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CARTA DEL SERVEI L'ATLANTIDA, CENTRE D'ARTS ESCENIQUES D’OSONA

1. Que oferim i com ho fem?
L'Atlantida és un equipament de titularitat municipal que té com a missié contribuir al lleure i a la formacié dels
ciutadans en I'ambit de la musica i les arts escéniques.
Es tracta d'un dels teatres més destacats de Catalunya, tant per la programacié com per I'arquitectura. Es
compon de diferents espais per acollir tota mena d'actes i esdeveniments. Té com a objectiu donar resposta a
les inquietuds culturals i d'oci de tots els ciutadans i també esdevenir un punt de referéncia en el panorama de

I'art i la cultura del nostre pais.

Com a centre d’arts escéniques avanca en un projecte cultural i educatiu compartit amb la ciutadania que té les

linies d’activitat i servei segiients:

e Programacid reqular d’espectacles de mdsica i d'arts escéniques de diferents estils i formats, adrecada a
tots els publics-

¢ Singularitat en la programacié de la mdsica classica

e Suport i accés a entitats i col-lectius de la ciutat i de la comarca

e Produccions i coproduccions amb entitats osonenques i de fora de la comarca

e Propostes conjuntes amb la comunitat educativa de la ciutat i del pais

e Projectes conjunts amb I'EMVIC

e Projectes conjunts amb altres equipaments del SPEEM

L'Atlantida actua des de I'ambit local, amb visié nacional i projeccié internacional i té la voluntat de consolidar-

se com a espai de trobada i convivéncia ciutadana.

2. Qui ho fa?
L'Atlantida, Centre d’Arts Escéniques d'Osona és un equipament de titularitat municipal gestionat per la
Fundacid I'Atlantida (antiga Fundacié Privada Estudis Musicals de Vic). La Fundacid I'Atlantida esta presidida per
I'alcaldessa o alcalde de Vic. Com a fundacié sense anim de lucre es troba inscrita en el Registre de Fundacions
Privades de la Generalitat de Catalunya per resolucié del conseller de Justicia el 18 de setembre de 1990, amb

el nimero 498. La gestié administrativa de la Fundacio I'Atlantida se situa a I'edifici can Serratosa.
Depen de la Regidoria de Cultura.

Les persones responsables de la gestid son el president o presidenta i el director o directora.
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3. El nostre compromis

Garantir una programacié equilibrada en relacié a les diverses disciplines escéniques. Presencia minima del

50 % de musica, 30% de teatre i 10 % d'altres disciplines.

o Indicador d'avaluacié: % de preséncia minima de les diverses disciplines escéniques

Incrementar les accions conjuntes i els espectacles promoguts per I'Atlantida amb altres entitats. Portar a

terme un minim de 3 accions anuals.

o Indicador d'avaluacié: % d’accions anuals conjuntes amb altres entitats

Promoure la participacié en la major part de la programacié, d’'un minim de 300 usuaris anuals que

provenen de col-lectius en risc d’exclusié social.

o Indicador d'avaluacié: % d'usuaris que han participat en la major part de la programacié, que provenen

de col-lectius en risc dexclusié social.
Consolidar el projecte I’Atlantida Educa per afavorir sinergies entre I'accié educativa i cultural a la ciutat i la
comarca. Dissenyar i portar a terme anualment una proposta participativa adrecada a escolars de Vic i

d’'Osona

o Indicador d'avaluacié: nombre d’escoles que han participat en el projecte I’Atlantida Educa

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

La programacié de I'Atlantida s'adreca a tota mena de publics. Cada temporada es programen diferents tipus

d’activitats algunes son d’accés gratuit i d'altres, de pagament.

L'accés a les activitats gratuites realitzades a I'exterior és lliure. Per a les activitats gratuites que es fan en alguna

de les sales de I'Atlantida, ja que I'aforament és limitat, és necessari recollir entrada a les taquilles del teatre,

seqguint les indicacions pertinents.

Per accedir a les activitats de pagament cal consultar les tarifes i els descomptes de cada proposta. També hi ha

la possibilitat d'adquirir abonaments. Hi ha diferents preus en funcié de la zona en queé se situen les localitats.
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Descomptes en la programacié propia de la Fundacié I'Atlantida

Col-lectius que tenen 1€ de descompte per entrada (només en la compra per Internet):
Padrins de I'Atlantida
Amics de I'Atlantida

Fer-se Amic de |’Atlantida és completament gratuit, només cal cedir les dades de contacte a través d'un formulari

web.

Col-lectius amb un 10% de descompte fix:
Padrins de |'Atlantida.

Persones jubilades.

Families nombroses o monoparentals.

Menors de 16 anys (excepte espectacles familiars).
Estudiants fins a 25 anys (excepte espectacles familiars).
Vicjove (excepte espectacles familiars).

Estudiants de la UVIC.

Subscriptors de la Vanguardia.

Persones a |'atur.

Collectius amb un 50 % de descompte fix:

Estudiants i professorat de I'EMVIC.

(Només en la programacié musical, excepte el concert benéfic o espectacles promoguts per la propia companyia

o entitats)

Estudiants i professorat de I'Institut del Teatre.

(Només en la programacid teatral i de dansa, excepte espectacles promoguts per la propia companyia o
entitats)

Col-lectius amb descomptes puntuals:

Padrins de I'Atlantida

Amics de I'Atlantida

Abonats de Grans Concerts Vic

Socis Patronat Estudis Osonencs

Personal d’escoles participants en el projecte I'Atlantida Educa
Col-legiats del Col-legi d’Advocats

Alumnes I'Atlantida Educa

Socis del Casino de Vic

Antics alumnes de 'EMVIC

Subscriptors de La Vanguardia

Carnet Jove
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Club TR3SC

Descomptes per a espectacles familiars amb tiquets de I'AMPA

50% de descompte en la compra per Internet.

25% de descompte en la compra a les taquilles de I'Atlantida.

Quan les families es quedin sense tiquets, poden demanar-ne més a I’AMPA. Si 'AMPA en necessita més, pot

demanar-los a I'Atlantida.

Assistir a I'Atlantida en grups:

20% de descompte a partir de 8 persones

25 % de descompte a partir de 20 persones

Preu especial (entrades a I'iltima fila per 10 €):

Tots els espectacles disposaran d'un maxim de 10 entrades amb un preu especial de 10 € cada entrada. Es poden

adquirir a partir de I'obertura de vendes per al public general i fins a 48 h abans de cada espectacle.

Programes per potenciar l'accessibilitat en col-lectius amb risc d’exclusié social en la programacié propia
de la Fundacié:

Apropa Cultura:
L'Atlantida, forma part del programa Apropa Cultura, d’ambit nacional, que vetlla per I'accessibilitat dels

col-lectius amb risc d’exclusié social als equipaments culturals des de la seva inauguracié. Aquest programa

permet un preu especial de 3 € per entrada.

Butaques X tothom:

Aquest programa d'inclusié social es porta a terme amb I'Area de Benestar Social de I’Ajuntament de Vic i

permet que alguns dels usuaris puguin tenir accés a I'equipament.

L'Atlantida Educa

Es el projecte educatiu de I’Atlantida que pretén fomentar la sensibilitzacié i formacié de public potencial per a

la musica i les arts esceniques des de diferents ambits.
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5. Quin cost té?

L'Atlantida: el cost pot consultar-se a www.latlantidavic.cat

6. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, suggeriments o queixes poden fer-se arribar des de I'adreca de correu electronic cultura@vic.cat

i també des de les pagines web de cada servei.

info@Iatlantidavic.cat

7. Com obtenir informacio del servei?

Horaris d’atencié de la Fundacié I'Atlantida:

Oficines :

C/ Torres i Bages, 6

De dilluns a divendres, de 9 h a 14 h*

Tel. 93 702 72 57 (opci6 2)

* Tancat tots els festius i el 24 i 31 de desembre

Taquilles:

De dimecres a divendres de 15.30 h a19.30 h*
Dissabtes de 10 h a 13 h*

Tel. 93 702 72 57 (opci6 3, ext. 15204 i 15205)

* Tancat tots els festius i el 24 i 31 de desembre

http://latlantidavic.cat/

info@latlantidavic.cat

taquilles@latlantidavic.cat

Tel: 937 027 257

Facebook: http://www.facebook.com/latlantidavic?ref=hl

Twitter: https://twitter.com/latlantidavic
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8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment se sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE BENESTAR | FAMILIA

1. Que oferim i com ho fem?

Els serveis socials basics sén el primer nivell de serveis del sistema public de serveis socials que tenen per objectiu
fomentar I'autonomia de les persones, tot atenent les diferents situacions de necessitat que presenten (Llei
12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials).

L'Ajuntament de Vic disposa de diferents serveis i ajudes per donar suport i acompanyament a les persones que

ho necessiten. Els serveis oferts a la Cartera de Serveis Socials municipal sén els segiients:
Servei basic d'atencié social

e Centre Obert - Servei d'intervencié socioeducativa
o Serveid'atencid a domicili

o Servei de teleassistencia

e Servei d'ajudes técniques (BAT Osona)

e Servei de centre de dia

e Servei de transport adaptat

e Servei de promocid de I'envelliment actiu

e Servei d'acolliment temporal

e Xarxa alimentaria: diversos dispositius alimentaris

2. Quihofa?

La Regidoria de Benestar i Familia
La persona responsable és el/la cap de departament

3. El nostre compromis

e Ferla primera visita d'acollida als serveis basics d'atencio social en un termini maxim de 15 dies a comptar

des de la seva peticid.

o Indicador: % de primeres visites d'acollida realitzades en un termini maxim de 15 dies.

e Donar resposta a les queixes o reclamacions en un termini maxim de 10 die des de la recepcié.

o Indicador: % de respostes fetes en un termini maxim de 10 dies des de la peticié
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Publicar les actes de les reunions dels consells municipals en matéria de serveis socials a la web del

Departament de Benestar i Familia.

o Indicador: publicar el 90% de les actes
Publicar anualment les dades més rellevants dels serveis socials basics a la pagina web del Departament

de Benestar i Familia. Es publica a la memoria anual.

o Indicador: publicacié de les dades a la memoria anual

Aconseguir una satisfaccié minima de 7 sobre 10 de les persones usuaries dels Serveis Socials Basics a

partir d’'un minim de 250 enquestes.

o Indicador: % d'enquestes amb una puntuacié minima de 7

4. A quiensadrecem i com s’hi pot accedir?

A totes les persones/families que requereixen informacid, orientacid, suport i/o acompanyament davant d'una

situacié de vulnerabilitat, amb I'objectiu de promoure actituds i canvis que en promoguin la inclusio social.

Algunes situacions de vulnerabilitat poden ser:

Discapacitat fisica, intel-lectual o sensorial
Malalties mentals i malalties croniques
Manca d'habitatge o desestructuracié familiar
Drogodependéncies i altres addiccions
Violencia i delinqiiéncia juvenils

Dependeéncia

Violéncia masclista i familiar

Discriminacié o pobresa

Exclusid i urgéncia social

Els serveis socials basics de Vic tenen una porta d'entrada tnica per a les persones que no han assistit mai al

servei. Les persones interessades es poden dirigir a I'oficina del Departament, per demanar hora al servei

d'acollida (hores concertades). La primera visita, doncs, caldra demanar-se presencialment a I'oficina del servei.

Un cop el servei d'acollida ha valorat la persona o la familia, se li assigna un professional referent, que sera la

persona que |'atendra en les visites posteriors al servei.

10
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5. Drets i deures dels usuaris

Els drets i deures estan regulats a la Llei 12/2007, d'11 d’octubre, de serveis socials (de I'article 9 al 13).

6. Quin cost té?
La major part dels serveis socials basics son gratuits per al ciutada. En el cas que alguns d’ells suposin un
pagament per a la persona usuaria s'utilitza la férmula de copagament. Es pot veure el cost de cada servei a la

pagina web segiient: http://benestar.vic.cat/

7. Ajudeu-nos a millorar

Podeu presentar propostes de millora a través del web: http://benestar.vic.cat/contacta

8. Com obtenir informacié del servei?

Presencial: Placa Dom Miquel de Clariana, 3, baixos, 08500 Vic
Telefonica: 93 885 25 52

Correu electronic: benestar@vic.cat

Pagina web: http://benestar.vic.cat/

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.

11
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CARTA DEL SERVEI DE LA BIBLIOTECA JOAN TRIADU

1. Que oferim i com ho fem?

La Biblioteca Joan Triadu de Vic és un servei public municipal, que garanteix a tots els ciutadans i ciutadanesi a
les entitats I'accés lliure i gratuit a la informacid, la formacid i I'oci, alhora que fomenta I'is de les noves
tecnologies, contribuint al desenvolupament personal i col-lectiu i a la cohesié social. Es un espai de convivéncia
i relacié en constant evolucié. Com a Biblioteca central comarcal déna suport a les biblioteques i bibliobusos de

la comarca.

e Servei d'Informacio.
El personal de la Biblioteca ajuda el ciutada a trobar allo que busca, tot assessorant-lo sobre com i on localitzar
la informacié. En cas que sigui necessari, també s’explica com utilitzar el cataleg col-lectiu Aladi o altres recursos

que puguin ser-li tils.

e Servei de préstec

El servei de préstec permet al ciutada emportar-se a casa, per un periode de 30 dies, un total de: 15 materials
suport paper (revistes, llibres, etc.), 6 DVD i/o 9 altres materials multimédia (CD, CD-ROM, etc.).

El servei de préstec a domicili és un servei gratuit que s'ofereix a persones majors de 65 anys, a persones amb
dificultats fisiques per desplacar-se (temporal o permanentment) o malalts residents a la ciutat de Vic.

El préstec interbibliotecari consisteix er a demanar un document que I'usuari necessita i que la Biblioteca Joan
Triadd no té a una altra biblioteca.

Per utilitzar el servei de préstec, sigui quina sigui la seva modalitat, és necessari tenir el carnet de la Biblioteca.

e Servei d'accés a Internet i ofimatica.
Aquest servei permet al ciutada accedir a Internet i a eines d’ofimatica, des dels ordinadors que es troben a les

sales de la biblioteca. Per utilitzar aquest servei, cal tenir el carnet de la biblioteca.

Servei d’accés a Internet a través de la xarxa Wi-Fi. El ciutada es pot connectar a Internet des del seu ordinador
portatil o altres dispositius mobils, gracies al servei de Wi-Fi. Per utilitzar-lo, cal disposar del carnet de la

biblioteca.

e Servei d'extensid cultural: activitats culturals i de foment de la lectura.
Per donar a conéixer la Biblioteca com un equipament cultural i difondre la cultura i estimular I'habit de la
lectura, s’organitzen actes adrecats a una tipologia variada de public com exposicions, presentacions de

libres, clubs de lectura, hores del conte, etc.

12
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Activitats de formacié:

e Sessions de benvinguda a nous usuaris per coneixer les diferents arees de la Biblioteca, distribucié del
fons, com buscar un document, com funcionen els serveis de la Biblioteca i amb quins recursos compta.

o Visites dels centres de la ciutat i de la comarca, des de les escoles bressol fins a la Universitat, que poden

ser visites guiades per coneixer els recursos i serveis d'aquest equipament.
Centre ACTIC. La Biblioteca Joan Triadu és centre col-laborador ACTIC, fet que significa que el ciutada pot

fer a la Biblioteca la prova corresponent per obtenir I'Acreditacié de Competéncies en Tecnologies de la

Informacid i la Comunicacié (ACTIC).

2. Quiho fa?

Es un equipament municipal de gestié mixta entre la Diputacié de Barcelona i I’Ajuntament de Vic. Depén de la

Regidoria de Cultura.

La persona responsable és el/la director/a de la Biblioteca.

3. El nostre compromis

La Biblioteca Joan Triadl es compromet a respondre les consultes de disponibilitat de llibres, en un temps

maxim de 72 hores, excepte en els caps de setmana i dies festius a Vic.

o Indicador d'avaluacié: % de consultes que s’han respost dins de termini.

La Biblioteca Joan Triadu es compromet a respondre als suggeriments i queixes dels ciutadans en un temps

maxim d’una setmana.

o Indicador d'avaluacié: % de queixes i suggeriments respostes dins de termini.

La Biblioteca Joan Triad( es compromet a enviar als ciutadans que volen rebre informacié de la Biblioteca

un minim de 10 butlletins electronics cada any.

o Indicador davaluacié: nombre total de butlletins electronics enviats cada any.

13
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4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

La Biblioteca és oberta a tothom.
Per accedir als serveis de préstec de llibres, de connexid a la xarxa WI-Fl i d"us dels ordinadors cal ser titular del

carnet de la Biblioteca. El carnet és gratuit.

5. Drets i deures

Estan regulats en el Reglament d'Us de la Biblioteca Joan Triadu.

6. Quin cost té?

L'accés a la biblioteca és gratuit i els serveis propis també ho sén.

Les impressions del servei d’Internet tenen un cost de 0.10 € per cada pagina en blanc i negre i de 0.35 € per

cada pagina en color. Aquests preus els estableix la Diputacid de Barcelona.

El servei de préstec interbibliotecari té un cost de 1.5 € per cada comanda de llibres.

7. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, queixes o suggeriments es poden fer arribar al personal de la biblioteca, mitjancant el correu

electronic b.vic.jt@diba.cat o el formulari de contacte a la pagina web https://bibliotecadevic.com/.

8. Com obtenir informacio del servei?

Dades de contacte:

¢/ Arquebisbe Alemany, 5
Tel. 93 88333 25
b.vic.jt@diba.cat

HORARIS

Hivern

Dilluns: De15.30ha20h
Dimarts: De10ha20h
Dimecres: De10ha20h
Dijous: De10ha20h
Divendres: De10ha20h
Dissabte: De10ha14h

14
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Estiu: juliol i agost

Dilluns: De15ha20h

Dimarts: De10ha13hide15ha20h
Dimecres: De15ha20h

Dijous: De10 ha13.30h ide15ha20h
Divendres: De15ha20h

Dissabte: Tancat (del 24 de juny fins el 9 de setembre del 2017, ambdds inclosos)

https://bibliotecadevic.com/

b.vic.jt@diba.cat

A I'adreca web http://culturavic.cat

Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, Pinterest, Issuu i Flickr

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les
mesures correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DEL CEMENTIRI

1. Que oferim i com ho fem?

La nostra feina consisteix a acompanyar les families i donar-los servei per facilitar al maxim el procés funerari i

agilitzar els tramits que se’n deriven.

Oferim els serveis de:

Concessio i/o lloguer de ninxols i altres sepultures

Canvi de titular per transmissio del dret funerari

Expedicié de duplicats en cas de pérdua, sostraccié o deteriorament del titol original
Trasllats de restes dins del mateix cementiri o a altres cementiris

Diferents tipus de sepultures: ninxols, columbaris i panteons

Col-locacié de lapides i elements decoratius

Manteniment del recinte i de les sepultures

2. Qui ho fa?

La Regidoria de Serveis de I’Ajuntament de Vic.

Responsable técnic: tecnic/a de gestid de Rendes

3. El nostre compromis

Concedir els titols de dret funerari en un termini no superior a tres mesos des de la data de sol-licitud, si es

compleixen els requisits.

o Indicadors d'avaluacié: % de concessions fetes, que compleixen els requisits, en un termini de fins a

tres mesos des de la data de sol-licitud.

Fer els canvis de titularitat en un termini no superior a tres mesos des de la data de sollicitud, si es

compleixen els requisits.

o Indicadors d’avaluacié: % de canvis de titularitat fets, que compleixin els requisits, en un termini de

fins a 3 mesos des de la data de sol-licitud.
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e Expedir duplicats en un termini no superior a tres mesos des de la data de sol-licitud, si es compleixen els

requisits.

o Indicadors d'avaluacié: % de duplicats fets, que compleixin els requisits, en un termini de fins a 3 mesos

des de la data de sol-licitud.

o Traslladar restes dins el mateix cementiri en un termini no superior a 1 mes des de la data de sol-licitud, si

es compleixen els requisits i a excepcio del periode compres entre els mesos de juliol i setembre.

o Indicadors d'avaluacid: % de trasllats fets, que compleixin els requisits, en un termini de fins a 1 mes

des de la data de sol-licitud.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

El servei és obert a tota la poblacid, a persones titulars de drets funeraris i llurs familiars.

5. Drets i deures dels ciutadans

Estan regulats en el Reglament del cementiri municipal de Vic.

6. Quin cost té?

Els preus de cada servei estan regulats a |'Ordenanca Fiscal nimero 9: Taxa per prestaciéd de serveis en

cementiris locals, conduccié de cadavers i altres serveis finebres de caracter local

7. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, queixes o suggeriments poden fer-se arribar des de la Bustia Ciutadana de la pagina www.vic.cat

o des de I'adreca de correu electronic atenciociutadana@vic.cat.

8. Com obtenir informacié del servei?
Cementiri
C. del Nord, s/n
Tel. 938 861646

L'accés al cementiri és lliure i gratuit.
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N
Horari:
De dilluns a divendres, de9ha13 hide14.30ha18 h.
Dissabtes, de9ha13 h.
Diumenges i festius, d11ha13 h.

Horari intensiu de Tots Sants: de 9 h a 18 h. Consulteu el calendari a www.vic.cat.

Departament de Rendes (informacié dels tramits)

Pl. Dom Miquel de Clariana, 5, 1a
Tel. 938862100
www.vic.cat

http://seuelectronica.vic.cat

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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 repeticio.

e 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.
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CARTA DELS SERVEIS DELS CENTRES CIVICS (CCVIC)

1. Que oferim i com ho fem?

Dins del sistema cultural de la ciutat de Vic, els centres civics adopten el caracter d’equipaments de proximitat.
Els sis centres civics es troben radicats cadascun en un barri diferent i constitueixen un dels principals agents de
contacte entre I'administracié local i els ciutadans i com a tal tenen una funcié important en la dinamitzacié
sociocultural de la ciutat. De fet, les seves atribucions primordials sén fomentar la convivéncia i impulsar la
cohesid social, potenciar la consciencia col-lectiva i el desenvolupament comunitari, acollir la diversitat social i
realitzar la tasca d'inclusié social, enfortir el teixit associatiu i desenvolupar dinamiques de promocié social,
educativa i de lleure, cultural i de participacié ciutadana. En conclusio, es busca la implicacié directa de la

ciutadania en el desenvolupament de la comunitat.
Oferim:

e Una programacié estable de tallers i propostes culturals diverses (xerrades, sortides, actuacions,
espectacles, activitats ludiques)

e Suport a les entitats i associacions de la ciutat: punt de trobada, cessié de sales, col-laboracions en
activitats socials i culturals-

e Un punt d’informacié d'interés pel ciutada-

2. Quihofa?
El servei de centres civics depén de la Regidoria de Cultura.

La persona responsable és el/la coordinador/a dels centres civics.

3. El nostre compromis
e  Oferir una programacié de minim 30 tallers per trimestre (3 trimestres I'any).
o Indicador: % de tallers oferts per trimestre respecte |'objectiu.
e  Oferir anualment, com a minim, 30 propostes culturals diverses, diferents dels tallers i cursos.

o Indicador: % de propostes cultures diverses, diferents dels tallers i cursos, ofertes anualment respecte
I'objectiu.

4. A quiens adrecem?

Els centres civics estan a disposicio de tota la ciutadania i de les entitats i associacions de la ciutat.
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5. Quin cost té?
Tallers i propostes culturals diverses: de gratuits a 60 € aproximadament.
Cessio d'espais (http://www.vic.cat/ccvic/fitxers/documents/taxes-cessio-espais-ccvic-2015):

e  Gratuit per a activitats publiques sense anim de lucre organitzades per les entitats i associacions
e Peralaresta de casos: entre 35 i 375€ en funcié del tipus d’activitat

6. Ajudeu-nos a millorar

Qualsevol suggeriment, queixa o peticié es pot fer arribar a ccvic@vic.cat, o als correus i teléfons especifics de

cada centre civic o bé als responsables de cada equipament en horari d'atencié al public.

7. Com obtenir informacio del servei?

Presencialment: I'horari d'atencid és de 16 a 20 h de la tarda, de dilluns a divendres.

En linia: a través del web www.vic.cat/ccvic. S'hi pot consultar tota la informacié de cada centre civic, de les

activitats i les entitats que hi estan radicades. També des d’aquest web es poden fer les inscripcions i compra

d’entrades de les activitats (aixi com presencialment).

Cessio d'espais: cal consultar la normativa i tarifes al web, i fer una sol-licitud formal a qualsevol Oficina

d’Atencié Ciutadana o a la seu electronica.

CCVIC la Guixa
Pla del Maset s/n, 08505 La Guixa
938 850 681

cclaguixa@vic.cat

CCVIC Serra-de-senferm
C. Riera Major, 2, 08500 Vic
938 854 970

CCVIC Can Pau Raba
C. Raval Cortines, 24, 08500 Vic
938 864 724

ccpauraba@vic.cat
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CCVIC Placa d’'Osona
Placa d'Osona, 3 baixos, 08500 Vic
938 855 842

CCVIC El Montseny
Av. del Montseny, 16, 08500 Vic
938 895763

ccmontseny@vic.cat

CCVIC Santa Anna
C. Tagamanent, 1 his, 08500 Vic
938 814 341

ccsantaanna@vic.cat

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment se sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les
mesures correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE CIUTADANIA

1. Que oferim i com ho fem?

Actualment, Vic compta amb gairebé 300 entitats sense anim de lucre, auténtics espais de diversitat,
convivencia, tolerancia, dialeg i d'intercanvi d'idees i iniciatives i que, entre totes elles, configuren un fort motor
per a la ciutat. L'Area de Ciutadania ofereix un servei de suport per a la creacié de noves entitats, aixi com també

presta suport administratiu a les entitats ja creades, i col-laboracié en general.

e Suport a les entitats sense anim de lucre de Vic

Des de I'equip de Ciutadania de I'Ajuntament de Vic s'ofereix a les entitats sense anim de lucre de la ciutat
assessorament i informacié en matéria de tramits administratius, suport en la solicitud i justificacié de
subvencions, a I'hora d'organitzar activitats, informacié d’espais, cessié de material municipal, formacié
d'interés per a I'associacionisme, etc. Per tant, dotar les associacions de les eines, els mecanismes i els recursos

necessaris perqué puguin fer la seva tasca d'una manera autonoma i independent.

¢ Registre Municipal d’Entitats de Vic (RMEV)

L'Ajuntament de Vic va establir el Registre Municipal d'Entitats de Vic, el febrer de 2014, conscient del paper de
les entitats i associacions en la tasca de dinamitzacié de la participacié ciutadana a la ciutat, sequint el cami
iniciat amb I'aprovacid I'any 1997 del Reglament de Participacioé Ciutadana i amb la voluntat de crear condicions

favorables per al seu funcionament i I'exercici dels seus drets.

Actualment, s’esta aprovant sistematicament la incorporacié d’entitats a aquest registre que no és senzill, ja
que les associacions han de presentar un sequit de documentacié que, sovint, no tenen actualitzada. Aixi,
aquesta incorporacio al registre es complementa amb el suport que se’ls déna a nivell administratiu com ara
I'actualitzacié d’estatuts i junta directiva, sollicitud de copies al Registre d'Associacions de la Generalitat de

Catalunya, etc.

Actualment hi ha vora 170 entitats inscrites al RMEV. La ciutadania en pot consultar les dades al portal

www.vicentitats.cat.

¢ Vicentitats.cat: el portal web de les entitats sense anim de lucre de Vic
Com a projecte especific, des del 2009 formem part del programa de Dinamitzacié Associativa 2.0 impulsat
en collaboracié de la Diputacié de Barcelona, que permet a les entitats sense anim de lucre de Vic poder

disposar d'una web propia a través del portal www.vicentitats.cat, de manera totalment gratuita.
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Alhora, aquest espai web ofereix informacid, a la ciutadania, de les entitats detectades a la ciutat de Vici

n'ofereix les seves dades de contacte, a més d'altres informacions d'interés del mén associatiu

¢ Mostra d'Entitats i Misiques de Vic

Se celebra de manera consecutiva des de fa 14 anys amb |'objectiu de promoure, d'una banda, un espai de
trobada de les entitats sense anim de lucre de la ciutat i, de I'altra, facilitar un entorn per donar a coneixer,
a la ciutadania, les iniciatives socials, culturals, de lleure, esportives, mediambientals,... de I'associacionisme
vigata. Alhora, també vol propiciar un espai escénic en el qual es puguin mostrar diferents propostes artistiques,
sobretot aquelles que realitzen les propies entitats.

e Participaci6 de la Coordinadora d'Associacions de Nouvinguts/des de Vic

Des del 2009 I'Ajuntament de Vic és part participant de les reunions de la Coordinadora d'Associacions de
Nouvinguts/des de Vic que es fan el primer dissabte de mes a la tarda al Casal Claret. Aquesta implicacié en les
trobades i els projectes que duen a terme permet un seguiment proper de I'evolucié i el punt en qué es troben
les associacions de diferents comunitats vigatanes, fet que implica un contacte directe amb I'estat de la
convivencia a Vic entre persones d’origens diversos. A més de |'assisténcia a les reunions, se’ls ofereix el mateix
suport associatiu que a la resta d’entitats de la ciutat, tot i que requereix un seguiment major. Aquesta
implicacié propicia, en definitiva, una relacié de confianca entre I’Ajuntament i aquestes entitats, fet que es
valora com a positiu a I'hora d’establir referents comunitaris a la nostra ciutat. Formen part de la Coordinadora

d’Associacions de Nouvinguts/des de Vic un total de 12 associacions.

2. Quihofa?

Depen de la Regidoria de Ciutadania

La persona responsables és el/la técnic/a de I'Area de Ciutadania

3. El nostre compromis

e En el marc del servei de suport associatiu, donar resposta a les consultes de les entitats de la ciutat en un

termini maxim de 15 dies.
o Indicador: % de respostes donades en un termini maxim de 15 dies
o Tramitar les sol-licituds d'inscripcié al Registre Municipal d'Entitats de Vic en un termini maxim de 20 dies.

o Indicador: % de sollicituds tramitades en un termini maxim de 20 dies
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e Enviar, dos cops per setmana, informacié municipal i de les propies entitats a través d'un butlleti electronic.
o Indicador: % d'acompliment

e Recollir la satisfaccié rebuda de I'activitat, de com a minim la meitat de les entitats participants a la Mostra
d'Entitats i Musiques de Vic

o Indicador: nombre d’ enquestes de satisfaccié rebudes de les entitats i % d’acompliment

4. A quiensadrecem?

Ens adrecem al conjunt de la ciutadania de la ciutat de Vic.

5. Quin cost té

El servei d'assessorament a entitats sense anim de lucre no té cap cost.

6. Ajudeu-nos a millorar

Per a millorar el servei, I'Area de Ciutadania facilita a les entitats enquestes de satisfaccid dels serveis prestats i
d'actes com la Mostra d’Entitats i Musiques de Vic de manera regular. A banda, ens podeu fer arribar

suggerencies a través del correu electronic ciutadania@vic.cat.

7. Com obtenir informacié del servei

Per accedir als serveis de I'Area de Ciutadania ens podeu contactar:
Per correu electronic: ciutadania@vic.cat
Per teléefon: 938 862 100 (ext. 15603)

Personalment: C. de les Basses, 3 (Cal demanar cita prévia)

Podeu consultar la informacié del servei al portal www.vicentitats.cat o contactant directament amb nosaltres.
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8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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 repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI D’AGENTS CiVICS

1. Que oferim i com ho fem?

El Servei d'Agents Civics s'encarrega de difondre els continguts i valors de I'Ordenanca municipal de bon govern,
civisme, bons costums i convivéncia ciutadana, utilitzant diverses metodologies de treball i d'actuacié. Hi ha tres
ambits prioritaris de treball: la informacié a la via publica, la informacié a les comunitats de propietaris i la

pedagogia en grups d'interés.

Els agents fan una tasca informativa i educadora per tal de reforcar els valors del respecte, la comunicacié i el

dialeg, i prevenir actituds no desitjades que malmeten la convivencia.

2. Quihofa?

El Servei d'Agents Civics depén de la Regidoria de Convivencia i Sequretat de I'Ajuntament de Vic.

La persona responsable és el/la coordinador/a del servei d'agents civics.

3. El nostre compromis

En els deu anys de servei, els agents civics han consolidat els compromisos adoptats de cara a la ciutadania, que

son:

e Primera gestid de les queixes i de les sol-licituds del veinat en menys de 7 dies de la recepcié de les mateixes.

o Indicador: percentatge de primeres queixes i sol-licituds que han tingut una primera gestié o contacte

en menys de 7 dies

e Seguiments telefonics i presencials de I'evolucid de les gestions que s’han portat a terme. Fer, com a minim,

dos seguiments posteriors a la realitzacidé de I'actuacié en els segiients 40 dies.

o Indicador: % d'actuacions de les quals s’han realitzat, com a minim, dos seguiments en els segiients 40

dies posteriors

e En cas que hi hagi queixes sobre els usos dels espais publics, els parcs i les places, fer, com a minim, 10

controls visuals, en diferents dies i hores, per fer una intervencié adequada a la realitat de la problematica.

o Indicador: % de queixes sobre usos d’espais publics o de la via publica de les quals s'han realitzat com

a minim 10 controls visuals, en diferents dies i hores
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e No tancar una peticid fins que no s'hagi resolt definitivament el problema, o s’hagi derivat als serveis

corresponents.

o Indicador: % de peticions tancades que s’han resolt definitivament o s’han derivat als serveis

corresponents

4. A quiensadrecem?

El Servei d'Agents Civics s'adreca a tota la poblacid, ja que el compromis del civisme ens afecta a totes i a tots.

5. Quin cost té?

Es un servei gratuit.

6. Ajudeu-nos a millorar

Per valorar |'atencid i la gestid del servei, cada 3 anys es realitzen diverses enquestes telefoniques o presencials
a vigatanes i vigatans que han requerit els agents civics, per recollir la seva percepcié sobre les potencialitats i

els aspectes a millorar tant del servei com dels recursos humans que I'integren.

A banda, es recullen totes les valoracions de I'execucié de campanyes informatives o d‘activitats educatives

anualment, a través de fitxes avaluatives.

7. Com obtenir informacié del servei

Es pot accedir al servei a través del correu convivencia@vic.cat o del teléfon 626 097 637. També es pot trucar

directament a la centraleta de I'Ajuntament i referenciar I'extensié 13402. El servei esta ubicat a la comissaria
de la Guardia Urbana, al carrer Era d’en Sellés, 10. La mateixa guardia urbana o les oficines de I'OAC deriven els

ciutadans al servei, si ho creuen oportu.

L'enllac http://www.vic.cat/viure-a-vic/convivencia-i-sequretat/agents-civics connecta directament amb la

pagina web del Servei d'Agents Civics. En aquesta pagina, s’hi poden consultar totes les actuacions i campanyes
que fan els agents. A més a més, hifiguren les memories anuals del serveii hi hal’opcié de descarregar materials

de divulgacié i de consulta.
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8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment se sequira el procediment segiient:

e 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 repeticio.

e 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.
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CARTA DE SERVEI DE L'-ESCOLA DE MUSICA | CONSERVATORI DE VIC (EMVIC)

1. Que oferim i com ho fem?

Ensenyament musical de régim especial, tant d'escola de musica com de conservatori. També programes

complementaris com I'aula d’adults, formacié a nadons, musica tradicional, etc.

2. Quiho fa?

L'Escola de Mdsica és un servei municipal. L'Ajuntament de Vic ha encomanat la gestio a la fundacid I'Atlantida.
Es una fundacié privada amb connotacié publica, presidida per I'alcaldessa Anna Erra i en el Patronat hi ha

representacio de regidors de tots els grups municipals de I'actual Consistori.

Depén de la Regidoria d’Educacid.

La persona responsable és el/la director/a de I'Escola de Msica.

3. El nostre compromis

e Reduir un 50% les llistes d’espera en I'accés a primer de nivell elemental (NE)

o Indicador d’avaluacié: % d’alumnes en llista d’espera en I'accés a primer de nivell elemental respecte

al total d’alumnat que accedeix a primer de NE
e Arribar a un 20% d’alumnes que opten per l'itinerari PRIG
o Indicador d’avaluacié: % d’alumnes que opten per I'itinerari PRIG respecte al total d’alumnes
e Augmentar el 20% els alumnes que inicien estudis superiors de musica després del Grau Professional

o Indicador d’avaluacié: % d’alumnes que inicien estudis superiors de musica després del Grau

Professional respecte als alumnes que acaben el nivell professional

e Arribaraun 60 % I'assistencia a reunions de pares
Indicador d’avaluacid: % d’assistents a reunions de pares respecte als pares convocats
e Incrementar un 20% la matricula de programes complementaris com Aula Tradicional, Aula Musica o Aula

+Mdusica

o Indicador d’avaluacié: % de programes complementaris oferts respecte el curs anterior
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e Mantenir o augmentar lleugerament el grau de satisfaccié de les families que ara és de 8 sobre 10

o Indicador d'avaluacié: nota mitjana de satisfaccio de les families

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

L'accés és universal a tota la poblacid. Els estudis reglats es dirigeixen a persones de 4 a 18 anys. La resta
d’estudis permeten I'accés a partir dels 0 anys i fins als adults. Per accedir al Conservatori, cal superar la prova

d'accés regulada pel Departament d’Ensenyament i limitat a les places disponibles.

El Patronat estableix uns barems per ordenar les sol-licituds, que s’apliquen quan el nombre de sol-licituds és

superior al de les places disponibles.

5. Quin cost té?
El cost total de cada alumne es reparteix entre I'Ajuntament de Vi, la Generalitat de Catalunya i les families.
Els preus que han de pagar les families estan regulats en I'Ordenanca Fiscal nimero 19 (Preu public per a la

prestacio del servei de llar d'infants municipals, I'Escola de Msica, I'Escola de Dibuix i els Casals d'Estiu). Es poden

consultar a www.vic.cat i www.emvic.cat i oscil-len entre els 300 i 1.400 euros anuals per cada alumne.

La subvencié municipal cobreix el 40% del cost dels ensenyaments a I'Escola de Musica i el 70% al nivell

professional.

6. Dretsideures

Estan recollits en la Llei 12/2009, del 10 de juliol, d’educacié. L'Escola de Musica esta treballant per establir

una carta de compromis educatiu, que és el document marc que recull I'article 20 d’aquesta llei.

7. Ajudeu-nos a millorar

A I'Emvic es recullen les propostes i les queixes a través de:

e El Registre d'incidéncies, en el qual es recullen les incidencies que les families han adrecat a Direccid, a
professors o a altres professionals.
e Laweb www.emvic.cat a I'apartat “incidéncies, suggeriments i queixes”

e L'atencid personalitzada, que esta requlada en les Normes d’Organitzacié i Funcionament de Centre (NOFC)
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8. Com obtenir informacié del servei?

C. Bisbe Torras i Bages, 6
www.emvic.cat
emvic@emvic.cat

937 027 257

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI D’ ENLLUMENAT PUBLIC

1. Que oferim i com ho fem?

El manteniment de I'enllumenat public i de les instal-lacions associades de forma preventiva, correctiva i

normativa.

2. Quihofa?

Ho gestiona I'empresa mixta, Minsvic, S.L.
Depén de la regidoria de Serveis de I'Ajuntament de Vic.
La persona responsable és el cap de I'Area de Manteniment.

Els treballadors son els de I'empresa Minsvic SL.

3. El nostre compromis

e Garantir la continuitat del servei de I'enllumenat public les 24 hores del dia.

o Indicador d’avaluacid: control de les incidencies mitjancant el GIMM (Programa de Gestié Integral de

Manteniment Municipal)

e Substituir i controlar el funcionament dels punts de llum de VSAP de tota la ciutat cada quatre anys amb canvi

de lampada, comprovacié del condensador i de I'equip d‘arrencada i neteja de la lluminaria.

o Indicador d'avaluacié: control mitjancant el GIMM (Programa de Gestié Integral de Manteniment

Municipal)

e Substituir i controlar el funcionament dels punts de llum de HM de tota la ciutat cada tres anys amb canvi de

lampada, comprovacié del condensador i de I'equip d’arrencada i neteja de la lluminaria.

o Indicador d‘avaluacié: control mitjancant el GIMM (Programa de Gestié Integral de Manteniment

Municipal)
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4. A quiens adrecem?

Els serveis els prestem a tot el terme municipal de Vic.
El ciutada pot contactar amb nosaltres:

En horari d’oficina 8 h a 18 h de dilluns a divendres, directament a Minsvic, S.L.

A qualsevol hora i dia de I'any a la Guardia Urbana de Vic.

5. Quin cost té?

Es un servei gratuit.

6. Ajudeu-nos a millorar

Podeu enviar les propostes de millora a les adreces, atenciociutadana@vic.cat, a la bustia ciutadana de la seu

electronica, i @ minsvic@minsvic.com.

També mitjancant una sol-licitud al Registre General de I'Ajuntament de Vic (seuelectronica.vic.cat).

7. Com obtenir informacio del servei?

WWW.vic.cat
tel. 938862100

http://minsvic.cat/

¢/ Industria, 69
08500 Vic
Tel. 93 8869373

minsvic@minsvic.com

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e S'oferiran alternatives, si és possible.
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El reconeixement d'un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un

procediment de reclamacié patrimonial per I'Ajuntament.
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CARTA DE SERVEI DE L'ESCOLA MUNICIPAL DE DIBUIX LA FARINERA, CENTRE D’ARTS
VISUALS DE VIC

1. Que oferim i com ho fem?

La Farinera, Centre d'Arts Visuals de Vic, és un servei municipal de I'Ajuntament de Vic gestionat per la Fundacié
Educacid i Art.

Des de 1837 és Escola Municipal de Dibuix. En els seus inicis es feien classes de dibuix i matematiques.
Actualment s’imparteixen mateéries relacionades amb dibuix i pintura, fotografia i video, imatge generada per

ordinador i aplicacions multimédia.

Des de 1995 la Fundacié gestiona la col-leccié d'aparells i equipaments fotografics de I’Ajuntament de Vic.
Actualment la col-leccié esta formada per més de 2.000 peces representatives de la historia de la imatge

fotografica, des de principis del segle XIX fins I'actualitat.

L'any 2011 es crea I'Espai Didactic de la Imatge i el Patrimoni (EDIP), per crear activitats docents i projectes
relacionats amb |'ambit de la divulgacié del patrimoni amb la col-laboracié d'institucions universitaries, culturals

i museus.

L'edifici de la Farinera_CAVV va ser construit I'any 1896 i és d’estil modernista. Va ser dissenyat per l'arquitecte
Enric Sagnier amb la finalitat d'acollir la fabrica d’embotits Torra. L'any 2009 va ser adquirit i reformat per

I’Ajuntament de Vic i es va convertir en un equipament municipal.
Cataleg de serveis:

La Farinera_CAVV ofereix cursos d'arts visuals anuals, trimestrals, monografics, tallers familiars i escola d’estiu
de:

e Dibuix

e Pintura

e Model al natural
e COmic

o Fotografia

e (Gravat

e Artdigital

e Art multimédia

o Tallers multidisciplinaris
La Farinera_CAVV també desenvolupa projectes en les linies de treball segiients:

e Visualitzacid in situ d'imatges antigues o virtuals a través de dispositius mobils
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e Video mappings
¢ Imatge com a escenografia de la ciutat
e Exposicions i activitats docents

e Recuperacié d’'imatges antigues

2. Qui ho fa?

Depén de la Regidoria d’'Educacid.
La persona responsable de I'escola és el/la director/a.

Es compta amb professorat especialitzat en els ambits de les arts visuals i les aplicacions multimedia. Hi ha dues

categories professionals:

e  Professors. Els professors sén especialistes en els ambits abans esmentats amb una titulacié superior, del
tipus llicenciatura o grau universitari.
e Professors adjunts. Els professors adjunts son especialistes en els ambits abans esmentats sense titulacié

universitaria superior.

En tots els projectes es prioritza la contractacié d'empleats o professionals de la Farinera_CAVV amb contractes
vigents. També es contracta professionals i empreses que hagin presentat la seva peticié de participar en

projectes de la Farinera_CAVV o hagin treballat anteriorment amb I'escola.

3. El nostre compromis

e Elevar el grau de satisfaccid dels usuaris i usuaries a un nivell de 7 o més sobre 10.

o Indicador d'avaluacié: nota mitjana del grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries en els giiestionaris

passats a final de curs.
e Elevar la valoracié del professorat a un nivell de 7 o més sobre 10.

o Indicador d'avaluacié: nota mitjana del grau de satisfaccié dels usuaris i usuaries en els giiestionaris

passats a final de curs.

e Publicar la programacié del curs segiient al juny i detallar la informacié dels cursos i tallers a la web del

centre durant tot el curs escolar.
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o Indicadors d'avaluacié: Nombre d'activitats realitzades per a cada curs escolar desglossats en: cursos
per a infants, joves i adults; nombre de tallers de I'escola d'estiu; nombre d'activitats per a

institucions i nombre de projectes realitzats.

e Pels projectes de la Farinera_CAVV es fomentara la contractacié d’estudiants de Centres Educatius, amb un
minim de 2 estudiants per curs, mitjancant un conveni de col-laboracié educativa. Tots els convenis amb

Centres Educatius es poden trobar a http://www.feduart.cat/convenis/.

o Indicador d'avaluacié: nombre d’estudiants contractants mitjancant un conveni de col-laboracié
educativa.

e la Farinera_CAVV fomentara la col-laboracié amb entitats i escoles, amb un minim de 5 activitats per any
natural, tant per temes relacionats amb la formacié de les arts visuals com per projectes multimedia
relacionats amb el patrimoni. Els convenis que es firmin amb entitats o escoles es poden trobar a

http://www.feduart.cat/convenis/.

o Indicador d'avaluacid: nombre d'activitats fetes amb col-laboracié amb altres entitats o escoles.

4, A quiens adrecem?

Activitats adrecades a infants a partir de 3 anys, joves i adults. Els tallers familiars per a alumnes de 2 a 3 anys

conjuntament amb les Escoles Bressol Municipals de Vic.

5. Quin cost té?

Els preus publics del servei de llars d’infants municipals, I'Escola de Musica, I'Escola de Dibuix i els casals d’estiu

estan regulats en I'Ordenanca Fiscal nimero 19.

6. Ajudeu-nos a millorar

Podeu fer arribar qualsevol comentari a través de:

info@lafarinera.cat

atenciociutadana@vic.cat
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7. Com obtenir informacio del servei?

L'horari d'atencid al public és de 16 h a 21 h de dilluns a divendres.

Els alumnes es poden informar i matricular:

Presencialment a la Farinera_CAVV al carrer Bisbe Morgades, nimero 15 de Vic.
Trucant al teléfon 938 861610

Omplint el formulari de matricula en linia a la pagina web www.lafarinera.cat.

www.vic.cat/educacio

www.lafarinera.cat

Facebook: la Farinera Centre d’Arts Visuals de Vic (@lafarinera.centredartsvisualsdevic)
Instagram i Twitter: @lafarinera_cawv
Telefon: 938 861610

Correu electronic: info@lafarinera.cat

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DE SERVEI DE LES ESCOLES BRESSOL MUNICIPALS DE VIC

1. Que oferim i com ho fem?

Les escoles bressol municipals de Vic (EBMV) sén centres de caracter public que depenen de I’Ajuntament de Vic
i tenen el suport del Departament d’Ensenyament de la Generalitat de Catalunya i de la Diputacié de Barcelona.
Les EBMV assumeixen com a propi el caracter plenament educatiu del primer cicle d’educacié infantil i vetllen
perqué aquesta etapa sigui flexible i oberta. Neixen amb I'objectiu de donar un servei educatiu de qualitat i de

respondre a les necessitats educatives actuals dels infants de zero a tres anys.

Les tres escoles bressol son:
e EBMV Caputxins: av. de Sant Bernat Calb6 /ctra. de Roda, s/n
e EBMV Horta Vermella: c. de Josep M. Pratdesaba, 3

e EBMV Serra-de-senferm: c. del Gurri, s/n

2. Quiho fa?

La Fundacié Educacid i Art és qui gestiona per concessié administrativa les escoles bressol municipals de Vic.
Aquesta fundacid és una entitat sense anim de lucre, amb un patronat integrat per tots els representants politics

dels grups municipals de I'Ajuntament de Vic.

L'equip professional de serveis generals esta format pel Comité de direccié de la fundacié Educacid i Art (el

responsable politic és el regidor o regidora d'Educacid), la direccié de les EBMV i personal d’administracio.

L'equip professional de les escoles bressol esta format per la coordinacié pedagogica, I'equip educatiu i la

cuinera o el cuiner.
Depén de la Regidoria d’'Educacid.

La persona responsable és el/la director/a de les EBMV.

3. El nostre compromis

1. Vetllar perqué les escoles bressol siguin un servei educatiu de qualitat que respon a les necessitats

educatives actuals dels infants de zero a tres anys.

1.1 Mantenir la ratio d’educadors/es per infants que permeten una atencid personalitzada que s'adapta a

les necessitats de cada infant:
e 0-1any: 3 educadors/es per a dos grups de 8 infants

e 1-2 anys: 4 educadors/es per a dos grups de 13 infants
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o Indicadors d'avaluacid: ratio d’educadors/es per cada grup d'edat

e 2-3anys: 4 educadors/es per a dos grups de 20 infants

1.2 Garantir un minim de 20 hores anuals de formacié continua conjunta amb tot el personal educador.
o Indicador d'avaluacié: hores anuals de formacid continua conjunta
1.3 Enquestes de satisfaccid de les families amb una mitjana de valoracié igual o superior a 8 sobre 10. Les
enquestes es passen a final de curs.

o Indicador d'avaluacié: nota mitjana en les enquestes de satisfaccié de les families

2. Promoure accions d'externalitzacid i divulgacié del projecte com a model innovador. Es recullen en la
memoria anual del servei.
2.1 Xerrades
o Indicador d’avaluacié: nombre de xerrades
2.2 Visites als tres centres per part de professionals i estudiants
o Indicador d’avaluacié: nombre de visites
2.3 Participacié en jornades formatives

o Indicador d’avaluacié: nombre de jornades en les quals s’ha participat

3. Promoure un pla de formacié juntament amb les associacions de mares i pares (AMPA) de les tres

escoles bressol al llarg del pas de la familia per I'escola.

o Indicadors d'avaluacio:
o % de participacio de les families en el Pla de formacié amb un minim de 100 families.

e Nombre de qgiiestionaris de satisfaccid recollits.

4. Garantir un programa de formacié anual. Es recull en la memoria anual del servei.

o Indicador d’avaluacié: acompliment del compromis

5. A qui ens adrecem i com s’hi pot accedir?

El servei s'adreca a les families que tenen infants de 0 a 3 anys. Es pot iniciar I'escolaritzacié quan el nadd té un
minim de 16 setmanes.
L'accés és universal. S'hi pot accedir fent una preinscripcié durant el periode establert pel Departament

d’Ensenyament de la Generalitat de Catalunya i d'acord amb els criteris de barem establerts per I'Ajuntament
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de Vic. Aquests criteris poden consultar-se a www.vic.cat i www.ebmvic.cat. Fora d'aquest periode de

preinscripcio, es pot accedir a I'escola mitjancant el procés de matricula viva quan es produeixen vacants.

6. Quin cost té?

El cost s'estableix en I'Ordenanca Fiscal nimero 19: Preu public per a la prestacié del servei de llar d'infants

municipals, I'Escola de Mdsica, I'Escola de Dibuix i els casals d'estiu.

Es pot consultar I'Ordenanca a www.vic.cat i www.ebmvic.cat.

7. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, suggeriments o queixes es recullen mitjancant:

Els correus electronics ebmv@uvic.cat o atenciociutadana@vic.cat
El telefon 938862100 extensié 21400

8. Com obtenir informacio del servei?

Horari d'atencié:

Dimarts i dijousde10hal14h
Dillunsde16ha18 h

c. de les Basses, 3

tel. 938 862 100, ext. 21400

ebmv@vic.cat
http://www.ebmvic.cat/

Facebook

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI D’ ESPORTS

1. Que oferim i com ho fem?

Estem al servei del ciutada en la promocid de I'esport, en programes d’activitats esportives, en la gestié de les
instal-lacions esportives i de I'ocupacié del temps lliure. Vetllem per la salut, la qualitat de vida i la integracié

social.
Ho portem a terme a les instal-lacions segiients:

e Pavelld del castell d’en Planes: situat a la carretera de Gurb, 1.

e Pavell6 de I'Ausoneta: situat al carrer del Mas Osona, s/n.

e Camp municipal de futbol.

e Pistes poliesportives de barri, situades a Santa Anna, Horta Vermella, ronda dels Ausetans, al carrer del
Bisbe Ato, al carrer de Xavier Roca i Vinyes i carrer de la Laura.

e Camp de beisbol, carrer d’Antoni Vila, s/n.

e Camp de rugbi, carrer d'Antoni Vila, s/n.

e  Circuit de ciclisme i de bicitrial
Instal-lacions municipals, gestionades per clubs esportius:

e Piscines municipals: Joan Riera Rius —gestionades pel Club Natacié Vic— ETB.

e Pistes d'atletisme municipals: carrer d’Antoni Vila, s/n -zona esportiva-, gestionades pel Club Atlétic Vic.

e Circuit del motor: carrer de Cabrerés, 2 (poligon industrial Malloles), gestionat per I'Escuderia Osona.

e Mas Osonaimas de Bigas, gestionat per la Regidoria d'Esports, amb la col-laboracié de I'Osona Rugby Club,

el CN Vic (secci6 de ciclisme) i la Unid Ciclisme Vic

La Regidoria d'Esports també organitza el programa d’activitat fisica per a la gent gran, amb 19 grups repartits
per la ciutat, aixi com d'altres activitats esportives, com poden ser la Cursa dels 7 portals, I'Olimpivic, la Festa de

I'Esport, entre d'altres.

2. Quiho fa?
Depén de la Regidoria d’Esports.

La persona responsable és el/la técnic/a d’esports i joves
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3. El nostre compromis

Tenir en el millor estat possible les instal-lacions esportives municipals. Tenir-les netes i adequades per a la
practica esportiva. Al final de cada temporada, es faran enquestes de satisfaccid als usuaris, tant pel que fa

a la netedat de les instal-lacions com al servei que s’hi presta.

o Indicador: % d’enquestes de satisfaccié als usuaris, amb una puntuacié minima de 6/10 el primer any,

i un 6,5 a partir del segon.
Ajudar les entitats esportives a portar a terme les activitats que vulguin organitzar per la promocié esportiva
de I'esport, donar subvencions a les activitats per portar-les a terme, amb un minim de 40 subvencions
anuals, amb convocatoria anual de subvencions.
o Indicador: % de subvencions anuals que s’han donat a les entitats esportives respecte I'objectiu.
Ajudar la promocio de I'esport de base, i estar al costat també de I'esport d’elit. Es donara subvencié a les
entitats que sol-licitin la promocié de I'esport base i I'esport d’elit, amb un minim de 15 subvencions, amb

convocatoria anual de subvencions.

o Indicador: % de subvencions anuals donades respecte I'objectiu.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Als ciutadans i ciutadanes de Vic, entitats esportives vigatanes, centres educatius i a la Universitat de Vic.

5. Drets i deures dels usuaris

Totes les persones usuaries de les Installacions esportives (IEM) municipals de Vic queden subjectes al

Reglament de les IEM i a totes les disposicions de rang superior a aquest reglament que facin referéencia a la

utilitzacié de les instal-lacions esportives i instal-lacions esportives municipals, aixi com a les lleis que afectin la

practica de I'activitat que s’hi porti a terme. Els reglaments es poden consultar a la regidoria d’esports, i en breu

a la web www.vic.cat.

6. Quin cost té?

El cost de les instal-lacions esportives i de I'activitat per a la gent gran, estan en les ordenances fiscals n.9 de

I'Ajuntament de Vic.
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7. Ajudeu-nos a millorar

La vostra col-laboracié és imprescindible per garantir un bon funcionament dels nostres serveis:

Comuniqueu-nos qualsevol anomalia que detecteu.
Respecteu les instal-lacions, feu-ne un Us correcte d'acord amb les normes d’us.

Volem conéixer la vostra opinié: contesteu les enquestes que es passen en les activitats o en I'Us de les
instal-lacions.

Aporteu els vostres suggeriments o queixes a través de la bustia de suggeriments/queixes de cada
instal-lacid, a la bustia del ciutada (web municipal www.vic.cat), per correu electronic a esports@vic.cat, o

de forma presencial a qualsevol de les nostres instal-lacions.

8. Com obtenir informacio del servei?

A la web d’esports www.esportsvic.cat, o a la web de I'Ajuntament de Vic, www.vic.cat. Fisicament, al carrer de

la Fura, mas Osona, de Vic, o per telefon al nimero 938 833 030, de dilluns a divendres de 8.30 ha14 h,

Contactes amb les instal-lacions municipals gestionades per entitats esportives:

PISCINA MUNICIPAL DE VIC

C. de Josep Maria Pallas, 1
08500 - Vic

Tel: 938 853 121

E-mail: info@vicetb.cat
WEB: http://www.vicetb.cat

PISTES ATLETISME MUNICIPAL DE VIC

C. d'Antoni Vila, s/n- Zona Esportiva-
08500 - Vic

Tel: 938 850 480

correu electronic: cavic@cavic.cat
WEB: http://www.cavic.cat

CIRCUIT DEL MOTOR MUNICIPAL DE VIC, CIRCUIT D'OSONA

C. Cabreres, 2 Pol. Ind. Malloles

08500 - Vic
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Tel: 938 866 036

correu electronic: info@escuderiaosona.com

WEB: http://www.escuderiaosona.com

Per contactar amb qualsevol entitat esportiva de Vic, podeu trobar I'adreca i contacte a: www.esportsvic.cat, a

I'apartat dels enllacos de les entitats esportives.

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI D'HABITATGE

1. Que oferim i com ho fem?

Aquesta oficina presta els serveis segiients:

e Ajuts al lloguer: tramitem ajuts d'especial urgéncia i els ajuts al lloguer segons convocatories del Ministeri

i/o de la Generalitat.

e Borsa d'habitatge: Aquest servei s’encarrega de posar en contacte la persona arrendataria i I'arrendadora

per tal de formalitzar un contracte d'arrendament per garantir el dret d'accés a un habitatge digne i
adequat, amb unes garanties prévies per a ambdues parts, tant pel que fa al preu del lloguer, com pel que

fa a la garantia de pagament de les rendes.

e Conveni de collaboracié entre Impulsvic i I'Agéncia de I'Habitatge de la Generalitat: L'Ajuntament

s'encarrega de gestionar tots els pisos propietat de I'Incasol (adequacié dels pisos, preparacié de la
documentacié necessaria per accedir-hi, control de morositat, renovacions, rentncies, fil directe amb les

juntes administradores, inspeccié d’habitatges, tramitacié de I'ajut implicit...)

e Gestid del Registre de Sol-licitants de Vic i Mesa d'emergéncia juntament amb Benestar Social i Mediacid i

Intermediacié Hipotecaria de I’Ajuntament de Vic

e Tramitacié d'ajuts a la rehabilitacié

e Gestio de les cédules d'habitabilitat

2. Qui ho fa?
Depeén de la Regidoria d’'Habitatge.

La gestio de I'Oficina Municipal d'Habitatge es porta a terme des de la societat mercantil IMPULSVIC, S.L.U.,

d’acord amb I'encomana de gestié a aquesta, aprovada pel ple de data 1 de desembre de 2008.

La persona responsable és el/la director/a de I'oficina.
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3. El nostre compromis

e Mantenir un grau d’ocupacié d’almenys el 90% dels habitatges de proteccié oficial a Vic
o Indicador d'avaluacié: % d'ocupacié anual dels habitatges de proteccid oficial
e Mantenir i/o augmentar el volum de contractes anuals signats per la borsa de lloguer.
o Indicador d'avaluacié: nombre anual de contractes signats i comparativa amb els anys anteriors
e Tenir un index de morositat inferior o igual al de la resta del parc public de Catalunya.
o Indicador d'avaluacié: index de morositat anual mitja de Catalunya i de Vic
e Ferles reparacions del manteniment corrector del parc d’habitatges de proteccié oficial en el termini
maxim segiient: un dia per reparacions d’emergéncia, 7 dies per reparacions ordinaries i 15 dies per les

reparacions lleus.

o Percentatge de reparacions dins del termini compromes

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?
Les persones sol-licitants han d’estar empadronades a Vic. Per I'accés a determinats serveis també es tindra en

compte el nivell de renda i les propietats.

Els propietaris dels pisos poden ser d'altres municipis.

5. Drets i deures dels usuaris

e Aser atesos de manera respectuosa i confidencial
e Arebre una informacié actualitzada de les convocatories i de |'oferta d’habitatges
e A coneixer, en tot moment, I'estat de tramitacié dels seus procediments

e A presentar queixes, suggeriments o propostes de millora
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6. Quin cost té?

Tots els serveis de I'oficina sén gratuits.

7. Ajudeu-nos a millorar

Es poden fer arribar suggeriments, queixes o propostes de millora:

Emplenant un formulari “Ajuda’ns a millorar”, disponibles a I'Oficina d’habitatge de dilluns a divendres, de 10
haldh

Enviant un correu electronic a habitatge@vic.cat

8. Com obtenir informacio del servei?

Per accedir a I'Oficina d’Habitatge ens podeu contactar:
Presencialment: Placa Santa Eulalia, 1

Per correu electronic: habitatge@vic.cat

Per telefon: 937 027 252

Per més informacié:
Fullets informatius dels diferents serveis, disponibles a I'Oficina d’habitatge

Al blog http://impulsvicslu.blogspot.com.es/

A les publicacions de I'Ajuntament de Vic

Als articles de la premsa

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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.

e 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.

48



\43@ Ajuntament de Vic

CARTA DEL SERVEI DE MANTENIMENT DELS ESPAIS VERDS

1. Que oferim i com ho fem?

Es la gestié i manteniment dels parcs, jardins i arbrat de la ciutat.

2. Qui ho fa?
La desenvolupen coordinadament I'empresa Vicverd SLi I'Area de Manteniment municipal.

Depén de la Regidoria de Serveis

Les persones responsables son el/la técnic/a de Medi Ambient i el/la cap de I'Area de Manteniment. Els

treballadors son els de I'empresa Vicverd SLi el personal de I’Ajuntament.

3. El nostre compromis

e Reparar els elements malmesos dels sistemes de reg (aspersors, difusors, etc.) per vandalisme en 72 hores.
o Indicador: % d’elements reparats en un maxim de 72 hores.

e Senyalitzar els treballs d’esporga d’arbrat viari amb 24 hores d'antelacid.
o Indicador: % de treballs d'esporga senyalitzats amb 24 hores d'antelacid.

e Tancar els sistemes de reg dels parcs per evitar-ne les glacades, de novembre a marec.

e Realitzar la reposicio de les baixes d'arbrat en trama urbana de forma anual.

o Indicadors d'avaluacié: Aquests compromisos estan recollits en els contractes de servei amb les
empreses corresponents. Es fa un sequiment de les actuacions en les reunions de coordinacié amb el
técnic de Medi Ambient.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Els serveis es presten, en general, a tota la ciutadania de Vic i no és necessari sol-licitar-los préviament.
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5. Dretsideures

Estan requlats a I'Ordenanca de bon govern, civisme, bons costums i convivéncia ciutadana

Es un servei gratuit.

6. Ajudeu-nos a millorar

Es poden enviar les propostes de millora a les adreces mediambient@vic.cat, atenciociutadana@vic.cat o a la

bustia ciutadana de la Seu electronica. | també mitjancant una sol-licitud al Registre General de |'Ajuntament de

Vic (seuelectronica.vic.cat).

7. Com obtenir informacié del servei?
Regidoria de Medi Ambient
Pl. Dom Miquel de Clariana, 5
Area de Manteniment
¢. Industria, 69
tel. 938 862 100

mediambient.vic.cat

WWW.vic.cat

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les
mesures correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE MEDIACIO CIUTADANA | COMUNITARIA

1. Que oferim i com ho fem?

Aquest servei acompanya el ciutada en la gestid i resolucié dels conflictes derivats de la convivéncia i les relacions

personals a través de la mediacid, del dialeg i altres eines de gestid de conflictes.

Oferim assessorament legal i s'atenen conflictes que s’originen a les comunitats de veins/es per rad de
decisions particulars o comunitaries, manteniment, organitzacid i convivéncia interna de la comunitat, tals com:
sorolls, humitats, pisos buits, impagament de quotes i altres. També s’intervé en conflictes que es poden

generar a |'espai public com places, carrers i parcs.

S’hi ubica també la Oficina d'Intermediacié Hipotecaria on s'ofereix el servei d’informacié, assessorament i
suport adrecat a les persones i families que tenen dificultats per fer front al pagament dels préstecs hipotecaris,

aixi com també el punt d’assessorament sobre les clausules sol.

També s'ofereix assessorament i acompanyament en conflictes derivats de les relacions contractuals entre

llogaters i propietaris, i en processos de péerdua d’habitatge.

Es gestionen mesures alternatives a la sancié economica administrativa degudes a I'incompliment d’ordenanca

municipal de bon govern, civisme, bons costums i convivencia ciutadana.

2. Qui ho fa?
Depén de la Regidoria de Convivéncia i Sequretat

A nivell técnic depén de la persona responsable del Servei de Mediacié Ciutadana.

3. El nostre compromis.

e Agilitat en la primera atencié, amb un temps mitja d’espera de dos dies entre la sol-licitud rebuda pel

ciutada i la primera intervencié del professional.

o Indicador d’avaluacid: temps mitja transcorregut entre la peticié del ciutada i la primera gestio feta
per part del servei.

e Agilitat en la gestié del conflicte, amb un temps mitja de resolucié de menys de 2 mesos.

o Indicador d’avaluacié: % de les sol-licituds que es finalitzen amb menys de 60 dies.
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4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

A qualsevol ciutada o ciutadana, associacid, entitat o grup.

5. Drets i deures dels usuaris

Estan recollits i requlats en el Reglament requlador del Servei de mediacié ciutadana i comunitaria.

6. Quin cost té?

Es un servei gratuit i universal.

7. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, els suggeriments o les queixes poden fer-se de manera presencial, telefonica o a I'adreca
serveimediacio@vic.cat.

8. Com obtenir informacié del servei?

Via correu electronic: serveimediacio@vic.cat

Via teléfon: 938 862 100. Ext 20917
Personalment: Oficina Municipal del Remei. C. Virrei Avilés, 34

A I'adreca www.convivenciaisequretat.cat

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE NETEJA VIARIA

1. Que oferim i com ho fem?

Es la neteja de la via publica.

2. Qui ho fa?

La gestiona I'empresa Vialnetvic, SL.

Depeén de la Regidoria de Serveis

La persona responsable és el/la tecnic/a de Medi Ambient. Els treballadors sén els de I'empresa Vialnetvic.

3. El nostre compromis

e Buidar com a minim setmanalment les papereres de la via publica
e Neteja mixta (maquina i operaris) de la via publica com a minim 1 cop per setmana
e Neteja d’'embornals amb aigua a pressié almenys 1 cop I'any
e Dur a terme una neteja extraordinaria després de celebrar-se un acte public, de responsabilitat municipal,
a partir de les 7.00 hores de I'endema.
e Portar aterme la neteja del mercat setmanal després de la seva finalitzacio, amb un maxim de 3 hores.
o Realitzar la neteja dels vials dels poligons industrials amb una periodicitat minima de 3 setmanes.
o Indicadors d'avaluacié: Aquests compromisos estan recollits en els contractes de servei amb les
empreses corresponents. Es fa un sequiment de les actuacions en les reunions de coordinacié amb el
técnic de Medi Ambient.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Els serveis es presten, en general, a tota la ciutadania de Vic i no és necessari sol-licitar-los préviament.

5. Quin cost té?

Es un servei gratuit.

53



é\:@ Ajuntament de Vic

6. Dretsideures

Estan requlats a I'Ordenanca de bon govern, civisme, bons costums i convivéncia ciutadana

7. Ajudeu-nos a millorar

Es poden enviar les propostes de millora a les adreces mediambient@vic.cat, atenciociutadana@vic.cat o a la

bustia ciutadana de la Seu electronica. També mitjancant una sol-licitud al Registre General de I’Ajuntament de

Vic (seuelectronica.vic.cat).

8. Com obtenir informacié del servei?

Regidoria de Medi Ambient
Pl. Dom Miquel de Clariana, 5
Tel. 938 862 100

mediambient.vic.cat

WWW.vic.cat

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE L' OFICINA D’ATENCIO CIUTADANA (OAC)

1. Que oferim i com ho fem?

L'Oficina d'Atencié Ciutadana és un servei que té com a objectiu informar la ciutadania sobre qualsevol giiestié
relacionada amb |'Ajuntament de Vic i la ciutat. Aquest servei també actua com a oficina de registre de
I’Ajuntament de Vic, de manera que la ciutadania a més de de demanar informacié pot iniciar els seus tramits

amb I'Ajuntament i alguns, realitzar-los integrament a I'oficina.

Amb la voluntat de donar un tracte directe i personalitzat, s'ofereixen els seglients canals d'atencié segons el

tipus de servei:

e Servei d'informacid, assessorament, orientacié i atencié a incidéencies: atencid presencial a les oficines

d'atencié ciutadana, telefonica al 938862100 i mitjancant I'adreca de correu electronic

atenciociutadana@vic.cat.

e Servei de registre de sol-licituds i documents: atencid presencial a les oficines d’atencié ciutadana i a través

de la Seu electronica de I’Ajuntament de Vic (https://seuelectronica.vic.cat) que té un cataleg de tramits, la

gran majoria dels quals es poden realitzar en linia.

2. Qui ho fa?

L'Oficina d'Atencié Ciutadana depén de la Regidoria d’Economia i Serveis.

La persona responsable és el/la técnic/a de gestid.

3. El nostre compromis

Respecte I'atencid presencial

e Les persones que s'adrecin a I'Oficina d'Atencié Ciutadana rebran un tracte amable del personal d'atencié

ciutadana. L'atencid es fara emprant un llenguatge entenedor i proper a la ciutadania.

o Indicador d'avaluacié: % de persones que valoren |'atencié com a “satisfet” o “molt satisfet” en

I'enquesta de satisfaccié que es realitza dues vegades a I'any als usuaris de I'oficina.

e Les persones que s'adrecin presencialment a I'Oficina d'Atencié Ciutadana per a formular una consulta o
efectuar un tramit seran ateses d’acord amb la disponibilitat dels gestors, sense necessitat de sol-licitar cita

prévia i mitjancant un sistema de gestié de torns. El temps maxim mitja d’espera sera de 15 minuts.

o Indicador d’avaluacié: temps mitja d'espera anual recollit pel gestor de torns
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Respecte I'atencid telematica

Les comunicacions adrecades a la bustia de correu electronic datencié ciutadana tindran una resposta en

un termini maxim de 4 dies habils.

o Indicador d'avaluacié: percentatge de respostes fetes fins a 4 dies sobre el total de respostes enviades

des del correu d'atencié ciutadana

Si es rep alguna queixa relacionada amb la manca d’informacié o deteccié d’algun error en el cataleg de

tramits de la Seu electronica, es resoldra en un termini maxim de 72 hores des de la rebuda de |'avis.

o Indicador d'avaluacié: nombre de queixes rebudes a la bustia de suggeriments de la Seu electronica i

temps mitja de resolucié de I'error

Respecte I'atencid telefonica

L'atenci6 telefonica atendra un 90% de les trucades amb un maxim d’espera de 45 segons.

o Indicador d'avaluacid: percentatge de trucades ateses en un temps maxim d’'espera de 45 segons

d’acord el programa d’estadistiques telefoniques

Altres

S'atendrai respondra a les queixes rebudes sobre I'Oficina d’Atencié Ciutadana en un termini maxim de 15

dies.

o Indicador d’'avaluacid: percentatge de respostes enviades des del programa de registre en un termini

maxim de 15 dies

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Ens adrecem a tota la ciutadania en general.

> S'hi pot accedir:

- Presencialment:

= OACde la placa Major: C. Ciutat, 1

= QOAC del Remei: C. Virrei Avilés, 34

- Correu electronic/web: atenciociutadana@vic.cat / www.vic.cat
- Telefonicament: 938 862 100
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Horaris:

- Presencialment:

= OACde la placa Major:

e Dedilluns a divendres,de9ha14h

e Dedilluns a dijous, de 16 h a 18 h (excepte el periode compreés entre el 15 de juny i el 15 de setembre, les vigilies
dels dies festius, la Setmana Santa i les festes de Nadal).

=  OAC del Remei:

e De dilluns a divendres de 9 h a 14 h (excepte les festes de Nadal i depenent de les necessitats del servei els
periodes de Setmana Santa i el mes d'agost).

- Correu electronic/web: esta obert tot I'any les 24 hores del dia? Ha de dir-ho? Hi hauria d’haver I'adreca de
correu

- Telefonicament: de dilluns a divendresde 8 ha15 h

5. Quin cost té?

L'accés a la informacid i atencid ciutadana és gratuit.

6. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, queixes o suggeriments es poden fer arribar al personal de I'OAC mitjancant el correu electronic

atenciociutadana@vic.cat o presentant-les al Registre General de I'Ajuntament de Vic.

7. Com obtenir informacio del servei?

A través del web vic.cat, a I'apartat d'atencié ciutadana: http://www.vic.cat/ajuntament/atencio-ciutadana

Trucant al 938 862 100

Enviant un correu electronic a la bustia atenciociutadana@vic.cat

Dirigint-se personalment a les oficines d'atencid ciutadana.

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les

mesures correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e S'oferiran alternatives, si és possible.
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El reconeixement d'un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un

procediment de reclamacié patrimonial per I'Ajuntament.
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CARTA DEL SERVEI DE L" OFICINA MUNICIPAL D'ACOLLIDA

1. Que oferim i com ho fem?

L'Oficina d’Acollida Municipal (OMA) és un servei creat I'any 2009, en el qual es porten a terme la gestié de

tramits administratius i I'organitzacio dels projectes d'acollida de la ciutat.

Els tramits administratius que es gestionen son: el primer empadronament, els informes d’estrangeria

(arrelament social, integracié social, disponibilitat d’habitatge per renovacié de reagrupament familiar i

disponibilitat d’habitatge per reagrupament familiar) i Servei de Primera Acollida.

Els projectes d'acollida que s'organitzen son:

El programa integral d'acollida que té com a objectiu principal fer una rebuda correcta a les persones

nouvingudes, per tal que assoleixin la seva propia autonomia funcional, incidint en el coneixement dels
costums, la llengua, el sistema sanitari, el sistema educatiu, etc. Aquest inclou diverses activitats d'acollida:
acollida individual, sessions informatives d'acollida, visita per coneixer I'’Ajuntament i la formacid inclosa en
el Servei de Primera Acollida (Modul C. Coneixement de I'entorn, Modul B. Coneixement laborals)

Servei de Suport Lingiiistic és un servei de traduccié oral entre les persones nouvingudes i els

professionals dels serveis de Vic que ho requereixin, en el moment de |'arribada a la ciutat.

Servei de foment de I'Us del catala, mitjancant:

o La Comissid Lingiistica és un organ de treball transversal, a través del qual es gestiona i coordina
I'activitat de formacié lingiistica de catala i alfabetitzacio de la ciutat.

o Lla Matricula Viva és una Unica porta d’entrada a la ciutat per les inscripcions dels cursos de catala i
alfabetitzacié fora dels periodes de matricula ordinaria. Mensualment les persones inscrites a matricula

viva s'adjudiquen al centre formatiu més adequat a les seves necessitats.

9aVic és un projecte d’acollida durant dos anys per als joves nouvinguts entre 16 i 24 anys que arriben a Vic
des dels seus paisos d’origen.

Ddna Veu és un projecte d'acollida lingiiistica i social dirigit a dones majors de 45 anys, analfabetes, que fa
anys que viuen a la ciutat, pero no parlen ni el catala ni el castella i han passat per processos d'alfabetitzacio
que no han obtingut resultats.

Gestié de I'acollida de persones refugiades. Des de I'Oficina es fa un acompanyament a les persones

refugiades, com qualsevol persona nouvinguda, i se I'inclou en el Programa Integral d’Acollida i totes les

seves activitats.
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Servei d’assessorament legal i juridic a les persones estrangeres de la ciutat, pel que fa a tramits

d’estrangeria, mitjancant informacié general des de la mateixa oficina d'acollida, o bé la derivacié als

sindicats que presten aquest servei.

2. Quiho fa?

Depeén de la Regidoria de Benestar i Familia

La persona responsable és el/la tecnic/a de I'Oficina d'Acollida.

3. El nostre compromis

Informar i convidar totes les persones que s’empadronen de nou a la ciutat, a participar a les activitats de

benvinguda a la ciutat.

o Indicadors associats: nombre de nous empadronaments fets cada any i nombre de persones convidades
a les activitats de benvinguda a la ciutat. % de persones empadronades que s’han convidat a les
activitats de benvinguda

Organitzar un minim de 12 sessions informatives d’acollida anuals a la ciutat de Vic.

o Indicador associat: nombre de sessions informatives d’acollida organitzades i realitzades. El calendari

es publica a la memoria anual.

Organitzar un minim de 12 visites per coneixer I’Ajuntament de Vic anuals.

o Indicador associat: nombre de visites de |'activitat “Coneix I'Ajuntament de Vic”. El calendari es publica

a la memoria anual.

Donar resposta a totes les sol-licituds de Suport Lingiistic que es facin a la ciutat.

o Indicador associat: Nombre de suports lingliistics sol-licitats i nombre de suports linguistics fets

anualment. Es publica a la memoria anual. % de suports lingiiistics sol-licitats que s’han fet anualment

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

A persones nouvingudes que arriben a la ciutat.
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5. Drets i deures dels usuaris

Dret a rebre una atencid respectuosa.
Dret a estar informats de tots els programes adequats a les necessitats especifiques de cadascu.
Tractar amb educacid I'espai de I'oficina i els professionals que hi treballen.

Respectar I'ordre de les cues.

6. Quin cost té?

La majoria de serveis son gratuits.

Tenen cost els informes d'habitatge, el preu dels quals és de 60 euros. (Aquest informes també tenen una taxa

de la Generalitat de Catalunya)

7. Ajudeu-nos a millorar

Al finals de tots els tallers s’hi dedica un espai de valoracid oral i escrita.

També es recullen queixes, suggeriments o propostes a I'adreca de correu electronic.

8. Com obtenir informacio del servei?

S’hi pot accedir presencialment, per telefon o mitjancant I'adreca de correu electronic oficinaacollida@vic.cat.

L'horari d'obertura del servei presencial és:

De dilluns a dijous, de 10 h a 13 h. Dilluns i dijous, de 16 h a 18 h.
C. De la Llotja, 1, 2a planta (entrada lateral)

tel. 937 027 282

A l'adreca www.vic.cat

Mitjancant les vies d’accés a I'OMA (apartat d).

https://www.vic.cat/viure-a-vic/oficina-municipal-dacollida/oficina-municipal-dacollida

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.
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e 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.
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CARTA DE SERVEI DE PAVIMENTACIO | ACCES ALS NUCLIS

1. Que oferim i com ho fem?

e Senyalitzacié viaria, horitzontal i vertical, carrerers i disseminats

El manteniment i les millores de la senyalitzacio viaria, horitzontal i vertical, dels carrerers i dels disseminats.

e Calcades, voreres, passeres, parcs i places

El manteniment i la millora de les pavimentacions existents en la via publica i de les urgéncies que puguin sorgir.

e Parcs
El manteniment i la millora dels elements que conformen els parc infantils, aixi com de la conservacié de les
parts del recinte que els comprenen (tanques, sorrals, ...).

2. Quihofa?
Senyalitzacié: L'empresa mixta, Minsvic, S.L., situada al c. Indstria, 69.

Calcades: Personal propi de I'Area de Manteniment i Serveis de I’Ajuntament amb col-laboracié de I'empresa

mixta Rases Vic, SL., situades al c. Industria, 69 i c. Mare de déu del Far, 72 respectivament.
Parcs: Personal propi de I'Area de Manteniment i Serveis de I'Ajuntament, situada al c. Industria, 69.
Depén de la regidoria de Serveis de I'Ajuntament de Vic

La persona responsable és el cap de I'Area de Manteniment.

3. El nostre compromis

Vials

e Reparar de forma immediata les calcades d’aglomerat asfaltic, de formigd, de peces prefabricades de
formigé amb formats irrequlars, de lloses de pedra natural amb deterioraments importants i que
representin un perill per la sequretat dels vianants o vehicles.

e Reparar de forma immediata les voreres amb base de peca prefabricada de formigé tipus panot amb
formats regulars, de formigé continu, de lloses de pedra natural amb deterioraments importants i que

representin un perill per la sequretat dels vianants.
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Parcs infantils

e Reparar i/o senyalitzar de forma immediata qualsevol anomalia que representi un perill per la sequretat

dels usuaris del joc o conjunt de jocs.
e Reparar en un maxim de 24 h els jocs o conjunt de jocs que puguin suposar un deteriorament immediat.

e Inspeccionar, revisar i/o reparar trimestralment els elements que conformen el conjunt de jocs del parc

infantil.
e Mantenir bianualment les superficies d'acabats de tots els elements dels parcs (pintura dels jocs, torres,

passarel-les, cobertes, elements individuals).

o Indicadors d'avaluacid: seguiment mitjancant el GIMM (Programa de Gestid Integral de Manteniment

Municipal)

4. A qui ens adrecem i com s’hi pot accedir?

Els serveis sén, en general, per a tota la ciutadania de Vic i no és necessari sol-licitar-los préviament.

En horari d’oficina de 8 h a 18 h de dilluns a divendres, directament a Minsvic, S.L.

5. Quin cost té?

Es un servei gratuit

6. Ajudeu-nos a millorar

Podeu enviar les propostes de millora a les adreces, atenciociutadana@vic.cat o a la bustia ciutadana de la Seu

electronica. També mitjancant una sol-licitud al Registre General de I'Ajuntament de Vic (seuelectronica.vic.cat).

7. Com obtenir informacio del servei?

WWW.vVic.cat
tel. 938 862100

C. Industria, 69
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8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloca I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.

65



\43@ Ajuntament de Vic

CARTA DEL SERVEI DE PROGRAMES DE FORMACIO | INSERCIO (PFI)

1. Que oferim i com ho fem?

Els programes de formacid i insercié tenen una triple finalitat: educativa, formativa i professionalitzadora. Han
de permetre el desenvolupament personal de I'alumne i I'adquisicié de competencies que el preparin tant per

a lainsercid social i laboral com per a la continuitat formativa.

Aquests programes promouen el desenvolupament i la consolidacié de la maduresa personal de cadascun dels
joves; proporcionen les competéncies professionals de les qualificacions de nivell 1 del Cataleg de qualificacions
professionals vigents a Catalunya; preparen per a la continuitat formativa, especialment als cicles de formacid
professional de grau mitja; i proporcionen orientacid professional i academica perqué cada jove pugui
desenvolupar itineraris coherents de formacid i capacitacié professional que li facilitin la insercié i promocid

professional.
Els programes de formacid i insercié s'estructuren en:

e Moduls de formacié professional, per a I'assoliment de les competencies professionals, que inclouen un
modul de practiques en alternanca en centres de treball.
e Moduls de formacié general per a I'adquisicié de competéncies instrumentals basiques.

e Accions de sequiment i orientacié de I'alumne.

2. Qui ho fa?

Es un servei que depén de la Regidoria d’Educacid. Es du terme a través d'un conveni entre I'Ajuntament de Vic

i el Departament d'Ensenyament de la Generalitat de Catalunya.

La persona responsable és el/la técnic/a de formacié ocupacional.

3. El nostre compromis

e Ens comprometem que el grau de satisfaccié dels alumnes en finalitzar el curs sigui superior al 7.5 sobre

una puntuacié de 10.

o Indicador d’avaluacié: Mitjana obtinguda en la valoracié global del curs de I'enquesta de satisfaccio del

Departament d’Ensenyament que els alumnes omplen en linia a final de curs.

e Enscomprometem que al cap d'un any d’haver finalitzat el PFl almenys el 85% dels alumnes estiguin cursant

uns altres estudis i/o estiguin treballant.
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o Indicadors d'avaluacié:
e % d’exalumnes que estudien un CFGM, graduat escolar o formacié ocupacional.

e % de joves que estiguin treballant

e Ens comprometem que un 80% dels alumnes que compleixen els requisits per fer les practiques en

empreses acabin tenint la valoracié de “aptes”.

o Indicador d‘avaluacié: % d'alumnes que obtenen la valoracié “apte” en la valoracié que fan les

empreses del periode de practiques.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Els programes de formacio i insercié sén voluntaris i estan adrecats als joves que compleixin com a minim 16
anys d'edat i com a maxim 21 en |'any d'inici del programa, que hagin deixat I'educacié secundaria obligatoria
(ESO) sense obtenir-ne el titol i que, en el moment d'iniciar els programes, no segueixin estudis en el sistema

educatiu ni participin en altres accions de formacié.

Per cursar el programa cal fer la preinscripcié i matricula segons les directrius del Departament d’Ensenyament.

Generalment, |a preinscripcié és al maig.

5. Drets i deures

Estan recollits en les Normes de convivéencia de I'alumnat PFI — Pla de Transicié al Treball

6. Quin cost té?

Els PFI son gratuits i els alumnes seleccionats fan la matricula al Departament d’Ensenyament a principis de

setembre.

7. Ajudeu-nos a millorar

La ciutadania pot fer arribar propostes i suggeriments a I'adreca de correu electronic pec@vic.cat, personalment

i per teléfon.
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8. Com obtenir informacié del servei?

Adreca i mitjans de contacte:

C. de la Industria, 71

Telefon 938 862 100

Adreca electronica: a8960275@xtec.cat

Pagina web: www.vic.cat/educacio

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloca I'incompliment, amb indicacié de les mesures
correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE PROTECCIO CIVIL

1. Que oferim i com ho fem?

Els serveis de Proteccié Civil que oferim sén:

e Previsio (deteccié d’elements vulnerables), prevencié i planificacié de:

o Redaccié del Document Unic de Proteccié Civil del Municipi (DUPROCIM), que inclou el Pla
d’emergencies municipals, els plans en situacions de nevades, inundacions, terratrémols, radiacions i
el transport de mercaderies perilloses.

o Redaccié dels plans especifics municipals pels esdeveniments amb gran afluéncia de persones (Mercat
Medieval, Mercat del Ram, Festa Major, Mercat de Musica Viva, Cavalcada de Reis, altres)

e Plans d'autoproteccié (PAU) dels edificis o activitats de Vic que obligatoriament els han de tenir:

o Intervencio: sequiment de la coordinacié dels operatius municipals i recursos disponibles. En els plans
locals, emissio de l'informe per I'homologacié dels plans. En els plans autonomics, possibilitat de
presentacié d'al-legacions quan no s’hagin tingut en compte els elements vulnerables o altres riscos en
la seva redaccio.

o Rehabilitacid: ajuda per al restabliment de serveis (plans de recuperacid)

e Associacid de Voluntaris de Proteccid Civil de Vic

o Aquesta associacié esta vinculada amb I’Ajuntament amb un conveni de col-laboracid, ja que ells
formen part del grup logistic en cas que s'activi un pla de proteccid civil local a causa d'una emergéncia
on les seves funcions prioritaries sén:

e Atencid a la poblacié afectada especialment als evacuats

e Destinar de forma prioritaria els recursos humans i materials per preparar els centres d'acollida, i arribada
la necessitat, a la gestié i posada en funcionament.

e Informacié a la poblacié

e Seguiment i senyalitzacié del risc

e Trasllats i acompanyaments de poblacié i d'intervinents (fora de la zona calenta)

e  Gestio del voluntariat ocasional

Aquesta associacid participa en les campanyes de sensibilitzacié de ‘revetlla segura’ i s6n presents a totes les
fires i mercats de la ciutat com un servei preventiu més i poden donar suport al grup d’ordre (policia) o grup

sanitari previa demanda d’aquests grups.

69



\43@ Ajuntament de Vic

2. Quiho fa?

Depen de la Regidoria de Proteccié Civil

La persona responsable és el/la cap del Departament de Mobilitat, Sequretat i Emergéncies.

3. El nostre compromis

e Garantir que tots els voluntaris de I'AVPC tinguin la formacid basica de voluntaris.

o Indicadors d'avaluacié: nombre de voluntaris actius de I'associacid, % de voluntaris que han cursat la

formacid basica de voluntariat.
e  Garantir que el Duprocim estigui vigent i homologat.
o Indicador d’avaluacié: % d’elements vigents i homologats del Duprocim
e Garantir 'homologacid dels plans d'autoproteccid locals de les activitats i edificis de Vic.

o Indicador davaluacié: nombre de plans d'autoproteccié locals presentats i % de plans que s’han

homologat

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Els consells d'autoproteccié pel risc s'adrecen a la poblacié que pot estar afectada.

5. Drets i deures dels usuaris

Estan regulats en el Reglament del servei municipal de proteccio civil.

6. Quin cost té?

Els serveis de Proteccid Civil sén gratuits.

7. Ajudeu-nos a millorar

Es pot enviar un correu electronic a I'adreca protecciocivil@vic.cat.
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8. Com obtenir informacié del servei?

Departament de Mobilitat, Seguretat i Emergéncies
Pl. Dom Miquel de Clariana, 5
Tel. 938 862 100, extensions 13214, 12319i 12304.

http://mobilitat.vic.cat/proteccio-civil

protecciocivil@vic.cat

Twitter de I'Ajuntament de Vic

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloca I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la seva repeticid.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE RECOLLIDA DE RESIDUS

1. Que oferim i com ho fem?

L'Ajuntament s’encarrega de la recollida d’escombraries mitjancant diverses empreses:

e Vialnetvic, SL —ubicacid: c. de Mataro, 18

o Recollida multiproducte

e Vicverd, SL—ubicacid: c. del sot dels Pradals, 7
o Recollida de vidre
o Recollida de vidre comercial
o Recollida de cartré comercial
o Recollida de residus voluminosos

o Repas de desbordament de contenidors

e Recollida de Residus d'Osona — ubicacid: c. de I'Esquirol, 6
o Recollida de rebuig
o Recollida de matéria organica

o Neteja de contenidors
Deixalleria

Es el lloc on s’han de portar els residus especials que no poden dipositar-se als contenidors. Inclou la deixalleria

mobil i la fixa.
2. Quihofa?
Depén de la Regidoria de Serveis.

La persona responsable és el/la técnic/a de Medi Ambient.

3. El nostre compromis

e Netejar interiorment els contenidors de resta 1 cop al mes
e Netejar interiorment els contenidors dorganica 1 cop al mes a I'hivern, i cada 15 dies a I'estiu
e Netejar els contenidors de multiproducte almenys 3 cops a I'any.

e Netejar els contenidors de vidre almenys 1 cop a I'any.

72



\43@ Ajuntament de Vic

o Indicadors d'avaluacié: Aquests compromisos estan recollits en els contractes de servei amb les
empreses corresponents. Es fa un sequiment de les actuacions en les reunions de coordinacié amb el

tecnic de Medi Ambient.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

A tota la poblacid, que hi pot accedir mitjancant els contenidors situats a la via publica.

5. Quin cost té?

La taxa de recollida de residus domestics s’estableix en les ordenances fiscals.

La Deixalleria és gratuita per als qui paguen la taxa de recollida de residus domestics fins a uns limits de pes

segons el residu, que poden consultar-se a mediambient.vic.cat.

6. Dretsideures

Estan requlats a I'Ordenanca de bon govern, civisme, bons costums i convivéncia ciutadana

7. Ajudeu-nos a millorar

Es poden enviar les propostes de millora a les adreces mediambient@vic.cat, atenciociutadana@vic.cat, a la

bustia ciutadana de la Seu electronica i mitjancant una sol-licitud al Registre General de I'Ajuntament de Vic

(seuelectronica.vic.cat).

8. Com obtenir informacio del servei?

Regidoria de Medi Ambient
Pl. Dom Miquel de Clariana, 5
Tel. 938 862 100

mediambient.vic.cat

WWW.vic.cat

El servei de la Deixalleria té I'horari seglient:
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Deixalleria fixa:

C. de Mataré, 18
Poligon Sot dels Pradals
08500 Vic, Barcelona

De dilluns a divendres, de9hal14hide1515ha20h
Dissabtes, de9ha14 h

Deixalleria mobil:
Dimarts i dimecres, de 8.45h a13.30 hi de 14.30 h a 19 h. El calendari pot consultar-se a la web

http://mediambient.vic.cat/medi-ambient/residus/servei-de-recollida-selectiva/deixalleria-mobil.

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloca I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI LOCAL D'OCUPACIO

1. Que oferim o com ho fem?
Es un servei public municipal d’orientacié, prospeccié i intermediacié laboral adscrit a la Xarxa de Serveis Locals

d'Ocupaci6 de la Diputacié de Barcelona (90% de municipis de la demarcacio).

Aquesta oficina presta els seglients serveis:

e Orientacid individual (personalitzada) i grupal a persones demandants d’ocupacid. L'objectiu és que les
persones disposin dels coneixements i les habilitats suficients per a construir el seu projecte professional i
millorin la seva ocupabilitat vers la insercié laboral (Model: L'ocupabilitat per competéncies):

o Gestionar la borsa de treball de la Xarxa Xaloc
o Facilitar recursos tecnics per a la recerca de feina.
o ldentificar les competéncies base, técniques i transversals.

e Prospeccié proactiva d’'empreses ocupadores, assessorant-les a definir els perfils professionals que
requereixen i a fer les seleccions.

e Gestio d'ofertes de feina (xarxa telematica Xaloc i web d’ofertes): Intermediacié laboral.

e Promoci6 de politiques actives d ocupacio.

Per a les persones que busquen feina:

Borsa de treball (xarxa xaloc)
Web d'ofertes http://www.diba.cat/slo

Orientacié laboral personalitzada

Tallers d'identificacié de competéncies transversals clau, candidatura i seleccié

“Club de feina”(Cartellera amb ofertes de treball, ordinadors amb connexio a internet, curriculums)

Per als joves de 16 a 25 anys: Programa Viajove

Promocié de programes de politiques actives d'ocupacid: Treball als barris, treball i formacié, etc...

Per a les empreses:

Borsa de demandants d'ocupacié

Preseleccié de candidats

Intermediacio entre I'empresa i el demandant

Suport i orientacié en les entrevistes de seleccid, contractacio...

Subvencions per a la contractacié de persones a I'atur, joves menors de 30 anys amb formacié de CFGM i

persones majors de 45 anys

75



\43@ Ajuntament de Vic

2. Quihofa?
Depén de la Regidoria de Ciutat del Coneixement, Noves Tecnologies i Promocié Economica.

La persona responsable és el/la técnic/a de gestid del servei

3. El nostre compromis

Al servei local d’ocupacié ens comprometem a:

e Fer 600 entrevistes ocupacionals noves

o Indicador: % d’entrevistes ocupacionals noves
e Fer1000 orientacions individuals

o Indicador: % d’orientacions individuals
e Tenir 3000 assistents al club de feina
Indicador: % d'assistents al club de feina
e Que 600 persones trobin feina

o Indicador: % de persones que han trobat feina
e Gestionar 175 ofertes de treball

o Indicador: % d’ofertes de treball gestionades
e Fer 100 actuacions a empreses (primeres visites, assessoraments...)

o Indicador: % d’actuacions d’empreses fetes

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?
e Ales persones que busquen feina o que vulguin millorar la seva ocupacié

e Ales empreses que cerquen treballadors/ores



A |
Ajuntament de Vic
N

L'accés al servei és lliure pero cal:

Disposar de DNI, permis de treball o ser resident comunitari
Estar inscrit com a demandant d’ocupacié al SOC

Tenir el domicili a Vic o a poblacions de la seva area d'influéncia.

5. Quin cost té?

Aquest servei és gratuit

6. Ajudeu-nos a millorar

Per valorar la qualitat del servei i el compliment dels compromisos adquirits s’utilitzaran:

Enquestes de satisfaccio després de cada activitat formativa

Valoracions del club de feina i de les entrevistes cada anys

Les queixes o propostes de millora es poden enviar al correu electronic ocupacio@vic.cat

7. Com obtenir informacio del servei?

Edifici del Sucre - C. de I'Historiador Ramon d'Abadal i de Vinyals, 5, 2 planta
Teléfon: 938 833 100 extensid 17109 / Fax: 938 832 626

Adreca electronica ocupacio@vic.cat

Oficina dispositiu SLO sud - Pla de Barris - C. del Virrei Avilés, 34

Telefon: 938 862 100 extensio 19105

Adreca electronica ocupacio @vic.cat

Horari:
De dilluns a divendresde 9ha15h

Dilluns tarda de 16 h a 18.30 h (excepte de juny a setembre)

Al web de I'Ajuntament de Vic www.vic.cat

A la plataforma telematica Xaloc http://www.diba.cat/slo

Als diptics informatius del servei
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8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e S'oferiran alternatives, si és possible.

El reconeixement dun incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament a la tramitacié d'un

procediment de reclamacié patrimonial per I'Ajuntament.
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CARTA DEL SERVEI DE TRACTAMENT DE RESIDUS

1. Que oferim i com ho fem?

L'Ajuntament recull els residus amb el servei de recollida selectiva i cada residu es gestiona de forma separada

en diferents plantes de tractament:

e la matéria organica es porta a una planta de compostatge situada a Oris on es barreja amb restes de

jardinera i es transforma en compost, un adob dtil per I'agricultura, la jardineria, I'obra publica i la
restauracio d’espais naturals.

e Elsresidus del contenidor blau amb tapa groga es porten a la planta de triatge de Vic, situada al poligon.

e El vidre recollit es transporta a una planta situada a Mollet del Valles on es recicla el 100% del vidre per
fabricar nous envasos de vidre.

e Rebuig: tots els residus que van a parar al contenidor de rebuig sén transportats al Centre de Tractament
de Residus d'Oris (CTRO) on fan una darrera tria abans de ser dipositats directament al diposit
controlat d'Oris.

e Aparells eléctrics i electronics (RAEE), bombetes i fluorescents: tots els aparells eléctrics i electronics que es

dipositen a la deixalleria son enviats a una planta de tractament situada al Pont de Vilomara on els

desmunten i en separen els diferents components (vidre, plastic, coure, circuits electronics, ferralla...)

e Piles i bateries: es transporten a una planta de tractament situada al Pont de Vilomara on en separen els

diferents elements quimics que les composen per poder ser utilitzats de nou.

e Mobles i trastos vells: tots els que sén recollits a través del servei de recollida de trastos passen un procés
de triatge previ per separar-ne els que estan en bon estat o poden ser restaurats. Mitjancant un acord amb
ASHES, aquest mobles sén restaurats i posats a la venda de nou en una botiga d’ASHES situada al carrer
Sant Pere de Vic.

e Robaicalcat: la que esta en bon estat es porta a I’Associacié Tapis, que en fa un triatge i la posa a la venda
a la seva botiga El fil situada a la placa dels Martirs, de Vic. Aquella que no es pot aprofitar se’n fan draps
per a la industria o bé es porta a I'abocador.

e Olivegetal: es porta a plantes de tractament especifiques i se’n fabriquen sabons i biodiésel per als vehicles.

e Medicaments: es porten a instal-lacions de tractament especifiques on inicialment es separen els envasos i
cartré dels medicaments. Els envasos i el paper es porten a gestors de reciclatge i els medicaments
segueixen un procés especific per ala seva eliminacio.

e Pneumatics: sén transportats fins un gestor autoritzat que els tritura, en separa els diferents components
(cautxd, ferro,...). Un cop separats, els materials s’utilitzen per fabricar nous neumatics o nous productes
(asfalt de carreteres).

e Runa: es porta a una planta de triatge i tractament especifica situada Calldetenes on després de fer una tria

inicial es tritura per obtenir-ne nous arids per a la construccio.
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e Altres residus especials: cada un dels materials sequeix un circuit concret i sén transportats a plantes de

tractament especialitzades i autoritzades per poder-ne fer una bona gestid.

2. Qui ho fa?
Depeén de la Regidoria de Medi Ambient.

La persona responsable és el/la tecnic/a de Medi Ambient.

3. El nostre compromis

e Ens comprometem a lliurar cada residu al servei que és adient segons el tractament que requereix.

o Indicadors d'avaluacid: Aquests compromisos estan recollits en els contractes de servei amb les
empreses corresponents. Es fa un sequiment de les actuacions en les reunions de coordinacié amb el
técnic de Medi Ambient.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

A tota la poblacid. S'hi pot accedir amb el transport de recollida.

5. Quin cost té?

El cost d’aquest servei esta inclos en la taxa de residus.

6. Ajudeu-nos a millorar

Es poden enviar les propostes de millora a les adreces mediambient@vic.cat, atenciociutadana@vic.cat, a la

bustia ciutadana de la Seu electronica o mitjancant una sol-licitud al Registre General de I'Ajuntament de Vic
(seuelectronica.vic.cat).

7. Com obtenir informacio del servei?

Regidoria de Medi Ambient
Pl. Dom Miquel de Clariana, 5
Tel 938 862 100

mediambient.vic.cat
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WWW.vic.cat

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE TRANSPORT URBA

1. Que oferim i com ho fem?

La nostra feina consisteix a facilitar la mobilitat de les persones que es mouen per la ciutat de Vici dissenyar la

xarxa de transport urba.

Linies regulars de transport urba per a la ciutadania de Vic i Calldetenes (Gurb)

Diferents modalitats de pagament adaptades a diferents usos del servei, i titols subvencionats

Tsocial Vic

Majors de 65 anys amb renda inferior o igual a 12.000€

Majors de 65 anys amb renda superior a 12.000€

Discapacitats amb mobilitat reduida amb renda inferior o iguals a 12.000€ Discapacitats amb mobilitat

reduida amb renda superior a 12.000€

T-16

La targeta T-16 és un titol personalitzat de transport per als nens i nenes de 4 anys fins al 31 de desembre de
I'any que fan 16 anys, porta el nom i el DNI/NIE/passaport/llibre de familia, i cada vegada que es fa un
viatge s'ha de validar a la maquina que hi ha a I'autobus i només la pot fer servir el nen o la nena que n’és

el titular.

Amb la T-16 poden fer gratuitament un nombre il-limitat de viatges en els serveis de transport public de la

zona on resideixi.

Titols integrats ATM 2017
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Titols integrats per a families
monoparentals i nombroses

T-FMEN
especial

e Informacio actualitzada de les linies mitjancant diversos canals (parades, web de I'Ajuntament de Vic)

2. Quihofa?

Depen de la Regidoria de mobilitat

A nivell técnic la persona responsable és el/la cap del Departament de Mobilitat, Sequretat i Emergéncies.

3. El nostre compromis

e Garantir que els autobusos estiguin adaptats per a persones amb mobilitat reduida.

o Indicador: % d'autobusos adaptats (vehicles adaptats x 100 / total vehicles)

e Garantir que les parades dels autobusos siguin accessibles

o Indicador: % de parades accessibles (parades accessibles x 100/ total parades)

¢ Intentar tenir un nombre adequat de viatgers que utilitzin el transport public urba

o Indicador: % de viatgers que utilitzen el transport urba (viatgers anuals/km. dtils anuals)

e Procurar que les parades puguin tenir marquesina
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o Indicador: % de parades amb marquesina (parades de bus amb marquesina x 100 / parades servei

bus urba total)

4. A quiens adrecem i com s’hi pot accedir?

A tota la ciutadania de Vici Calldetenes i a totes aquelles persones que visitin la ciutat que necessitin utilitzar

el transport public.

L'accés al servei es fara previ pagament del preu public, excepte en usuaris de la T16 i persones que disposen
de titols subvencionats per I'Ajuntament de Vic.

5. Quin cost té?

Bitllet senzill: 1,85€

Tsocial Vic

Majors de 65 anys amb renda inferior o igual a 12.000€ (500 viatges anuals gratuits)

Majors de 65 anys amb renda superior a 12.000€ (10 viatges anuals gratuits. La resta 0.55 euros per viatge)
Discapacitats amb mobilitat reduida amb renda inferior o iguals a 12.000€ (500 viatges anuals gratuits)
Discapacitats amb mobilitat reduida amb renda superior a 12.000€ (10 viatges anuals gratuits. La resta 0.55
euros per viatge)

T-16
El cost d’emissid de la T-16 és de 35€.

Titols integrats ATM 2017

| 995 1980 2675 3445 3055 4205
| 25 - - = = =

| 5950 8605 11800 14450 16550 17950
| 5275 7100 9960 12200 14000 150,00
| 14200 19200 26900 32950 37800 40500

10500 14200 19920 24400 280,00 300,00
| 8B40 1280 1605 1795 2010 2250

Froes o £ Limoon de casa i compves I L ADY jasseguranys aiipatang oo wafgers
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Titols integrats per a families
monoparentals i nombroses

IEII'F"IFIF'IIHIF'I

4220 79700 9760 11200 120,00
2640 3550 4980 6100 000 7500
| 11360 15360 21520 26360 30240 32400
7100 9600 13450 16475 18000 20250
8400 11360 15035 19520 22400 240,00
5250 T100 GOE0 12200 14000 150,00
5570 10075 14980 19290 22150 23550

| 3480 6860 9360 12055 13840 14720
P & LT e o AT covrgn (A | A SIS andakini e Wgers

6. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, els suggeriments o les queixes poden fer-se arribar de manera presencial, telefonica o a

I'adreca mobilitat@vic.cat.

7. Com obtenir informacio del servei?

Departament de Mobilitat, Sequretat i Emergéncies
Pl. D. Miquel de Clariana, 5
Tel. 938 862 100

http://mobilitat.vic.cat

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE L’ OFICINA DE TURISME

1. Que oferim i com ho fem?

Aquest servei s'encarrega de donar informacié de I'activitat turistica d'interés i de I'ambit local i de promocionar-

la.

Les principals funcions del servei sén I'acollida dels visitants, la informacié dels recursos turistics de Vici d’'Osona,

i la promocid i dinamitzacié turistica de la destinacié.

Entre els serveis que presta hi ha:

Acolliment i informacid turistica i ciutadana

Distribucié de planols, fullets i guies turistiques

Programacio estable i eventual de visites guiades

Venda d'activitats i de paquets turistics

Servei d'informadors turistics: I’Ajuntament disposa d'una borsa d’informadors turistics locals i coordina
gratuitament les visites guiades a la carta

Servei de lloguer d'audio guies

Venda de publicacions i marxandatge

Servei de projeccié d'audiovisuals de promocid turistica i d'activitats ciutadanes
Exposicions de petit format

Area municipal d’autocaravanes

Punt d'acolliment del Centre BTT Plana de Vic a I'alberg Canonge Collell

Venda d'entrades del Teatre Atlantida i altres entitats de Vic

Divulgacié de les dades meteorologiques de Vic

Distribucid dels adhesius de “no propaganda” a les busties

Visites a la capella de la Pietat i al Museu Balmes

2. Qui ho fa?

La Regidoria de Turisme de I'Ajuntament de Vic.

La persona responsable del servei és el/la tecnic/ade gesti6 de I'Oficina de Turisme.
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3. El nostre compromis
e Obtenir una puntuacié minima de 8 en la valoracié del tracte rebut.

o Indicador d'avaluacid: puntuacié mitjana obtinguda i % d'acompliment del compromis en les enquestes

d’opinié que omplen els visitants de I'Oficina de Turisme.
e Obtenir una puntuacié minima de 8 en la valoracié dels serveis disponibles a I'Oficina de Turisme.

o Indicador d'avaluacid: puntuacié mitjana obtinguda i % d'acompliment del compromis en les enquestes

d’opinié que omplen els visitants de I'Oficina de Turisme.
e Obtenir una puntuacié minima de 8 en la valoracié de la informacié disponible a I'Oficina de Turisme.

o Indicador d'avaluacid: puntuacié mitjana obtinguda i % d'acompliment del compromis en les enquestes

d’opinié que omplen els visitants de I'Oficina de Turisme.

4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

Als visitants de la ciutat, prioritariament, i als residents.

5. Quin cost té?

El servei de I'oficina és gratuit. El cost dels productes turistics esta regulat en I'Ordenanca Fiscal nimero 24

(Preus publics de I'Oficina de Turisme).

6. Ajudeu-nos a millorar

Per recollir les propostes de millora del servei s'utilitzen:

e Formulari de suggeriments que esta disponible per als ciutadans al taulell de I'Oficina.
e Enquesta de satisfaccid i opinié que també esta disponible al taulell.

e Recollida de queixes i suggeriments mitjancant I'atencié personal, telefonica o escrita.
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7. Com obtenir informacio del servei?

Horari d'obertura de I'Oficina:

De dilluns a divendres, de10hal4hide16ha20h
Dissabtes,de10hal14hide1l6ha19h
Diumenges i festius, de 10.30ha13.30 h

Dades de contacte:

Adreca: pl. del Pes (edifici de I'Ajuntament)
Telefon: 938 862 100

www.victurisme.cat, turisme@vic.cat, xarxes socials (facebook, twitter i instagram) i pantalla tactil a la facana

de I'Oficina de Turisme
Es fan diferents activitats de promocié del servei:

o Edicié de material impres
e Publicacié a la web i xarxes socials
e Participacié en fires

e Senyalitzacié urbana

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE VIC DONES- SIAD OSONA

1. Que oferim i com ho fem?

L'oficina del VicDones-SIAD Osona gestiona les politiques d’igualtat de la ciutat de Vic i de la comarca.
Desenvolupa les politiques d‘igualtat de génere posant I'enfocament en I'eliminacié de les desigualtats i les
discriminacions presents a la societat, i concretament en I'eliminacié de les violéncies masclistes. També
desenvolupa les politiques per a garantir els drets de lesbianes, gais, bisexuals, transgéneres i intersexuals

(LGTBI) i per a eradicar I'homofobia, la bifobia i la transfobia.

L'accié d'aquestes politiques se centra en el compromis adquirit per I'ens local dels dos plans aprovats al juny

de I'any passat i amb una vigencia fins al 2020.

e Plamarc per a la igualtat per rad d’orientacio sexual i identitat de génere a Osona
e Pla comarcal d’igualtat de génere d'Osona

L'oficina ofereix:

e Servei d’informacié i assessorament a les dones (SIAD)
Es un servei public que ofereix a les dones informacié, orientacid i assessorament en tots aquells aspectes
relacionats amb I'ambit laboral, social, personal, familiar... Presta especial atencid a la deteccié de la violéncia

masclista i estableix els mecanismes d‘informacid i derivacio als serveis especialitzats.

Informacio i orientacio:

o Informar la ciutadania dels recursos especialitzats en materia de genere.

o Informar i orientar les dones que presentin una situacié de discriminacié per rad de génere perque
coneguin les linies de funcionament del centre i els recursos especifics.

o Informar la ciutadania dels actes i activitats que es realitzen sobre temes de sensibilitzacid, prevencié

per a la igualtat.

Atencio i suport personalitzat:

o Donar informacid, orientacid i atencié personalitzada a les dones, fer el diagnostic de les necessitats i
demandes que fan.

o Valorar la derivacié a professionals de I'equip interdisciplinari i/o municipals en funcié de la situacié
que la dona presenti.

o Assessorament psicologic

o Assessorament juridic

e Servei d'atencié integral LGTBI d'Osona (SAl)
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Es recullen tres tipus de demandes:

o

Informacié: totes aquells assumptes que tenen a veure amb l'interés de coneixer les giiestions
vinculades amb les persones i recursos LGTBI, ja sigui per temes personals, professionals o formatius.
S'informa de la situacid legal i s'ofereix assessorament i/o derivacions.

Incidencies: totes aquelles situacions en qué no hi ha un tractament igualitari per manca de
coneixement previ aquesta frases no té sentit perquée és inacabada. Aquest tipus d’incidéncies
permetran apropar-nos als serveis en qué s’hagin succeit les incidéncies i es treballa conjuntament
perqué no tornin a passar. No s’entén. Qué vol dir que s'apropen als serveis que s'hagin succeit? S'ha
de tornar a redactar.

Possibles discriminacions: detectar situacions que vulnerin els drets de les persones LGTBI i iniciar

actuacions al respecte.

e Servei de documentacié especialitzada (amb servei de préstec).

o

o

2.

Recull de documentacid i pagina web

Elaboracié del fitxer de recursos amb la informacié de referéncia de les diverses institucions i
organismes

Recull actualitzat de la legislacié vigent

Recull de publicacions especialitzades en feminisme i LGTBI.

Qui ho fa?

L'oficina depén de la Regidoria d’Igualtat i Ciutadania.

La persona responsable del servei és el/la técnic/a d'igualtat i coordinador/a de I'Oficina del VicDones-SIAD

Osona

3.

El nostre compromis

e Donar resposta a les consultes d‘informacié generalista rebudes a través de qualsevol mitja (presencial,

telefonic o per correu electronic) en un termini maxim de dos dies.

o

Indicador: % de respostes donades en un termini maxim de dos dies

e En el cas que sigui necessaria una atencié personalitzada tant pel SIAD com pel SAl, es donara hora per a

I'entrevista al servei que s'escaigui en un termini no superior a quinze dies.

o

Indicador: % d’hores d’entrevista donades en un termini maxim de 15 dies
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e Promoure la implementacié dels dos plans aprovats des de la participacié i implicacié de la ciutadania, aixi

com de les entitats del territori, i portar a terme, com a minim, dues accions dels objectius dels dos plans.
o Indicador: % d’accions portades a terme dels objectius dels dos plans
e Respondre les queixes i suggeriments que arribin al nostre servei en un temps no superior a quinze dies.

o Indicador: % de queixes i suggeriments contestades en un temps maxim de 15 dies

4. A qui ens adrecem i com s’hi pot accedir?

L'oficina del VicDones-SIAD Osona s'adreca a la ciutadania en general i en especial a les dones i a les persones
del col-lectiu LGTBI, tant pel que fa a I'atencid directa que presten els dos serveis, com pel desenvolupament de

les accions i mesures recollides en els dos plans que marquen |'actuacié.

5. Drets i deures de les persones usuaries de I'oficina i els serveis que oferim:

Les persones usuaries gaudiran dels drets seglients:

e Dret aserinformades, orientades i assessorades sobre els serveis i activitats que s'ofereixen a I'oficina
e Dret a ser ateses pels dos serveis (SIAD i SAI) amb una atencid personalitzada, segons els criteris establerts
per I'oficina.

e Dret atenir garantida la proteccié de dades personals, tal com estableix la normativa vigent

Les persones usuaries d'aquest Servei tindran les obligacions segiients:

e Identificar-se de forma correcta en els casos que els serveis (SIAD | SAI) ho requereixin.
e Estar en silenci per respecte a les persones usuaries i a les persones que hi treballen..

e Tractar amb respecte les persones treballadores del centre.

I, en general, les persones usuaries d’'aquest Servei tindran tots aquells drets i obligacions que la Constitucid i

les lleis reconeixen a la ciutadania quan estableixen algun tipus de relacié amb un servei public.

6. Quin cost té?

El servei és gratuit.
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7. Ajudeu-nos a millorar

Per millorar I'actuacié de la nostra oficina i dels dos serveis que s’ofereixen a la ciutadania, i garantir

I'acompliment dels nostres compromisos agrairem que:

e Aviseu amb antelacid, sempre que sigui possible, si per qualsevol circumstancia heu d'anul-lar una visita per
a la qual teniu hora concertada en alguns dels nostres serveis.

e Comuniqueu qualsevol incidéncia o anomalia que detecteu a I'oficina i als serveis que prestem.

e Formuleu les queixes i/o suggeriments de millora que estimeu convenients a través dels sistemes establerts

en aquest Ajuntament.

8. Com obtenir informacio del servei?
Adreceu-vos a:
Oficina del VicDones-SIAD Osona

C. de la Llotja,1segona planta (entrada lateral de I'edifici del Sucre)

Telefon: 93 702 72 84 o bé a I'adreca de correu electronic vicdones-siadosona@vic.cat

9. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d'incompliment se sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE VICJOVE / JOVENTUT

1. Que oferim i com ho fem?

e Punt d'informacié i orientacié juvenil:
o Informacié juvenil sobre recursos de ciutat i de la comarca
o Aula d'estudi amb espai d’ordinadors i Internet
o Tramits de carnets: internacionals i carnet Vicjove
o Tramits d'inscripcions a tallers i activitats propies
o Tramits i inscripcions a projectes del Viajove (SLO)
o Tramits d'inscripcions a tallers, activitats, projectes i serveis de la comarca

o Cessio d'espai a entitats juvenils i professionals que treballen amb joves

e Organitzacié d’activitats de lleure i inclusié Civicus d’estiu, Civicus de Setmana Santa, Civicus de Nadal,
tallers de tecniques d’estudi, col-laboracié amb ciutadania i la dinamitzacié de les pistes. Intercanvi
lingiiistic. Col-laboracié amb el projecte ICI. Col-laboracié amb els centres civics.

e Organitzacié d'activitats de sensibilitzacié: Col-laboracié amb VicDones, salut, i cooperacio.

e Organitzacié d’activitats d’orientacié laboral: xerrades i dinamiques (speed dating) per la recerca de
feina en els periodes de vacances.

e Organitzaci6 d'activitats als Instituts

e Promoci6 de la participacié dels joves en el desenvolupament del nou Pla Local de Joventut. Consell de
joves (joves vinculats a entitats) i Taula d'estudiants (joves delegats dels centres d'educacié secundaria).

e Promoci6 cultural: VicSona (mostra de musica jove), Molta Merda (mostra de teatre jove) i el Mur (espai

per I'expressio grafica de joves artistes, fotografs, dissenyadors...)

e Servei d'orientacié académica/ professional
o Orientacions personalitzades sobre les opcions del sistema educatiu
o Xerrades grupals adrecades a joves o a families relacionades amb el sistema educatiu al Vicjove i
als centres educatius
o Assessorament en convalidacié d’estudis

o Suport en tramitacié de beques post obligatories no universitaries

e Servei de Garantia Juvenil
o Atencions personalitzades: inscripcid i suport a la inscripcid de joves entre 16 i 29 anys que no estudien

ni treballen.
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2. Quiho fa?

Depén de la Regidoria de Joves

La persona responsable del servei és el/la técnic/a d'Esports i Joventut

3. El nostre compromis

e Donar resposta a les consultes d’informacié generalista rebudes a través del correu electronic i WhatsApp

en un termini maxim de tres dies habils, excepte en els periodes de vacances.
o Indicador d'avaluacio: % de respostes dins del termini establert.
o Fer difusié setmanal de les activitats i tallers que dur a terme el servei a través de les xarxes socials.
o Indicador d'avaluacié: % de compliment de la difusié setmanal, nombre de difusions anuals.
e Obtenir una puntuacié mitjana igual o superior a 3 en una escala del 0 al 5 en la valoracié del grau de
satisfaccid del Servei de Garantia Juvenil.

o Indicador d’avaluacié: nota mitjana de I'enquesta d'avaluacié

e  Obtenir una puntuacié mitjana igual o superior a 3 en una escala del 0 al 5 en la valoracié

del grau de satisfaccié del Servei d’'Orientacié Académica.

o Indicador d’avaluacié: nota mitjana de I'enquesta d'avaluacié
4. A quiens adrecem i com s'hi pot accedir?

El Vicjove i la resta d'actuacions de la Regidoria de Joventut s’adrecen principalment a persones de 12 a 29 anys.

El programa de Garantia Juvenil és per a joves de 16 a 29 anys.

5. Quin cost té?

Els serveis sdn gratuits, només tenen cost algunes de les activitats.
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6. Ajudeu-nos a millorar

Es poden fer arribar els suggeriment i les propostes a:

L'adreca de correu electronic vicjove@vic.cat
El formulari de la web www.vicjove.cat

Fent Us de les eines de participacio juvenil del Consell de Joves o les taules d’estudiants

7. Com obtenir informacio del servei?

Esta situat al carrer Bisbe Morgades, 15. Horari: Dimarts de 10 h a 13 hi dilluns i dimecres de 16 h a 19 h. Horari

d’estiu: dilluns, dimarts i dimecresde10 ha13 h

La informacié es difon mitjancant:

La web www.vicjove.cat
Grups de difusié de WhatsApp (persones que han fet una autoritzacié prévia)

Xarxes socials: Instagram, Facebook i Youtube
Poden fer-se consultes mitjancant:

El formulari de la web www.vicjove.cat
L'adreca de correu electronic vicjove@vic.cat
El telefon 938 891767

El WhatsApp del nimero 659 030 481

Els missatges enviats des de les xarxes d'Instagram i Facebook

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e 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-ne la repeticio.

e 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.
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VITVIC

1. Que oferim i com ho fem?

El Vit és un centre destinat a donar suport als emprenedors i a les empreses de I'ambit digital, i també orienta

les empreses i ciutadans d'altres sectors en qiiestions relacionades amb la tecnologia. Ofereix els segiients

serveis:

Zona de treball

8 punts de treball amb connexid lliure (wifi) per treballar amb el portatil personal i 12/15 places més a
I'espai cafeteria. No es permeten altres usos.

Obert de 8 h a 20 h. Cost: gratuit.

ACTIC

El VIT és centre col-laborador ACTIC . S’hi poden fer els examens dels tres nivells de I'ACTIC i obtenir-ne
I'acreditacio corresponent. S'ofereix la possibilitat de fer formacid per preparar els examens. Els examens
es tramiten i paguen directament a través de [l'espai de Ila Generalitat al web:

http://www20.gencat.cat/portal/site/actic

Consultes i assessorament
Assessorament a empreses i emprenedors

Orientacid a la ciutadania en temes de I'ambit digital

Despatxos per a empreses de recent creacié de I'ambit digital
6 despatxos amb connexio a la xarxa, telefonia, servei de recepcid. Espais per a reunions, presentacions,

recepcid de clients.

Espai Coworking
24 places en un espai compartit amb altres professionals. Connexid a la xarxa. Servei de recepcid. Espais

per a reunions, presentacions i recepcid de clients.
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2. Quihofa?

Depén de la Regidoria de Ciutat del Coneixement, Noves Tecnologies i Promocié Econdomica

A nivell técnic, la persona responsable és el/la técnic/a del VIT.

3. El nostre compromis
e Mantenir una mitjana d'ocupacié dels espais de treball professionals superior al 80 % amb projectes de
I'ambit digital.

o Indicador d'avaluacié: % mitja d'ocupacid dels espais de treball.

e Orientacié i sequiment d'un minim de 20 projectes anuals d'emprenedoria amb necessitats TIC 0 amb

components tecnologiques.

o Indicador d'avaluacié: nombre de projectes d’'emprenedoria als quals s'ofereix orientacid i

seguiment durant I'any.

4. A quiens adrecem i com s’hi pot accedir?

Ens adrecem principalment als emprenedors, a les empreses de I'ambit digital i a |a ciutadania que necessita

orientacié professional envers el mén digital.

5. Drets i deures dels usuaris

Estan recollits en els dos documents:

Reglament hub d’empreses i emprenedoria

Annex II: Reglament espai VIT

6. Quin cost té?

La majoria dels serveis sén gratuits, només té cost el lloguer de les sales a les empreses.

7. Ajudeu-nos a millorar

Les propostes, queixes o suggeriments poden fer-se arribar per les mateixes vies que s'han descrit en I'apartat
d.
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8. Com obtenir informacio del servei?

S'hi pot accedir:

Presencialment de 8 h a 20 h, de dilluns a divendres, carrer de la Llotja s/n. Recinte firal El Sucre
Digitalment a la web www.vitvic.cat

Amb I'adreca de correu electronic: info@vitvic.cat

Telefonicament al telefon 937 027 286

9. Compensacions en cas d’'incompliment

En cas d'incompliment se sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE LA XARXA D’ABASTAMENT D’AIGUA POTABLE

1. Que oferim i com ho fem

S'ofereix el servei de captacid, potabilitzacio i distribucié d'aigua potable a la ciutat de Vic.

2. Quihofa?
Ho gestiona Aiglies de Vic SA

Depén de la Regidoria de Serveis de I’Ajuntament de Vic

La persona responsable és el cap de I'Area de Manteniment

3. El nostre compromis

e Ens comprometem a realitzar les analitiques d’autocontrol de |'aigua per sobre del que marca la llei (RD

140/2003), d’acord amb el que es defineix en el nostre programa anual d’analisis de mostres internes.
El control del compliment d’aquest compromis es realitza en base a:

o Indicador 01-14-01: nombre de controls analitics realitzats segons normativa / nombre de controls
analitics exigits per normativa (freqiiencia de mesura mensual).

o Indicador 01-14-02: Resultats analitics dins del valor parameétric / Resultats analitics totals (freqiiéncia
de mesura mensual)

o Indicador 01-12-03: Control resultats exercicis intercomparacio aiglies potables (freqiiencia mesura 2
cops I'any, ja que es fan 3 rondes d’exercicis).

o Indicador 01-12-05: Control resultats exercicis intercomparacié microbiologia (freqliencia mesura 2

cops I'any, ja que es fan 3 rondes d’exercicis).
Els indicadors de control sén revisats mensualment al Comité de Qualitat. Davant d'una desviacid es registra la

incidéncia i s'hi actua.

e Ens comprometem a buscar mesures per millorar la satisfaccié del client, a partir de les enquestes de
satisfaccié.. Anualment s’establiran les mesures les quals es portara un control i un seguiment a través del

sistema de qualitat. No s'acaba d’entendre.

e Ens comprometem a respondre les queixes realitzades amb un termini maxim d’un mes. Es fara un control

de les queixes a través del sistema de qualitat.
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La sistematica de control de les queixes i incidencies es defineix en el document PRO-03-03-01 Queixes /

Incidéncies / Accions correctives.

Davant d'una queixa el responsable d’atencié comercial la registra a I'aplicactiu incidencies del programa
ISOTools. Es marca una data limit per a la resolucié. En el Comité de Qualitat es fa el control de I'estat de les

incidencies registrades.
Indicador de control del tancament de les incidencies:

o Indicador 01-03-01: Compliment de la periodicitat en el tancament de les incidencies. Es mesura el %
d’incidencies tancades dins de la data limit marcada i, davant de les desviacions, s'estudien accions

correctives.

e Ens comprometem a executar el pla d'inversions per assegurar la qualitat i quantitat d’aigua. Es fara un

seguiment amb I'equip designat per I'Ajuntament a través de comissions de sequiment periodiques.

e Ens comprometem a potenciar la transferéncia de la informacié i del coneixement, anualment es realitzara
una planificacié d’accions per potenciar aquesta transferéncia. Aquest tema es defineix en el document
PRO-02-01 Imatge corporativa, Comunicacid externa i RSE. Anualment es realitza un Pla de Responsabilitat
Social Empresarial, on es detallen els ambits d’actuacid, el calendari, les actuacions i el pressupost
disponible. Es fara un sequiment amb I'equip designat per I'Ajuntament a través de comissions de

seguiment periodiques.

4. A quiens adrecem | com s’hi pot accedir

A tot l'usuari i/o consumidor d'aigua potable del municipi.

Oficina d'atencié al Client:

Ubicacio: C. de la Riera, 6, baixos
Horari:

De dilluns a divendres de 8 ha14 h
Dijous alatarda de16.30 ha19.30 h

Teléfon d'urgéncies: 629 890 489
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5. Drets i deures dels usuaris

Els drets i els deures estan recollits als articles 9 i 10, respectivament, els deures del Reglament del servei

d’abastament d’aigua potable al municipi de Vic.

Reglament del Servei d'Abastament d'Aigua Potable de Vic (DOGC niim. 2444 del 30 de juliol de 1997).
Modificacié del reglament del servei d'abastament d'aigua potable de Vic (Butlleti Oficial de la Provincia de
Barcelona del 12 de gener de 2012 CVE-NUm. de registre: 022011032381). Aprovat en el Ple de I’Ajuntament
de Vic del 19 de desembre del 2011.

6. Quin cost té

Les tarifes vigent les trobareu publicades al segiient enllac www.aiguesvic.com/tarifes.

7. Ajudeu-nos a millorar

Es poden deixar suggeriments a la bustia de la web (www.aiguesvic.com/bustia-de-suggeriments). O a través

del correu avsa@aiguesvi.com

8. Com obtenir informacié del servei

Podreu trobar més informacié del servei a la pagina web d’Aigiies de Vic SA (www.aiguesvic.com).

0 a la nostre oficina d'atencié al public:
Ubicacio: C. de la Riera, 6, baixos
Horari:

De dilluns a divendres de 8 ha 14 h
Dijous a latarda de 16.30 ha19.30 h

9. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment es sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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CARTA DEL SERVEI DE LA XARXA DE CLAVEGUERAM | ESTACIONS DE BOMBEIG

1. Que oferim i com ho fem?
e Xarxa de clavegueram residual i pluvial

La gestid i el manteniment de la xarxa de clavegueram municipal i de les urgéncies que puguin sorgir.

o Estacions de bombeig
La gestié i el manteniment de les dues estacions del bombeig que tenim al municipi, per garantir-ne el
funcionament les 24 h del dia i tots els dies de I'any.

2. Quihofa?

La xarxa de clavequeram: Personal propi de I’Area de Manteniment i Serveis de I'Ajuntament i de I'empresa
Neida, SL.

Les estacions de bombeiq: L'empresa Depuradores d'Osona, SL.

Depén de la regidoria de Serveis de I'Ajuntament de Vic

La persona responsable és el cap de I'Area de Manteniment.

3. El nostre compromis

Xarxa general residual i pluvial

e Netejar i conservar la xarxa municipal residual i pluvial amb periodicitat quinquennal.

o Indicador d’avaluacio: control mitjancant el Sistema de Telecontrol de Depuradores d'Osona SL
Estacions de bombeig

Netejar, mantenir i conservar les estacions de bombeig d'aigiies residuals i pluvials municipals del

torrent de sant Jaume i del parc de can Forcada de forma anual.

o Indicador d’avaluacié: sequiment municipal de la concessié a Depuradores d'Osona, SL

e Comprovar el funcionament correcte de les estacions de bombeig cada dia de I'any i a totes hores, ja
que una interrupcié del sistema de bombeig podria comportar un abocament d‘aiglies residuals en
lleres de torrents o espais publics amb les conseqiiéncies mediambientals que se'n podrien derivar.

o Indicador d'avaluacié: sequiment municipal de la concessié a Depuradores d’Osona, SL avaluat amb
I'aparell amb software INTOUCH de Wonderware.
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4. A qui ens adrecem i com s’hi pot accedir?

Els serveis sén per al municipi de Vic i no és necessari sol-licitar-los préviament.

5. Quin cost té?

Es un servei gratuit

6. Ajudeu-nos a millorar

Podeu enviar les propostes de millora a les adreces, atenciociutadana@vic.cat o a la bustia ciutadana de la Seu

electronica. També mitjancant una sol-licitud al Registre General de I'Ajuntament de Vic (seuelectronica.vic.cat).

7. Com obtenir informacio del servei?

WWW.vic.cat
tel. 938 862100

C. dela Industria, 69

8. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d'incompliment se sequira el procediment segiient:

e Esdonaran explicacions de les circumstancies que donen lloca I'incompliment, amb indicacié de les mesures

correctores que es duran a terme per evitar-ne la repeticio.

e 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.
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