activitats, jornades i
materials en coordinacié amb altres agents socials i administracions del territori.

Destinataris/aries Serveisd atencidi entitats, persones afectades i families.

Com sol-licitarel servei promociosalut@gramenet.cat

3.1.5 Seguiment de malalties de declaracié obligatoria
S’ofereix informacid i assessorament a tots els centres d’educacidé primaria i escoles bressol en

relacid amb malalties transmissibles. Aquest assessorament es fa en coordinacié amb la Unitat de
Vigilancia Epidemiologica del Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya.

Destinataris/aries Centres educatius

Com sollicitar el servei salutpublica@gramenet.cat

3.2 Proteccio de la salut

3.2.1 Vigilanciai control dels establiments alimentaris
Cada any es planifica I’accid inspectora del Servei sota el criteri de valoracié de risc, el sector, les

alertesiles denuncies.

Les campanyes es dissenyen en funcid de les necessitats detectades, el mapa de risc dels

establiments de |la ciutat i es dona resposta a totes les denuncies rebudes al Servei.
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Les alertes alimentaries es gestionen conjuntament amb I’Agéncia de Salut Publica de Catalunya.

A-partirdelatercera-inspeccidsiaphticaraunataxa=Si un establiment és persistent en la incidéncia

d’incompliments s’inicia el procediment sancionador.

Destinataris/aries Establiments alimentarisdela ciutat.

Com sollicitar el servei protecciosalut@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-
publica/ordenances-fiscals-i-preus-publics/

3.2.2 Valoracio6 del risc pera la salut dels establiments alimentaris
L'accié inspectora inclou una valoracid del risc dels establiments per elaborar el mapa de risc

alimentari, seguint el protocol de valoracié del risc de la Diputacié de Barcelona.

Destinataris/aries Establiments alimentaris minoristes

Com sollicitar el servei protecciosalut@gramenet.cat

3.2.3 Presai analisi de mostres alimentaries
Amb la finalitat de detectar males practiques i dissenyar intervencions preventives, es porten a

terme les preses de mostres i analitiques integrades en les accions inspectores. Aquestes
representen uninstrumentde lapropiainspeccid i noes podensol-licitarapeticié dels establiments
o persones consumidores de la ciutat.

Destinataris/aries Establiments alimentaris minoristes

Com sol-licitar el servei protecciosalut@gramenet.cat

3.2.4 Auditoria, assessoramenti formacié en seguretat alimentaria
S’ofereix un espai d’assessorament individualitzat als titulars dels establiments o entitats pel

complimentde lanormativaenrelacié amb laseguretatalimentariaen el marcdel seu establiment
o enlacelebracié de festes culinaries al carrer.

Destinataris/aries Establiments i persones que volen obrir un establiment a la ciutat.

Com sol-licitar el servei protecciosalut@gramenet.cat
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3.2.5 Autoritzacid sanitaria de I’activitat de pircing, tatuatge o micropigmentacié

Es porta a terme la revisié documental, la inspeccid i comprovacié de requeriments per a
I’autoritzacié sanitaria d’aquesta activitat. lgualment, s’estableix una inspeccié anual de tots els
centres de la ciutat.

L'autoritzacid sanitaria esta subjecte a una taxa que es pot consultar al web municipal.

Destinataris/aries Establiments de pircing, tatuatge i/o micropigmentacié

Com sol-licitar el servei protecciosalut@gramenet.cat
http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/informacio-
publica/ordenances-fiscals-i-preus-publics/
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4. Compromisos de qualitat davant les persones usuaries i indicadors d’acompliment

Promocio de la salut

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual

Donarresposta a les demandes d’activitats de
promocio de lasalutalscentres de
secundaria en els seglients ambits:afectivitat,
sexualitat, alimentacid, salut mental,
pantalles, drogues i assetjament (Pack Salut)

Peticions adients amb resposta favorable (%)

o :

100%

100% dal e

Donarresposta a les demandes d’activitats de
promocio de lasaluta grups de joves en
situacionsdevulnerabilitati adaptats a les
necessitats detectades per I’equip educatiu.

Peticions adients amb resposta favorable (%)

o :

Gestionar les demandes d’activitats en un Demandes d’activitats gestionades abansde 15 dies (%) 290%
termini maximde 15 dies. Tempsde respostaapartirdelarecepciddelapeticidal 2 90% de les damandesd’activitatsenun
. \blica. ini< 15 dies.
%-deles demandes-atesesabansdel5 diessobreles
demandestotals .
Donarsuport a les activitats de prevencio de Campanya anual de prevencid de la sida (si/no) 1 campanya
lainfeccié per VIH i sida sol-licitades pels Organitzaciddelacampanya{Si/Ne} Organitzaciddelacampanya
centres d’educacié secundaria dela ciutaten
el marcde la campanya desensibilitzacioi Sol-licituds desuportateses (%) 100%
prevencio del VIH/sida al voltantde I’l1 de %desohlicitudsdesuportateses 100%deles sokllicituds
desembre.
Disposar d’un Pla Municipal sobre Drogues Informe d’avaluacid quadriennal (si/no) 1 informe
gue emmarqui totes les accions preventivesi Realitzacid-deMnformedavaluacidguadriennal{Si/Ne} lnformeguadriennal
de normalitzacid social de persones
drogodependents, amb una avaluacié
quadriennal.
Atendre professionals,familiarsijoves en Atencions realitzades abans de 10 dies (%) 290%
medi obert o en |’assessoriaen un periode % d’atencidrealitzadaenelterminiestablert 90%

maxim de 10 dies.
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Proteccio de la salut

Compromisos de qualitat

Indicadors per mesurar els compromisos

Objectiu anual Resultat anual

Inspeccionari classificarels establiments de
nova obertura i canvis detitular que arriben al
Servei.

Establiments de nova obertura inspeccionats (%) >50%
of dlestabli ] - i clacsifi _—5;o . !
Establiments de nova obertura classificats (%) >50%

o o r . .  classiti

2> 50% dels establimentsde novgobertura

Mantenir el cens municipal d’establiments
alimentaris actualitzat.

Establiments de nova obertura censats (%)
o o bli . -

> 80%

Inspeccionar latotalitatdels establiments
denunciats amb |la maxima celeritat.

Establiments denunciats inspeccionats (%)

o e bl , , !
o i

100%
100%. .

Temps des de larecepcié de la denuncia fins la

<48h de feiners en un 90%

inspeccid (h) <48h
- [ L -
; g [ . L
Fer el seguiment i control d’establiments de Establiments de risc altinspeccionats (%) 250%
més risc segons el protocol d’inspeccid de % d'inspeccions-de segtiment 80%
valoracié deriscdela Diputacido deBarcelona.
Controlar la totalitatdels centres de pircing, Centres de pircing, tatuatge o micropigmentacié 100%
tatuatge i/o micropigmentacié per al seguiment inspeccionats (%)
i concessio del’autoritzacid sanitaria de % dels centres inspeccionats
funcionament. Autoritzacions sanitaries d’obertura gestionades (%) 100%
Nomt " . o 000 .

L'avaluacié dels compromisos es podra consultar al web municipal un cop finalitzat I’any.
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5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el procediment seglient:

= Esdonaran explicacions de les circumstancies que donenllocal’incompliment, amb
indicacié de les mesures correctores que es duran aterme perevitarla repeticid de
I"error.

= S’oferiranalternatives, si és possible.

El reconeixement d’un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la
tramitacié d’un procediment de reclamacioé patrimonial per I’Ajuntament.

6. Formes de col-laboracid i participacié de les persones usuaries en la millora del servei

L’Ajuntament promouralacol-laboraciéila participacid ciutadanaenladefinicié, execucid i millora
dels serveis. La finalitat és fer una avaluacid participativa, fomentant aixi la democracia, la
cooperacid i el consens.

Els canals perincorporar la percepcié de la ciutadania poden ser diversos:

= Aportacionsindividualsi/o col-lectives en qualsevol dels espais, organs i/o instruments
de participacid, establerts al Reglament de Participacié Ciutadanai Govern Obert de
2015.

= Valoracions mitjangant enquestes de satisfaccié d’expectatives que el Servei de Gestid
de Patrimoni posaa disposicié de les persones.

=  Escrits dirigits al Servei.
= Opinionsatravésde les xarxessocials: http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes- socials/

El Serveiimpulsa espais de participacio de la ciutadania organitzada en temes de salut com aarala
Taula de Salut mental i addiccions o altres plataformes comunitaries.

7. Formulacié 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 Queixesi Suggeriments perala presentacié de queixes, suggeriments,
consultesiagraiments relacionats amb els serveis municipals. Podeu accedir-hi
facilmentfentclic aqui.

= Aquestmateixrecurses pot utilitzartambé, via presencial, adrecant-vos al’Oficina
d’InformaciéiAtencid al Ciutada, situadaalaPlaca de la Vila. Us recomanem demanar
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cita préviaal teléfon 934 624 090 o a través del web municipal
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/

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

8. Normativa especifica del servei
= Decretlegislatiu2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Textrefés de la Llei municipal i de
regim local de Catalunya.
= Llei33/2011, de 4 d’octubre (estatal), General de Salut Publica.
= Llei18/2009, del 22 d’octubre (catalana), de Salut Publica.
= Llei20/2009, del 4 de desembre, de prevencidi control ambiental de les activitats.

= Llei15/1990, de 9 dejuliol, d"Ordenacid Sanitaria a Catalunya (DOGC niim. 1324, del
30/07/1990) . [pdf, 1,64 Mb].

= Llei17/2011, de 5 dejuliol, de seguretat alimentariai nutricid (BOE nim. 160, del
06/07/2011).

= Llei15/1983, de 14 de juliol, de lahigienei el control alimentaris (DOGC nam. 347, del
22/07/1983).

9. Drets i deures de la ciutadania
Promocio de la salut

Drets
= Rebreunarespostaalasevademandad’activitats educativeside promocidé de la salut.

= Valorarl’actuaciéd d’educacidi promocid pera lasalut municipal.

= Ferreclamacions o queixesde manerapresencial al’ Oficinad’Informacidi Atencié
Ciutadana (OIAC) o mitjangant el web municipal:
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

Deures
= Demanarlesactivitat segons els protocols establerts.

=  Complirambels compromisos que han arribatamb el Servei (estar present mentre es
fan les activitats, ferlaconvocatoria, emplenarel gliestionari d’avaluacidi altres).

Proteccid de la salut

Drets
= Rebre unacopiadel’acta oficial amb les deficiéncies detectades en les inspeccions.

= Dretatenirinformacié sobre quins aspectes de lanormativa presenten disconformitats.


http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
http://www.gramenet.cat/scinfo/xarxes-socials/
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
http://www.gramenet.cat/lajuntament/oiac/cita-previa/
http://www.diba.cat/cido/NSCIDO.asp?m=1&amp;s=1&amp;ss=3&amp;id=347161&amp;gr=dis_g
http://www.diba.cat/cido/NSCIDO.asp?m=1&amp;s=1&amp;ss=3&amp;id=1260676&amp;gr=dis_g
http://www.diba.cat/c/document_library/get_file?uuid=bd853fc2-62fd-4c76-9931-7afefe9f0a4d&amp;groupId=713456
http://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2011-11604
http://dogc.gencat.cat/ca/pdogc_canals_interns/pdogc_resultats_fitxa/?action=fitxa&amp;mode=single&amp;documentId=14163&amp;language=ca_ES
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
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Presentaral-legacions perescrit sobre aquells aspectes inspeccionats que no estan
d’acordi/o noqueden ben reflectits en l’acta d’inspeccié.

Demanarinformacié sobre lasituacié en que estroba el seu expedient, o bé perescrito
bé presencialment.

Presentaral-legacions que suposen circumstancies atenuants en el transcurs de
I’expedient.

Obtenirun certificatd’assisténciaales formacions.

Ferreclamacions o queixes de manerapresencial al’ Oficinad’Informacié i Atencié
Ciutadana (OIAC) o mitjangant el web municipal:
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

FacilitarI’entradaal personal técnici al personal d’inspeccié perferlavigilanciai control
de I’establiment.

Coneixerlanormativasanitariaaplicableal vostre establiment.
Assegurarles condicions higieéniques sanitaries obligatories delvostre establiment.
Corregirlesdeficiencies detectades ales inspeccions.

Presentarunadenunciaquans’observenirregularitats higiéniques sanitaries (en els
establiments alimentaris, menjadors col-lectius, parades de mercats, transport urbade
mercaderies...) que poden causarun problemade salut a la restade la ciutadania.

De manerapresencial al’ Oficinad’Informacid i Atencié Ciutadana (OIAC) o mitjangant el
web municipal:
https://www.gramenet.cat/lajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/

10. Data d’aprovacid i propera actualitzacié de la Carta

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia 28 de novembre de 2016 i
parcialment modificada en el Ple municipal del dia 6 d’abril de 2018 . El contingut es revisara i
actualitzara cada tres anys o sempre que tinguin lloc algunes de les seglients circumstancies:

= Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.

= Canvissignificatius en|’organitzacié de les unitats administrativesi en els processos
interns de treball.

= |ntroduccié de nousserveisicompromisos que responguin millorales expectatives
ciutadanes.

La persona responsable de I’actualitzacid, aixi com del manteniment, difusié i compliment de
compromisos és Carme Palma Moreno, la cap de Servei.
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