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1. Organitzacio del servei

El Pla de Serveis d’Assisténcia en Matéria de Gestié Forestal i Prevencié d’Incendis
de la Diputacié de Girona és un instrument del Servei de Medi Ambient (Area de
Territori i Sostenibilitat) de la Diputacié de Girona, que té per objectiu oferir als
municipis, prioritariament als de menys poblacié i menor capacitat economica i de gestio,
un servei apropiat i de qualitat per donar-los suport en matéria de transicié energética i
accio6 climatica.

Aquesta Carta de serveis és l'instrument mitjangant el qual s’'informa els usuaris sobre
els serveis que s’ofereixen, sobre els compromisos de prestacio d’'uns serveis de qualitat
i sobre els drets dels usuaris amb relacié a aquests serveis.

2. Relaci6 de serveis que es presten i identificacio del
responsable de la gestio

Els serveis que es presten es troben recollits al Pla_de Serveis per a la Transicio
Energeética i I'Accié Climatica, aprovat pel Ple de la Diputacié de Girona. S’ofereixen
diverses linies de suport técnic:

1. Assisténcia técnica necessaria per millorar I'eficiéncia energética de
'enllumenat public exterior, mitjangcant un contracte amb empreses de serveis
energetics (ESE) o altres férmules de financament.

2. Assisténcia técnica necessaria per millorar I'eficiencia energética d’edificis
publics, mitjancant un contracte amb ESE o altres formules de finangament.

3. Assisténcia técnica necessaria per instal-lar calderes o xarxes de calor que
funcionin amb biomassa forestal o combinades amb altres fonts d’energia
renovable, i per efectuar altres instal-lacions per aconseguir I'eficiéncia
energetica d’edificis, mitjangant contractes amb ESE o altres formules de
finangament.

4. Assessorament juridic i técnic en el procés de millora de I'eficiéncia energética
de I'enllumenat public i d'edificis pablics mitjancant contractes amb ESE o altres
férmules de financament.

5. Publicacié en format obert de dades de consum energetic municipal (open
data).

6. Seguiment del contracte amb empreses de serveis energetics (ESE) o bé
microempreses de serveis energeétics (MESE).

7. Redacci6 de plans d’acci6 per a I'energia i el clima (PAESC).

8. Redaccié de memodries tecniques o altres documents similars per impulsar
comunitats energétiques intel-ligents (smart energy communities) en I'ambit
local.

9. Assisténcia técnica necessaria per millorar la recollida selectiva municipal.
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3. Estandards minims de qualitat dels serveis
desglossats i indicadors per avaluar-ne I’aplicacié

Estandard de qualitat Indicador

Donar una resposta a les sol-licituds emmarcades
en el Pla de Serveis per concedir o desestimar el Temps de resposta mitja
servei en el termini mitja d’'un mes.

index de valoracio de la
satisfaccio en les enquestes de
valoraci6

Mantenir I'index de valoracié de la satisfaccio per
sobre de 4 punts respecte a un total de 5.

4. Condicions d’accés als serveis

Poden accedir als serveis els ens locals de les comarques de Girona que s’hagin adherit
al Pacte d’alcaldes i que tinguin el PAES o PAESC aprovat. Els municipis que sol-licitin
el servei 7 (redaccio de plans d’accié per a I'energia i el clima) han de tenir una poblacio
inferior als 20.000 habitants i cal que s’hagin adherit al nou Pacte d’alcaldes préeviament
a la sol-licitud del Pla de Serveis.

Accés als serveis:
e Presentacio telematica (EACAT) del formulari de sol-licitud de recursos del
servei. Les sol-licituds rebudes es resoldran a mesura que vagin entrant,
segons la capacitat de gestié del centre gestor.

5. Mesures de correccioé en cas d’incompliment

En cas dincompliment s’analitzen les possibles causes i, si s’escau, s’implanten
millores en els processos amb la finalitat d’evitar que es repeteixi 'incompliment.

En els casos en qué l'usuari hagi presentat una queixa o reclamacio:
e Se li fa arribar una explicacio de les circumstancies que han donat lloc a
'incompliment.
o Se linforma de les mesures correctores que s’han dut a terme per evitar que es
repeteixi el fet.
e Sempre que sigui possible, se li ofereix una alternativa.

6. Drets i deures dels usuaris

L’usuari té dret a:
e Ser atés amb celeritat i eficacia.
e Ser tractat de manera amable i respectuosa.
e Formular queixes i suggeriments respecte al funcionament del servei.
e Tenir garantida la proteccié de les dades personals lliurades.
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e Participar en la millora continua del servei, mitjancant els canals que es posen
a l'abast de tothom.
e Obtenir resposta a les consultes i peticions.

Els deures de l'usuari son:

e Respectar el personal que presta el servei, els altres usuaris, 'ordre i els criteris
d’atencié que s’estableixin.

e Satisfer les taxes, si s’escau.

e Quan s’escaigui, dur a terme les accions derivades de les obligacions que

estableix el Pla de Serveis respecte a I'aprovacio i execucié de projectes o altres
instruments obtinguts com a resultat del servei ofert i prestat per la Diputacio.

7. Regim economic dels serveis

Els serveis es presten actualment de manera gratuita. No obstant aix0, els costos d’'un
servei o d’una part es podran repercutir en els beneficiaris mitjancant I'aplicacio de les
taxes o preus publics que s’aprovin, si escau.

8. Queixes i suggeriments

La Diputacié de Girona posa a disposicidé dels usuaris el seglent canal per enviar
suggeriments o queixes.

9. Vies d’orientacio i d’informacio sobre els serveis

Diputacio de Girona > Area de Territori i Sostenibilitat > Medi Ambient
Pujada de Sant Marti, 4-5 - 17004 Girona

Horari: de dilluns a divendres de 8 a 15 h

Adreca electronica: medi.ambient@ddagi.cat

Pagina web: Diputacio de Girona - Medi Ambient

Enllag: Pla de Serveis
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