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Carta de Serveis:

Serveis al Territori (SAT)

1. Presentació

A la Diputació de Tarragona:

· Volem una estructura organitzativa eficient i sostenible, que ens permeti donar els màxims serveis a la societat des de l'eficàcia cap a l'excel·lència en la gestió interna. 

· Ens orientem principalment a millorar la qualitat de vida de la ciutadania de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre. 

· Estem compromesos a continuar desenvolupant amb eficiència les responsabilitats i funcions que li són encomanades. 

· És primordial oferir al ciutadà un servei públic de qualitat. La tasca a promoure a la Diputació de Tarragona és de gran importància ja que es gestionen serveis que tenen una afectació directa a la vida dels ciutadans i en el desenvolupament social i econòmic de la comunitat. 

El desenvolupament dels municipis de les nostres comarques passa pel manteniment i la millora de la xarxa viària, un dels principals elements per assegurar un progrés territorialment equilibrat de les nostres comarques. Des del Servei d'Assistència al Territori (SAT) es gestiona la conservació, l’explotació i la inversió en la millora de la xarxa local de carreteres de les comarques del Camp de Tarragona i les Terres de l'Ebre. 

Una administració moderna exigeix prestar un nivell de satisfacció i qualitat en el servei. La present Carta de Serveis marca com a objectiu donar informació al ciutadà, facilitar l’accés als serveis públics, mantenir una relació directa i oferir aquella informació que pugui ser d’utilitat.

La present carta ha estat elaborada seguint les pautes de la norma UNE 93200.
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3. Estructura i contingut

3.1. Informació

3.1.1. Objectius i finalitats de l’àrea

El desenvolupament dels municipis de les nostres comarques passa pel manteniment i la millora de la xarxa viària, un dels principals elements per assegurar un progrés territorialment equilibrat del nostre territori. Des del Servei d’Assistència al Territori (SAT) es vetlla per la millora i el manteniment de la xarxa local de carreters de les comarques tarragonines que gestiona la Diputació. Les actuacions del SAT consisteixen a:

· Redactar els projectes i fer les direccions de les obres de condicionament i millora de la xarxa local de carreteres.

· Efectuar treballs de conservació i manteniment de la xarxa local de carreteres mitjançant les brigades pròpies de conservació.

· Controlar les obres executades per terceres persones i altres organismes a la zona d'influència de la xarxa de carreteres mitjançant la unitat d'explotació i el servei de vigilància.

3.1.2. Dades identificatives de l’organització

La Diputació de Tarragona és un ens de govern local supramunicipal de caràcter representatiu i d'elecció indirecta que actua en benefici dels municipis de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre. 

Som al costat de les administracions locals de les comarques del Camp de Tarragona i de les Terres de l'Ebre en la tasca de procurar pel benestar dels nostres ciutadans.

Segons la Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les Bases del Règim Local, el govern i l'administració autònoma de la província correspon a la Diputació i altres corporacions de caràcter representatiu.
Identificació i adreça de la unitat responsable de la carta:
Excel·lència Corporativa

Palau de la Diputació de Tarragona

Passeig de Sant Antoni, 100

43003 Tarragona

Telèfon: 977 296 635 

Correu electrònic:  excelencia@dipta.cat
3.1.3. Serveis que s’ofereixen

Millora de la xarxa local de carreteres (23)

 Coordinacions de seguretat i salut d'obres de carreteres

Redacció de projectes

1. Redacció de projectes d'obres de condicionament de carreteres

2. Redacció de projectes de millores puntuals de la seguretat a les carreteres

3. Redacció de projectes de reforç de ferm

4. Redacció de projectes modificats abans de licitar

5. Redacció de projectes modificats després d'adjudicar

6. Redacció de projectes d'obres complementàries

7. Redacció de memòries valorades

Direccions d'obra

1. Direccions d'obra d'obres de condicionament de carreteres

2. Direccions d'obra d'obres de millores puntuals de la seguretat a les carreteres

3. Direccions d'obra d'obres de reforç de ferm

Topografia

1. Topografia en la redacció de projectes d'obres de carreteres

2. Control topogràfic d'obres de carreteres

3. Assistència tècnica a la unitat de Contractació

4. Assistència tècnica a altres unitats

Control de qualitat d'obres de carreteres

1. Assajos de sòls

2. Assajos d'asfalts

3. Assajos de formigons

4. Assajos de senyalització horitzontal

Accions comunicatives

1. Actualització de la web

2. Presentacions de projectes

3. Inauguració d'obres

4. Informació de l'activitat del servei

Conservació de la xarxa local de carreteres (9)

Conservació ordinària de la xarxa local de carreteres

1. Resolució d'incidències

2. Resolució d'emergències

3. Sega i esbrossada de cunetes

4. Neteja de zones de seguretat i protecció dels marges de carreteres

5. Vialitat hivernal

Conservació extraordinària de la xarxa local de carreteres

1. Millora del drenatge de la xarxa local de carreteres

Gestió de les brigades

1. Gestió de persones de les brigades

2. Gestió del parc de maquinària

3. Manteniment de centres de treball de les brigades

Explotació de la xarxa local de carreteres (13)

Informació de la xarxa local de carreteres

1. Actualització i manteniment del catàleg de la xarxa local de carreteres

2. Informar sobre l'estat de les carreteres

3. Estudis de trànsit

4. Estudis d'accidentalitat a les carreteres

Autoritzacions i informes d'usos a la xarxa local de carreteres

1. Autoritzacions administratives

2. Informes d'usos de la xarxa per a altres organismes

Vigilància de la xarxa local de carreteres

1. Control d'incidències

2. Control d'autoritzacions

3. Control de defensa de la carretera

Senyalització de la xarxa local de carreteres

1. Manteniment de la senyalització horitzontal

2. Manteniment de la senyalització vertical d'orientació

3. Estudis de senyalització als projectes de la xarxa local de carreteres

4. Manteniment d'instal·lacions semafòriques

Gestió administrativa (8)

Tramitació de projectes

1. Tramitació de projectes d'obres de carreteres

2. Tramitació de projectes d'obres a edificis corporatius

Convenis

1. Convenis de cessió de la gestió d'elements funcionals de les carreteres

2. Convenis entre administracions sobre vials

Prestació d'altres serveis administratius

1. Expedició de certificats

Informes del SAT

1. Informes interns del SAT

Obtenció de llicències municipals

Traspàs de trams de carreteres a ajuntaments
3.1.4. Directori postal, telefònic i electrònic. Ubicació i accessos amb transport públic

[image: image2.png]euoSeue) opeyndiq @





Edifici Síntesi de la Diputació de Tarragona

Carrer Pere Martell, 2  

43001 Tarragona

Tel. 977 296 607

Fax: 977 296 678

A/e: sat@dipta.cat
De dilluns a divendres de 9 a 14 h
Accessos amb transport públic:

Empresa municipal de transports de Tarragona

(EMT) Línies - L8 / L41 / L42

3.1.5. Drets i obligacions dels ciutadans
D’acord amb el que disposa la Llei 30/1992 de Règim Jurídic de les Administracions Públiques i del Procediment Administratiu Comú, els ciutadans tenen dret: 

· A conèixer, en qualsevol moment, l’estat de la tramitació dels procediments en els quals tenen la condició de persones interessades, i a obtenir còpies dels documents que contenen. 

· A identificar les autoritats i el personal al servei de les administracions públiques sota la responsabilitat dels quals es tramitin els procediments. 

· A obtenir una còpia segellada dels documents que presentin, que han d’aportar conjuntament amb els originals, i també que els siguin retornats, llevat que els originals hagin de figurar en el procediment. 

· A fer servir el català en les seves relacions amb la Diputació de Tarragona.

· A formular al·legacions i a aportar documents en qualsevol fase del procediment anterior al tràmit d’audiència. 

· A no presentar documents no exigits per les normes aplicables al procediment de què es tracta, o que ja es trobin en poder de l’administració actuant. 

· A obtenir informació i orientació (presencial, telefònica, informàtica o telemàtica) sobre els requisits jurídics o tècnics que les disposicions vigents imposin als projectes, a les actuacions o a les sol·licituds que es proposin dur a terme. 

· A accedir als registres i arxius de les Administracions Públiques en els termes previstos en la Constitució i en aquesta o en altres lleis. 

· A ser tractats amb respecte i deferència per les autoritats i els funcionaris, que han de facilitar-los l’exercici dels seus drets i el compliment de les seves obligacions. (atenció directa i personal). 

· A exigir les responsabilitats de les administracions públiques i del personal al seu servei, quan així correspongui legalment. 

· Qualssevol altres que els reconeguin la Constitució i les lleis.
Es reconeix als ciutadans el dret a relacionar-se amb les Administracions Públiques fent servir mitjans electrònics per a l 'exercici dels drets previstos a l' article 35 de la Llei 30/92, així com per a obtenir informacions, realitzar consultes i al·legacions, formular sol·licituds, manifestar consentiment, pretensions i efectuar pagaments, transaccions i oposar-se a resolucions i actes administratius. 

A més, els ciutadans tenen en relació a la utilització dels mitjans electrònics a l’activitat administrativa, en els termes previstos a la Llei 11/2007, de 22 juny d’accés electrònic dels ciutadans als serveis públics, els següents drets: 

· A escollir, entre aquells que en cada moment es trobin lliures, el canal amb què relacionar-se per mitjans electrònics amb les Administracions Públiques. 

· A no aportar les dades i documents que ja hagin estat lliurats a les Administracions Públiques, que faran servir mitjans electrònics per recaptar la citada informació sempre que, en cas de dades de caire personal, es disposi de l’acceptació dels interessats en els termes establerts a la Llei Orgànica 15/1999, de Protecció de Dades de Caràcter personal, o norma amb categoria de llei que així ho determini, llevat que existeixin restriccions segons la normativa d’aplicació de dades i documents recaptats. L'esmentat consentiment pot fer-se i recaptar-se per mitjans electrònics. 

· A la igualtat en l’accés electrònic als serveis de les Administracions Públiques. 

· A conèixer per mitjans electrònics l’estat de tramitació dels procediments en què siguin part interessada, llevat dels supòsits en què la normativa d’aplicació estableixi restriccions a l’accés ala informació sobre aquells. 

· A obtenir còpies electròniques dels documents electrònics que formin part de procediments en què tinguin condició d’interessats. 

· A la conservació en format electrònic per les Administracions Públiques dels documents electrònics que formin part d’un expedient. 

· A obtenir els mitjans d’identificació electrònica necessaris, fent servir en tot cas, els sistemes de signatura electrònica del DNI per a qualsevol tramitació electrònica amb les Administracions Públiques. 

· A la utilització d’altres sistemes de signatura electrònica admesos en l’àmbit de les Administracions Públiques. 

· A la garantia de la seguretat i confidencialitat de les dades que formin part dels fitxers, sistemes i aplicacions de les Administracions Públiques. 

· A la qualitat dels serveis públics oferts per mitjans electrònics. 

· A escollir les aplicacions o sistemes per a relacionar-se amb les Administracions Públiques sempre i quan facin servir estàndards oberts o, en el seu cas, aquells altri que siguin d’ús generalitzat pels ciutadans. 

Tanmateix, el ciutadans tenen l’obligació de:

· Facilitar dades verídiques per a la realització dels processos.

· Comunicar qualsevol variació de les dades en poder de la Diputació de Tarragona.

· Utilitzar degudament els accessos, dades i formes de realitzar les gestions que ofereix la Diputació, complint la normativa de protecció de dades personals.

· Complir amb les normes  i procediments establerts.

· Col·laborar per la millora contínua dels serveis que s’ofereixen.

3.1.6. Normativa reguladora dels serveis prestats

· Constitució Espanyola, 1978

· Estatut d’Autonomia de Catalunya, 2006

· Llei 27/2013, de 27 de desembre, de racionalització i sostenibilitat de l'administració local
· Llei 7/2007, de 12 d’abril, de l’Estatut Bàsic de l’Empleat Públic

· Reial decret legislatiu 3/2011, en virtut del qual s’aprova el nou text refós de la Llei de Contractes del Sector Públic
· Llei 12/2007, de l’11 d’octubre de serveis socials
· Llei 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las bases del règim local.

· Llei 26/2010, del 3 d’agost, de règim jurídic i de procediment de les administracions públiques de Catalunya.

· Decret legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text refós de la Llei municipal i de règim local de Catalunya.

· Decret 179/1995, de 13 de juny, pel qual s'aprova el Reglament d'obres, activitats i serveis dels ens locals.

· Llei 19/2013, de transparència, accés a la informació pública i el bon govern.

· Decret legislatiu  2/2009, de 25 d’agost, pel qual s’aprova el Text refós de la Llei de carreteres.

· Llei 10/2011, del 29 de desembre, de simplificació i millorament de la regulació normativa. 

· Decret  293/2003, de 18 de novembre, pel qual s'aprova el Reglament general de carreteres.

· Reial decret 1428/2003, de 21 de novembre, pel qual s’aprova el reglament general de circulació.

· Reial decret 2822/1998, de 23 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament general de vehicles.

· Llei 21/2013, de  9 de desembre, d'avaluació ambiental.

· Llei 31/95 de Prevenció de riscos laborals.

· Reial decret 1627/97 pel que s'estableixen les disposicions mínimes de seguretat i salut a les obres de construcció.
· Llei 22/2011, de 28 de juliol, de residus i sòls contaminats.
· Decret Legislatiu 1/2009, de 21 de juliol, pel qual s'aprova el Text refós de la Llei reguladora dels residus.
· Decret 89/2010 de 29 de juny, pel qual s'aprova el Programa de gestió de residus de la construcció de Catalunya (PROGROC), es regula la producció i gestió dels residus de la construcció i demolició, i el cànon sobre la deposició controlada dels residus de la construcció.

· Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de març, pel qual s'aprova el text refós de la Llei d'Hisendes Locals.

· Ordenança Fiscal reguladora de les taxes de la Diputació de Tarragona

3.1.7. Formes de Participació de l’usuari

Els ciutadans i usuaris podran col·laborar en la prestació del servei a través dels medis següents: 

· Mitjançant la formulació de Queixes i Suggeriments (d’acord amb el que es disposa en aquesta Carta). 
· Mitjançant l’expressió de les seves opinions a les enquestes que es duguin a terme per a recaptar els comentaris del usuari envers la qualitat dels serveis oferts per la Diputació de Tarragona. 
· Omplint els formularis disponibles a la web corporativa de la Diputació: http://www.dipta.cat/ca/queixes-suggeriments
· Mitjançant fax al número 977 296 678

· Mitjançant trucada telefònica al número 977 296 607

· Mitjançant el correu electrònic sat@dipta.cat
3.1.8. Data d’entrada en vigor i versions
La carta de serveis que s’exposa en aquest escrit entra en vigor a 10 d’octubre de 2015 i finalitza a la renovació de la versió d’aquest document, quan es tornarà a revisar i publicar amb els canvis que s’escaiguin.

Es revisarà el contingut d'aquesta carta anualment.

3.2. Compromisos de qualitat
La Diputació de Tarragona i tot el personal que la integra, dins el principi de servei als ciutadans, assegurarà l’efectivitat dels drets d’aquests en relació amb l’administració, mitjançant la millora contínua de procediments, serveis i prestacions. 

Per tot això, s’assumeixen els principis d’eficàcia, eficiència, responsabilitat, agilitat en els procediments, objectivitat i transparència, així com els de cooperació i col·laboració amb els ciutadans, per a aconseguir un servei efectiu per a aquests:

·  Percentatge de comunicats d'incidències a la xarxa local de carreteres resolts per la brigada de conservació en relació als notificats per sobre del 90%

· Percentatge mitjà de desviació del cost final respecte el cost previst de les obres de carreteres executades mitjançant contractista inferior al 10 %

· Grau de satisfacció dels ajuntaments quant als projectes i execució d'obres de condicionament de carreteres finalitzades superior al 8.

· Respondre les sol·licituds d'autorització a tercers d'obres en zona d'influència de la carretera en menys 25 dies.

· Respondre els informes interns en menys de 15 dies

· Expedir els certificats sol·licitats en menys de 35 dies

3.2.1. Indicadors per al seguiment i avaluació de la qualitat en els serveis

Per poder comprovar el compliment de les fites marcades als compromisos de qualitat s’estableix en uns determinats indicadors bàsics comptabilitzats percentualment: 

· Percentatge mitjà de desviació del cost final respecte el cost previst de les obres de carreteres executades mitjançant contractista

· Grau de satisfacció dels ajuntaments quant als projectes i execució d'obres de condicionament de carreteres finalitzades

· Temps de resposta a les sol·licituds d'autorització a tercers d'obres en zona d'influència de la carretera

· Temps de resposta a les sol·licituds d'informes interns

· Termini d'expedició dels certificats sol·licitats
3.3. Mecanismes de comunicació interna i externa
La Carta de Serveis es pot consultar a través dels següents canals:

INTERNS:

· A la Intradt i al taulell d’anuncis.

EXTERNS:

· Presencialment: a qualsevol del nostres centres de treball.

· Telemàticament: en les pàgines webs habilitades de tots els nostres centres.
3.4. Mesures d’esmena o compensació
En el supòsit d’incompliment d’algun dels compromisos assumits en aquesta Carta i una vegada emplenat el formulari corresponent o escrit lliurat per qualsevol dels mitjans assenyalats a l’Apartat de Queixes i Suggeriments dels ciutadans i usuaris (3.1.7), el Responsable del Centre lliurarà al ciutadà una carta personalitzada de disculpa comunicant-li les mesures adoptades per a corregir la deficiència observada.

3.5. Formes de presentació de queixes i suggeriments dels ciutadans i usuaris
Els ciutadans poden presentar les seves queixes i suggeriments envers el funcionament de la Diputació de Tarragona, als llocs i de la manera que es detallen a continuació: 

a) Llocs 

· Palau de la Diputació de Tarragona 

Passeig de Sant Antoni, 100 

43003 Tarragona

Tel. 977 296 600

Fax: 977 296 633  

· Edifici Síntesi de la Diputació de Tarragona

C/ Pere Martell, 2    

43001 Tarragona

Tel. 977 258 601

Fax: 977 296 678

b) Manera 

· Presencialment complimentant i signant el formulari dissenyat a l’efecte. 

· Mitjançant el formulari electrònic disponible a la web: http://www.dipta.cat/ca/queixes-suggeriments

· Per correu postal a: 

Diputació de Tarragona

Excel·lència Corporativa

Passeig de Sant Antoni, 100 

43003 Tarragona

· Per correu electrònic: 
excelencia@dipta.cat
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