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PRESENTACIO DEL PARC NATURAL | RESERVA DE LA BIOSFE RA DEL MONTSENY

El parc natural del Montseny esta situat en el Sistema Prelitoral Catala entre les
provincies de Barcelona i Girona. Constitueix per la seva altitud, 1712 metres, la
maxima elevacio de l'orografia catalana, fora del sistema pirinenc i prepirinenc.
Precisament aquest factor, I'altitud, associat a la seva curta distancia del mar, a la
coexisténcia de tres substrats litologics diferents i a la diversa orientacié dels seus
vessants, determina un paisatge singular, en el qual poden veure’s representades tres
grans regions biogeografiques: la mediterrania, la centroeuropea i la boreoalpina.

En definitiva, en les més de 30.000 ha. del parc coexisteixen alzinars o pinedes
mediterranies, amb fagedes, reductes boscosos d'avets i prats i matolls d'afinitat
subalpina. L’activitat de I'home al llarg de la historia ha acabat d’emmotllar el paisatge
de la muntanya fins a donar-li la configuracié actual.

La singularitat del paisatge del Montseny i la proximitat a la gran ciutat, Barcelona,
propiciaren un primerenc interés por la seva proteccio, que s’aconsegui ja el 1928 amb
la creaci6 d'un Patronat. El 1977 per a la provincia de Barcelona i el 1978 per a la de
Girona, es va aprovar el Pla Especial, promogut por ambdues diputacions, que va
suposar de fet el naixement del parc. ElI 1978, la UNESCO incloia el Montseny en la
xarxa mundial de reserves de la biosfera, reconeixent aixi la significacié del seu
patrimoni natural i cultural.

L'any 1987 la Generalitat de Catalunya declara el Montseny Parc Natural d’acord a la
legislacié d’espais naturals. Més darrerament, el 2006, el Govern de la Generalitat
inclou el Montseny en la proposta catalana de la Xarxa Natura 2000.

En els darrers anys les dues diputacions conjuntament amb els ajuntaments implicats
han treballat en un procés de revisié del Pla Especial per adaptar-lo a la realitat actual,
procés que es materialitza I'any 2008 amb l'aprovacié del Nou Pla de proteccié del
medi natural i del paisatge que amplia la superficie protegida a 31.063,9 ha. Aquest
nou pla cerca I'equilibri entre la conservacié dels sistemes naturals i el patrimoni
cultural, el desenvolupament economic compatible i I'is public ordenat

La proximitat a la regid metropolitana de Barcelona ha determinat que sigui un dels
espais protegits més visitats de Catalunya i, en conseqiiéncia, un dels que ha
desenvolupat una més completa xarxa de serveis i programes dedicats a I'is public,
amb més de vuitanta equipaments i infrastructures diverses, que comprenen una gran
varietat de serveis. En aquest sentit, incorporar criteris de qualitat a aquesta oferta
constitueix un objectiu de millora continua, salvaguardant sempre la compatibilitat
entre aquest Us public i la preservacié dels valors naturals i culturals que expliquen I’
existéncia del parc.

A partir del mes de juny del 2014 s’ha aprovat el Decret d’ampliacié de la Reserva de
la Biosfera del Montseny, de manera que actualment compta amb el territori que
abarquen 17 municipis, dels 18 municipis del parc natural. Aquest fet sera important
per establir la coordinacié en la gestié dels municipis i el parc natural.
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Capitol 1. El Sistema de Qualitat

1. INTRODUCCIO AL SISTEMA DE QUALITAT

La Secretaria General de Turismo del Ministerio de Economia ha desenvolupat a llarg
dels dltims anys el Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SICTE), essent els seu
organ impulsor i de gestid el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE). Fruit
de la col-laboracié entre la Secretaria, I'ICTE, la Federacion Europea de Parques
Naturales i Nacionales (EUROPARC) i d’alguns espais naturals protegits com ara el
Parc Natural del Montseny, neix la norma UNE 187002, que estableix els requisits que
defineixen el nivell de servei al visitant en un espai natural protegit.

El concepte de servei al visitant s’entén com el conjunt de serveis prestats, incloent els
serveis indirectes i tenint com objectiu final la satisfaccido del visitant. D’aquesta
manera, la norma contempla totes les funcions de gestié necessaries per I'adequat
funcionament de 'area de gestié de I'Us public de I'espai protegit, essent una eina de
gestio dels processos. Els requisits fixes per la norma sén adaptables en la mesura
que els gestors de I'espai ho desitgin.

El sistema de qualitat no vol ser, en cap cas, un reclam turistic, sind esdevenir una
eina de gestié que permeti assegurar la qualitat en els serveis d'Us public, considerant
sempre la compatibilitat amb la proteccié del patrimoni, que constitueix Obviament
I'objectiu fonamental dels espais naturals protegits.

El mes de marc¢ de I'any 2004 es va fer efectiva la implantacié del Sistema de Qualitat
en la gestié dels equipaments i serveis d’Us public al Parc Natural del Montseny,
obtenint el distintiu de la Q de qualitat. El seguiment del sistema de qualitat es fa
mitjangant auditories anuals i cada tres anys aquesta auditoria comporta la renovacio
del distintiu.

2. REFERENCIES NORMATIVES

Per assegurar el desenvolupament del que anteriorment s’ha exposat, el Sistema de
Qualitat del Parc Natural del Montseny, utilitza com a document de referencia la norma
UNE 187002 Espacios Naturales Protegidos. Requisitos para la prestacion del
servicio.

Tanmateix, el Parc també aplica i compleix tota la legislacio i reglamentacio vigent i la
difon dins de la seva organitzaci6 a través del seu web intern.
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3. ABAST DE LA XARXA D’EQUIPAMENTS | SERVEIS DEL SI STEMA DE QUALITAT

Durant I'any 2014, el Parc Natural del Montseny ha gestionat I'estandarditzacio dels
criteris del Sistema de Qualitat a una vuitantena d’equipaments destinats a I'is public.
Els equipaments que han composat aquesta xarxa, bé via gestid directa o bé
mitjangant concessions administratives o convenis institucionals, son:

« 5 Centres d’Informacio (Cl)

¢ 9 Punts d’Informacioé (PI)

» 6 Dispositius d’'Informacio Personalitzada (DIP)

* 5 Museus o equipaments culturals

« 3 Equipaments d’educacié ambiental (EN)

» 1 equipament de recerca

+ 2 centres de documentacio

* 4 Equipaments d'allotjiament

* 1 Restaurant

1 Area d’'acampada

* 16 Aparcaments

+ 3 Arees d’esplai

¢ 6 itineraris guiats

+ 28 ltineraris senyalitzats

La llista complerta dels equipaments es recull a 'Annex IV.
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Capitol 2. Politica i objectius

1. POLITICA DEL SISTEMA DE QUALITAT (SQ)

En relacié amb els espais naturals protegits, I'tis public es pot entendre com I'exercici
del dret dels ciutadans a gaudir de les diverses activitats culturals, pedagogiques o
d’'oci que es posen a la seva disposicidé, com a consequéncia de les politiques de
gestié de les administracions o de la iniciativa privada, d'una manera compatible amb
I'objectiu de preservacié dels valors naturals i culturals que han inspirat la proteccio
d’aquest espai.

Les estratégies de gestié de I's public, dins del parc natural del Montseny, s’orienten
d’'una banda a garantir I'exercici d’aquest dret, entes com un exponent de la funcio
social que compleixen els espais protegits, i d’'altra a ordenar I'is public per tal de fer-
lo compatible amb la preservacio del paisatge. D’altra banda s’orienten per a atendre
els requeriments de qualitat en I'experiencia cultural, estetica, Iudica, recreativa o
educativa del visitant i aixi evitar conflictes i mantenir I'equilibri amb la poblacio local.

Un dels objectius basics del projecte de creacio i gestié del parc natural del Montseny
€s garantir i ordenar I's public i es fonamenta tant en les prescripcions del DR 0101
Pla Especial de proteccio del medi natural i el paisatge (OTPAT, 2008) aprovat I'11 de
desembre de 2008 per resolucié del conseller de Politica Territorial i Obres Publiques,
com en el Decret 105/1987 de la Generalitat de Catalunya, de declaraci6 del parc
natural del Montseny. D’altra banda, els criteris especifics que regulen I'is public al
Parc Natural del Montseny es concreten el Text refés de les Ordenances de I'Us public
de Parc (OTPAT, 2008).

La planificacio de la oferta d’equipaments i serveis d’Us public de Parc del Montseny es
justifica i s’estructura a partir del DR 0103 Pla d’Us public del Parc Natural del
Montseny (UUPEA, 2009). Anualment s’elabora un programa d’activitats, dins del qual
s’inclou el subprograma d’educacié ambiental i Us social i es gestiona el conjunt de
serveis que s'ofereix en la xarxa d'infraestructures i equipaments.

L'equip gestor del parc defineix com a objectiu prioritari garantir la qualitat del
funcionament i la millora continua, i per assolir-lo, I'administracié del parc disposa
d’'una xarxa d’equipaments i serveis forca complerta i en el transcurs dels darrers anys
ha anat cobrint les necessitats derivades del model d’as public del parc. Aquesta xarxa
respon a un criteri de qualitat pel que fa a la seva diversitat i a la seva distribucié
geografica des de la periferiai a I interior del parc.
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2. OBJECTIUS DEL SISTEMA DE QUALITAT

El Parc Natural del Montseny, d’acord amb la politica de Qualitat, planteja el sistema
de qualitat com una eina de millora continua a través dels objectius generals seguients
que es troben recollits al Manual de Qualitat del parc natural del Montseny:

- Disposar dels mitjans humans i materials suficients i adequats per a satisfer els
requisits de les normes de qualitat (Norma 2: Direccid).

- Disposar d'un mecanisme agil de deteccié d’oportunitats de millora aixi com de
deteccid de desviacions dels estandards de qualitat (Norma 2: Direccid).

- Garantir que la millora de la qualitat dels equipaments i serveis I'Us public atén
a la participacio del maxim d’agents implicats, ja siguin personal propi del Parc,
visitants o professionals experts en matéria de qualitat (Norma 2: Direccid).

- Actualitzar i adaptar els aspectes del sistema de qualitat que puguin
representar una millora de la qualitat en I'is public del Parc (Norma 2:
Direccio).

- Garantir que la gestio dels equipaments i serveis del Parc Natural del Montseny
es realitza, com a minim, d’'acord als estandards de qualitat de la normativa
(Norma 3: Acollida i recreacio).

- Garantir que la informacié subministrada pel equipaments del Parc Natural del
Montseny és fiable, completa i clara (Norma 4: Informacio).

- Garantir la senyalitzacié suficient per indicar els accessos al Parc Natural i a
tots els seus equipaments d’Us public (Norma 5: Senyalitzacio).

- Garantir que els equipaments d’Us public que ofereixen elements educatius o
d’interpretacié del patrimoni tinguin un contingut programat, que s’adapti al
perfil d'usuaris potencial i que argumenti la rellevancia dels trets caracteristics
del Parc Natural del Montseny i Reserva de la Biosfera (Norma 6: Educacio
ambiental i interpretaci6 del territori).

- Assegurar el bon aprofitament dels equipaments d'Us public informant
clarament de les seves condicions d’Us: I'horari, 'aforament, la possibilitat de
realitzar reserves i el seu possible cost (Norma 7: Comercialitzacio i reserves).

- Detectar i advertir als visitants del Parc de tots els aspectes relacionats amb la
seva seguretat (Norma 8: Seguretat).

- Garantir la neteja i el manteniment del Parc Natural i dels equipaments d’ds
public (Norma 9: Neteja i Manteniment).

- Promoure i implementar aquelles mesures de millora de la gestié ambiental en
els equipaments d's public que estiguin a l'abast dels gestors (Norma 10:
Gesti6é ambiental).

- Realitzar el seguiment i control dels usuaris i activitats d'ds public al Parc
Natural (Norma 11: Seguiment i control).
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Capitol 3. Organitzacio i participacio

1. COMPROMISOS DE LA DIRECCIO

La Direcci6 del Parc Natural del Montseny, conscient de la importancia de la qualitat
de la prestacié de serveis d’'Us public i de la satisfaccid dels visitants assumeix la
responsabilitat de complir els Requisits i Serveis del la Norma de Qualitat Turistica
Espanyola en els espais naturals protegits. Amb l'accepcié d’aguesta norma, la
direccio es compromet a:

« Definir la politica i els objectius del sistema de qualitat.

Millorar I'eficacia del sistema i processos per obtenir una millora continua.

Mantenir un sistema de comunicaci6 intern efica¢ dins de I'organitzacio.

Assegurar la avaluacié anual del Sistema de Gesti6é de la Qualitat del Parc
Natural del Montseny.

* Assegurar la disponibilitat dels recursos necessaris per la implantacio i
manteniment del Sistema.

» Complir amb tots els requisits legals reglamentaris que s’apliquen a I'activitat.

2. ORGANITZACIO DEL SISTEMA DE QUALITAT

El Sistema de Qualitat del Parc Natural del Montseny s’organitza a través d’'un organ
col-lectiu, el comite de qualitat, en el que hi estan incloses totes les persones que, des
de diferents llocs de treball i des de diferents serveis, intervenen en 'oferta de serveis i
equipaments d’Us public del Parc Natural.

Tal i com és descriu al Manual de Qualitat, a nivell estructural, el comité de qualitat
estd composat pel director, el coordinador de qualitat, les comissions sectorials i el
comité permanent. L'objectiu de les 3 comissions sectorials (manteniment, control i
vigilancia i Us public i educacié ambiental) i del comité permanent €s la identificacio de
millores que afectin a I'ls public del Parc d’'una manera participativa.

La composicié de les comissions i del comité permanent s’especifica a I’Annex I.
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2.1. COMISSIO DE MANTENIMENT

Durant I'any 2014 s’han realitzat dues reunions de la comissié de manteniment, el dia
1 d’abril i el 25 de novembre, en la que es van tractar el temes seglents:

Elaboraci6 i posada en funcionament del calendari per les feines de la colla
Implantacio del dossier de bones practiques ambientals
Posada en funcionament i valoracié del full de tasques de manteniment

Rebre formacio especifica del SIGEP i I'acollida del sistema de qualitat per al
personal de nova incoroporacio.

2.2. COMISSIO DE VIGILANCIA | CONTROL

Durant I'any 2014 s’ha realitzat dues reunions de la comissié de vigilancia i control, el
dia 1 d'abril i 25 de novembre, en la que es van tractar el temes segients:

Posada en marxa del kit de primera intervencio per resoldre provisionalment
les incidéncies en les fites de seguiment d'itineraris.

Incorporar les principals fonts d’Gs public a les rutes d'inspeccié d'itineraris.

Proposta d’edicio del nou fulleté desplegable com a material de difusi6 de la
Reserva de la Biosfera del Montseny.

Replantejament del model de senyalitzacio en itineraris amb alta incidencia de
vandalisme.

2.3. COMISSIO D'US PUBLIC | EDUCACIO AMBIENTAL

Durant I'any 2014 s’han realitzat dues reunions de la comissié d’as public i educacié
ambiental, el 3 d’abril i el 20 de novembre, en la que es van tractar el temes seguents:

Per I'elaboracié d’'un index per la realitzacié de les memories anuals
Valoracié del nou aplicatiu de presa de dades de gesti6 dels visitants.
Introduccié de les noves enquestes de satisfaccié simplificades

Millora de les inspeccions en els equipaments i actualitzacio de l'inventari.

Renovacié dels representants de la comissiéo al comite permanent, i la
renovacié del comité de qualitat del parc.

Reedicio del fulleté d’animals de companyia.

2.4. COMITE PERMANENT

Durant I'any 2014 s’han realitzat dues reunions del comite permanent, el 24 d’'abril i el
4 de desembre, en la que es van tractar el temes segients:

Aprovacié definitiva del nou model d’enquesta de satisfaccio.
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» Renovacié del comité de qualitat. proposta de canvi de representant pel que
fa als centres i punts d’informacié.

+ El nou model de desplegable com a nova eina de difusio de la Reserva de la
Biosfera del Montseny

» Donar compte per a la seva aprovacio al proper Consell Coordinador i
Comissié Consultiva de la prorroga del PUP, i tenir les actuacions en compte
en I'elaboracio dels plans de millora anuals del sistema de qualitat.
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Capitol 4. Gestio de la documentacio

1. ACTUALITZACIONS DE LA DOCUMENTACIO DEL SISTEMA.

El Sistema de qualitat del Parc s’estructura a partir d'una série de documents que
s’actualitzen constantment sota la supervisio de la direcci6 i amb el suport del
coordinador de qualitat. Les principals modificacions realitzades a l'any 2014 es
recullen la Taula 4.1.

Taula 4.1. Documents del Sistema de Qualitat modificats ~ enguany

DR 0105 | Memoria del Sistema de Qualitat, 2013 Edicié anual
DA 0105 | Pla anual de millora en I'Gs public, 2014 Edici6 anual
DA 0107 | Pla anual de formaci6, 2014 Edici6 anual
DR 0601 | Preus de taxes i tarifes publiques 2014 (Diputaci6 de Barcelona) Edici6 anual
DA 0701 | Protocol especific de seguretat del parc Abril 2014
PO 0101 | Constitucid, funcionament i renovacio del comite de qualitat Desembre 2014
IT 0201 Control de la documentacio i registre Desembre 2014
DR 0102 | Manual de Qualitat Desembre 2014
DR 0103 | Annex Pla d'Us public Desembre 2014
/ Annex

D’altra banda, s’ha realitzat la versié anual dels registres que conformen el sistema, i
que es recullen a la Taula 4.2.

Taula 4.2. Registres del Sistema de Qualitat actualitzats al 2014

FR 0100 | Registre del personal del sistema Q Actualitzaci6 2014
FR 0101 | Registre de reunions del Sistema de Qualitat Actualitzaci6 2014
FR 0102 | Control de distribuci6 de la documentacio Actualitzaci6 2014
FR 0106 | Registre d’inspeccions d’equipaments i serveis Actualitzaci6 2014
FR 0107 | Registre d'actuacions formatives rebudes pel personal Actualitzaci6 2014
FR 0112 | Registre d’estudiants o graduats en practiques Actualitzaci6 2014
FR 0109 | Registre d’elaboracié i tramitacié de convenis institucionals Actualitzaci6 2014
FR 0110 | Registre d’elaboraci6 i tramitacié de concessions administratives Actualitzaci6 2014
FR 0111 | Registre d’auditories Actualitzaci6 2014
FR 0105 | Registre d'incidencies Actualitzaci6 2014
FR 0104 | Registre de no conformitats Actualitzacié 2014
FR 0105 | Registre de propostes de millora Actualitzaci6 2014
FR 0104 | Registre de suggeriments Actualitzacié 2014
FR 0601 | Registre de reserves d’equipaments Actualitzaci6 2014
FR 1001 | Registre d’enquestes de satisfaccié de I'usuari Actualitzaci6é 2014
FR 0303 | Registre de revisié/edicié de publicacions Actualitzaci6 2014
FR 0501 | Inventari de senyalitzacio Actualitzaci6 2014
FR 0801 | Registre d'operacions de neteja i manteniment Actualitzaci6 2014
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Capitol 5. Gestio de recursos humans i
materials

1. GESTIO DELS RECURSOS HUMANS.

La implantacié del Sistema de qualitat requereix que la Direccio del Parc garanteixi
que els diferents llocs de treball estiguin identificats dins d’un organigrama i que les
seves funcions estiguin clarament definides. Durant I'any 2014, per canvis en el
personal aliens al sistema de qualitat del parc, s’ha vist afectat el nombre de recursos
humans responsables del sistema. A partir de finals d’any s’ha ampliat la plantilla amb
la creacié d’'una placa de técnic de mateniment, seguiment i control dels equipaments
del parc.

També hi ha hagut canvis de personal en la Unitat de Vigilancia i Control, en el
personal de Manteniment i en els informadors. La posicié dins l'organigrama de
cadascuna de les persones del comité de qualitat s’especifica a I'Annex lIl.

2. FORMACIO DEL PERSONAL.

Pel que fa a la formaci6 del personal, la direccid ha de garantir que els treballadors
disposen de la formacio i/o qualificacié necessaria per a l'activitat que realitzen i que
se’ls hi proporcionen les accions formatives per satisfer les seves necessitats de
millora professional.

El PO 0104 formacio del personal dels equipaments i serveis d’Us public contempla la
necessitat de formacié en matéria de qualitat per al personal nouvingut al Parc Natural.

Per a I'any 2014 la planificacio dels cursos, segons el DA 0105 Pla de Formacié 2014,
s’han planificat un total de 9 cursos dels quals se n’han realitzat 3. Aquest apartat ha
estta valorat com una no conformitat per la poca quantitat dels cursos realitzats pels
diferents col-lectius del personal del parc.

La relacio dels cursos realitzats, les persones que hi han assistit i una valoracio global
es recullen a la Taula 5.2.1.
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Relaci6 d e cursos realitzats al 201 4

Cursos Dates Hores Persones N° Valoracié
adrecades per.

Taller d'integraci6 del servei d'informacié en 29 de marc i 5 d'abril 10 Personal 1 Positiva
els estandards de qualitat. Nivell 1 Gl ! d’equipaments

de gestio

indirecta
Taller d'integraci6 del servei d'informacié en 31 de maig i 7 de juny 10 Personal 2 Positiva
els estandards de qualitat. Nivell 2 d’equipaments

de gestio

indirecta
Desenvolupament socioecondmic en espais 7,819 dabril 25 Personal 3 Positiva
naturals protegits Técnic
La adhesion de las empresas turisticas a la 21i 22 de maig 4 Personal 1 Positiva
CETS. Fase Il técnic

3. GESTIO DELS RECURSOS MATERIALS O SERVEIS CONTRAC TATS.

La direccié del Parc Natural identifica els recursos materials apropiats per dur a terme

la gestio del les activitats i serveis d'Us public.

Quan els equipaments i serveis del Parc Natural son atesos per qualsevol de les
modalitats de gestio indirecta, aquests han de quedar formalitzats mitjancant la

redaccio d'un conveni

0 una concessid administrativa. La relacid6 dels diferents

convenis establerts amb les diferents persones o entitats que presten serveis en
I'ambit d’ds puablic al Parc Natural de Montseny a l'any 2014 es registren al FR0109
registre d’elaboracio i tramitacié de convenis i recull a la Taula 5.3.1.

Taula 5.3.1. Relaci6 dels convenis per a les tasque

s d'informacio

Convenis Equipament Duraci6
Acta de annexa al conveni de la Diputacié de Barcelona i DIP Collformic 09/05/2013
I’Ajuntament del Brull per les tasques d'informacié al Parc /09/05/2014
Natural del Montseny

Acta annexa al conveni de la Diputacié de Barcelona i Coordinadora 09/05/2013
I’Ajuntament de Fogars de Montclus per les tasques d'informacié | DIP Plana /09/05/2014
al Parc Natural del Montseny Amagada

Acta annexa al conveni de la Diputacié de Barcelona i DIP Vallformers 09/05/2013
I’Ajuntament de Canoves i Samalus per les tasques d'informacié /09/05/2014
al Parc Natural del Montseny

Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i Cl de Fogars 1/1/2014
I’Ajuntament de Fogars de Montclus per al foment i ordenacié de 31/12/2014
I'is public al centre d’'Informacié de Fogars.

Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6é de Barcelona i Pl de Seva 1/1/2014
I’Ajuntament de Seva per al foment i ordenacio de I's public al 31/12/2014
punt d'informacié de Seva.

Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i PI d'Aiguafreda 1/1/2014
I’Ajuntament per al foment i ordenacié de I'Gs public al punt 31/12/2014
d’informacié de Aiguafreda.

Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i Pl de Gualba 1/1/2014
I’Ajuntament de Gualba per al per al foment i ordenacié de I'Us 31/12/2014
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public al punt d'informaci6 de Gualba.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i Pl de Tagamanent 1/1/2014
I’Ajuntament de Tagamanent per al foment i ordenacié de I'Gs 31/12/2014
public al punt d'informacié de Tagamanent.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6é de Barcelona i PI del Moli de Ca 1/1/2014
I’Ajuntament del Figar6 per per al foment i ordenacio de I'is I’Antic 31/12/2014
public al punt d’'informacié de del Moli de Ca I'Antic.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6é de Barcelona i Cl de Sant Esteve 1/1/2014
I’Ajuntament de Sant Esteve de Palautordera per per al foment i de Palutordera 31/12/2014
ordenacié de I'is public al centre d'informaci6 de Sant Esteve de
Palautordera.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6é de Barcelona i Cl de Montseny 1/1/2014
I’Ajuntament del Montseny per al foment i ordenacié de I'is 31/12/2014
public al centre d’informacié de Montseny.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i Cl de la Rectoria 1/1/2014
I’Ajuntament del Brull per per al foment i ordenacié de I'is public | del Brull 31/12/2014
al centre d'informacié Rectoria del Brull. Fortificaci6 iberica

Turd de Montgros
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6é de Barcelona i | Pl de Canoves 1/1/2014
I’Ajuntament de Canoves i Samalls per al foment i ordenacié de 31/12/2014
I'Gs public al punt d’'informacié de Canoves i Samalus.
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Barcelona i | Pl La Mongia 1/1/2014
I’Ajuntament de Sant Pere de Vilamajor per al foment i ordenacio 31/12/2014
de I'is public al Punt d'informaci6 de la Mongia.
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Girona i | Punt d’Informacio | 1/1/2014
I’Ajuntament de Riells i Viabrea per al per al foment i ordenacié | de Riells de | 31/12/2014
de I's public al punt d'informacié de Riells de Montseny. Montseny.
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Girona i | Punt d'informaci6é | 1/1/2014
I’Ajuntament de Viladrau per al per al foment i ordenaci6 de I'is | de Viladrau — Espai | 31/12/2014
public al punt d’'informacié de Viladrau Montseny
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Girona i | Museu  Etnologic | 1/1/2014
I’Ajuntament d’Arbucies per al per al foment i ordenacié de I'is | del Montseny — La | 31/12/2014
public al punt d'informaci6 d’Arbucies Gabella

DIP Montsoriu

Pel que fa les concessions administratives, queden recollides al FRO110 Registre
d’elaboracié i tramitacié de concessions administratives, aquest any 2014 no se n'ha
renovat cap. Queden pendents de treure a concurs I'Escola de Natura de la Tralna i
'Escola de Natura de Can Lleonart i I'Escola de Natura de Vallcarquera esta en
situacié de prorroga extraordinaria. Des d’aquest any 2014 s’esta treballant per una
concessié administrativa de gestio conjunta entre I'alberg de Recerca del Puig i el nou
alberg per la Recerca de Fontmartina, situada a I'antiga oficina del parc.

Taula 5.3.2. Relaci6 de les concessions administratives dels equipaments.

Equipament Inici Duracié

Escola de Natura la Traiina Octubre 2005 Fins nova adjudicacié

Escola de Natural de Can Lleonart Octubre 2006 Fins nova adjudicacié

Setembre 2010 Setembre 2014+

Escola de Natura Rectoria de Vallcarquera . L
prorroga extraordinaria

AJ Casanova de Sant Miquel Novembre 2001 Novembre 2038

RCP La Morera Gener 1998 Gener 2038

RCP Masia de Vallforners Novembre 2006 Novembre 2030

El Bellver i 'Agusti Abril 2012 Abril 2022

Camping Fontmartina Juny 2006 Juny 2021

Desembre 2007 Desembre 2027

Alberg el Polell
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Capitol 6. Acollida i recreacio al Parc

1. CAMPING | ALLOTJAMENTS

El camping de Fontmartina, I'allotjament de turisme rural de La Morera, I'allotjament
rural de la Masia de Vallforners, I'alberg de joventut de la Casanova de Sant Miquel, i
I'alberg rural del Polell han continuat amb la seva activitat durant I'any 2014.

Enguany s’han fet algunes obres de millora destinades a millorar I'is public d’aquests
equipaments:

« Camping de Fontmartina: adequacio a la normativa del quadre de comptadors
i millora de la instal-lacio eléctrica i enllumenat exterior

> Alberg de joventut de la Casanova de Sant Miquel: Millores en el sistema de
depuracio d’aigues residuals

2. AREES D’ESPLAI | APARCAMENTS

Durant aquest any 2014 s’ha realitzat el manteniment periodic programat de tota la
xarxa d'arees d’esplai i d'aparcaments del parc.

Aguest any no s’han realitzat obres de millora i d’adequacio dels aparcaments excepte
les tasques de manteniment periodiques programades. Des de la UMOS s’ha treballat
per la redaccié del projecte de millora i adequacié de l'aparcament de Fogars de
Montclus, I'execuci6 de la qual es dura a terme I'any seguent.

3. ITINERARIS

Aquest any 2014 s’han realitzat les tasques periodiques de neteja i manteniment dels
itineraris del parc.

S’ha actualitzat el llistat d’itineraris del pla d'itineraris de la XPN i s’ha treballat en
I'elaboraci6 del projecte de senyalitzacio del nou itinerari:

« PR-C 211 Riera de Gualba, tot i que encara no s’ha executat la seva
senyalitzacio.
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Capitol 7. Informacio

El Parc Natural del Montseny disposa d'equipaments especialitzats en donar
informacio del Parc i del municipi on es troben ubicats.

1. CENTRES D’'INFORMACIO

Durant I'any 2014 s’ha mantingut I'activitat dels 5 Centres d’'Informaci6 del Parc: el ClI
de Can Casades, el Cl de la Rectoria del Brull, el Cl de Fogars de Monclus, el Cl de
Montseny i el Cl de Sant Esteve de Palautordera.

Molts d’aquests centres serveixen també com a punt de referencia per a la realitzacio
d’'activitats relacionades amb el Parc, com ara itineraris guiats o events culturals
organitzats amb programes de la Xarxa de Parcs: Dia Europeu dels Parcs, Viu el Parc,
Poesia als Parcs, etc.

2. PUNTS D’'INFORMACIO

Els punts d’informacié s6n equipaments destinats a la recepcioé i informacié dels
visitants sobre les activitats disponibles als equipaments d’as public, els allotjaments
propers, serveis de restauracio, la normativa del parc i el material disponible pel bon
coneixement dels valors naturals i culturals del Parc Natural del Montseny.

Durant I'any 2014, hi ha hagut la incorporacié d’'un nou punt d’'informacié al Centre de
Visitants la Garriga, fent aixi que hi hagi 9 punts d'informacié al Parc Natural: Pl
d’Aiguafreda, Pl de Tagamanent, Pl de Seva, Pl de Gualba, PI de Riells de Montseny,
Pl de La Mongia, PI de Canoves i Samalus, el Pl del Moli de Ca I'Antic.

Enguany s’han fet algunes obres d’adaptacié d’aquests equipaments, destinades a
millorar I'Gs public d’aquests PI:

* PI de Tagamanent: S’ha tornat a traslladar a la caseta d'informacié a la
rotonda de la Pedralba.

* Pl Seva: trasllat del punt al quiosc del poble, a un lloc més céntric i més
freqUentat.

Addicionalment s’ha donat continuitat al conveni amb I'Oficina de Turisme de Sant
Celoni perqué sigui també punt d’informaci6 del parc.
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3. DISPOSITIUS D'INFORMACIO PERSONALITZADA (DIP)

Els dispositius d’informaci6 personalitzada (DIPs) sén informadors del Parc situats en
els punts de maxima afluéncia de visitats, perd sense ubicacié en un equipament fix,
amb l'objectiu de difondre informacié de les diferents opcions d’Us al Parc, la seva
normativa i els valors naturals i culturals.

Durant I'any 2014 s’ha mantingut una persona de coordinacié dels informadors i els 5
dispositius d’informacio personalitza: DIP de Plana Amagada, DIP de Collformic, DIP
del coll de Bordoriol, DIP de Vallforners, DIP de Riells i DIP de Montsoriu.

4. PUBLICACIONS

Enguany s’han reeditat algunes de les publicacions habituals als equipaments del Parc
Natural, entre elles les segtients:

- Dia Europeu dels Parcs. Cartell i llibret d’'informacié als visitants de les
activitats del Dia Europeu dels Parcs. 1.200

« Guardes forestals. Qué fem?. Aquest diptic recull les funcions que realitzen
els guardes forestals de la Xarxa de Parcs Naturals de la Diputacié de
Barcelona. 300 exemplars.

« El parc, deixa’l net. Reedicié del diptic que recull les recomanacions generals
a considerar en les instal-lacions de la Xarxa de Parcs Naturals per tal de
reduir els residus en els espais publics del parc i aconseguir aixi un
desenvolupament sostenible. 400 exemplars.

* L’'Empedrat de Morou. Reedicid del triptic de suport a l'itinerari de I'Empedrat
de Morou, que recull la informacié guiada per realitzar aquesta excursio.
1.200 exemplars.

* El sot de I'iInfern. Reedicié del triptic de suport a l'itinerari del Sot de I'Infern,
que recull la informacio guiada per realitzar aquesta excursio. 1.200
(CATALA) + 1.800 (CASTELLA) exemplars.

» Passejades 2014; Tots els diumenges de I'any. Publicacié editada anualment
on es recull la programacié dels itineraris guiats del Parc. 13.700 exemplars.

» Poesia als Parcs 2014. En aquest llibret es recull el programa d'actes de
recitals de poesia en diferents ambients de la Xarxa de Parcs Naturals. 500
exemplars.

* Viu el Parc! 21a edici6é-2014. Aquest llibret recull les activitats realitzades als
municipis del Parc dins d’aquest programa. 9.700 exemplars

* Viu el Parc! 21a edici6-2014. Cartells per informar de la matinal del Viu el
Parc. 900 exemplars

 Parc a taula 2014-2015. 200 exemplars
* L'accessibilitat a la Xarxa de Parcs Naturals. 150 exemplars

» Campanya d'informacio a grups escolars. 40 exemplars
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

» Univers Patxot. Llibre sobre I'exposicié i la vida de Rafael Patxot. 475

exemplars.

 Guia d’equipaments d’educacié ambiental. 950 exemplars”

« Fortificacio ibérica el tur6é de Montgros

5. DIFUSIO WEB

Després de l'actualitzacio de la pagina web de la Xarxa de Parcs Naturals I'any 2013,
s’ha posat de manifest que és una de les principals eines d’'informacié utilitzades per al

visitant.

S’han obtingut 125.293 visites, d'1.090.963 del total de pagines vistes de les webs del
portal de la XPN. Cal destacar que la web d'itineraris del parc natural del Montseny reb
14.994 visites, respecte les 56.672 de les visites de la web d'itineraris de tota la XPN.

Respecte les xarxes socials, durant el 2014, ha augmentat el nombre de seguidors de

la pagina del facebook en 934 persones.

L’informatiu dels parcs es reparteix a 12.500 adreces de correu electronic diferents.

Durant el 2014 s’ha creat un nou portal web sobre accessibilitat als parcs de la Xarxa
de Parcs Naturals de la Diputacié de Barcelona, amb informacié sobre les activitats
inclusives que es poden fer als espais naturals.

Presentacio Recomanem

Lhrea de

Videos

Pujada a la Mola amb una Joélette. Novembre peri

2014. Una Roda i Cima [  Josep Melero Bellmunt i Jordi
Publicat pe| CENEAM. Octubre

Ulareng del Munt i 'Obac. C

Aigua, un viatge pels sentits
Recorrequt inclusiu d'abril a octibre que es realitza els
Parc Natuaral del Montseny. Consulteu les

Figura 7.5.1: Vista de la web d'accessibilitat de la Xarxa de Parcs Naturals.

('lecom
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D’altre banda, s’han dut a terme les actualitzacions habituals dels avisos importants
per l'usuari com son les activitats de I'agenda del Parc, els avisos de vies tallades per
la neu o obres, canvis d’horaris puntuals dels equipaments d’'informacio etc.

6. INTERACTIUS
Per donar informacié 24 hores en els punts de maxima freqlientacié, es disposa de
totems interactius on es pot consultar el contingut de la pagina web del Parc Natural.

Durant aquest 2014 han estat en funcionament els interactius del Cl de Fogars de
Montclus, del CI del Montseny i del Punt d'Informaci6 d’Aiguafreda.
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Capitol 8. Educacié ambiental i interpretacié
del patrimoni

En aquest apartat s’analitzen els continguts d’aquells equipaments que especificament
ofereixen activitats d’educacié ambiental i d’'interpretacio del patrimoni del Parc Natural
del Montseny.

Un dels principals motors de treball és el full de ruta establert per I'Estrategia
d’educacio ambiental al Parc Natural del Montseny.

1. MUSEUS | EQUIPAMENTS CULTURALS.

Durant I'any 2014 han continuat amb la seva activitat els 5 museus o0 equipaments
culturals del Parc: el museu Univers Patxot a Masia Mariona, el Museu Etnologic del
Montseny- La Gabella d’Arbdcies, el Parc Etnologic de Tagamanent, 'Espai Montseny
i la Fortificacio Ibérica del Montgros.

Enguany s’han fet algunes obres de millora d'aquests equipaments, destinades a
millorar el seu Us public:

e Casa Museu L'Agusti: reposici6 del generador fotovoltaic i
ondulador/carregador i substitucié del grup electrogen.

2. ESCOLES DE NATURA.

Les escoles de natura de Can Lleonart, la Tralna i la Rectoria de Vallcarquera han
continuat aquest any amb la seva oferta d’activitat d’educacié ambiental.

Enguany s’han fet algunes obres de millora d’aquests equipaments, destinades a
millorar el seu Us public:

» Escola de Natura la Tratna: arranjament de la bassa de reg.

3. EXPOSICIONS

Aquest any 2014 s’han mantingut les exposicions de ElI Montseny. Reserva de la
Biosfera (al Cl de Can Casades), L'Univers Patxot (a I'Oficina del Parc a Masia
Mariona), Les esquelles d’en Jaume i El Montseny. Un dialeg entre 'Home i el Territori
(a 'Espai Montseny); els 3 Monts i la Lola de la Figuera (Parc Etnologic de
Tagamanent) i, finalment, i EI Montseny és una muntanya (Cl de Fogars de Montclas),
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4. AUDIOVISUALS

Els audiovisuals del Parc s’han continuat projectant durant tot 'any 2014: L’home i el
Montseny (ClI de Can Casades), Les quatre estacions al Montseny (Cl de Can
Casades), Llegendes del Montseny (Museu etnologic del Montseny. La Gabella) i
Rafael Patxot, ciencia i mecenatge (Oficina del Parc a Masia Mariona).

D’altra banda l'equipament de L'Espai Montseny compta amb dos muntatges
audiovisuals: I'Espai Bandolers i I'Espai Bruixes, que s'endinsen en les atmosferes
magiques dels boscos del Montseny. Es tracta d’audiovisuals amb efectes d’'imatge i
so, de gran format, disponibles en quatre idiomes, hologrames i multiprojeccions amb
tecniques museografiques d’ultima generacio.

5. ITINERARIS GUIATS

Durant I'any 2014 s’ha continuat amb el programa “Passejades guiades. Tots els
diumenges de l'any” amb una proposta d'itineraris pel Parc que es realitzen cada
diumenge des de diferents equipaments:

Centre d'informacié de Can Casades, centre d’informacié de Sant Esteve de
Palautordera, centre d’informaciéo de Fogars de Montclus, centre d’informacioé de la
Rectoria del Brull, el centre de visitants de la Garriga, el punt d’'informaci6 del Moli de
ca I'Antic, I'aparcament de Collformic i I'allotjament rural la Casanova de Sant Miquel.

En total es van programar 48 rutes, amb la participaci6 de 6 empreses d'educacid
ambiental concessionaries en el guiatge: Apren. Serveis ambientals, escola de
Natura de Can Lleonart, EducaViladrau, Recerques i Desenvolupaments EMDE,
ADEMC i Museu Etnologic de la Gabella i amb I'assisténcia de 908 persones.
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Capitol 9. Senyalitzacio

1.NOVA SENYALITZACIO AL PARC NATURAL

Aquest any s’ha millorat la senyalitzacio del Parc en diverses actuacions, entre les que
destaquem:

* PR_C_205 de Viladrau a Matagalls

Durant l'any 2014 s’ha fet un esfor¢ per a resoldre les incidéncies pendents de
senyalitzacio, reposar les senyals que han estat fruit d'actes vandalics, que han quedat
deteriorades o que s’ha considerat idonia la seva senyalitzacio.

2. ACTUALITZACIONS DE LA NORMATIVA DE SENYALITZACIO

Durant el 2014 s’ha modificat I'estructura de l'inventari de senyalitzacié SIGEP, i s’ha
actualitzat la informacié d’aquest inventari amb un repas exhaustiu de la senyalitzacio
sobre el territori. S’ha adoptat un altre criteri en el moment de senyalitzar fites de
seguiment d'itinerari amb dues cares: el criteri ha estat el d’establir un codi de senyal
per placa enlloc d’ un codi per fita. D’aquesta manera s’ha augmentat de manera
considerable el nombre de codis de senyalitzacio, pero evitara duplicitats en el nombre
de codis.

3. INVENTARI DE SENYALITZACIO

Amb l'actualitzacié de l'inventari de senyalitzacio el recompte de senyals existents al
parc natural del Montseny és la seguent:
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera
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Figura 9.3.1: Localitzacié de les senyals inventariades al visor de I'aplicatiu SIGEP.

Taula 9.3.1 Resum dels senyals inventariats a I'aplicatiu SIG ~ EP del Parc
Entorn Entorn Entorn Senyals Total
Tipus de senyal carreteres | pistes senders Facana circulacié6 | Fora Parc | general
Numero de Senyals
2013 50 310 1065 16 15 28 1484
Nimero de Senyals
2014 55 424 2490 30 569 44 3612
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Capitol 10. Comercialitzacio i reserves

1. TAXES | PREUS PUBLICS.

L'any 2014 ha estat vigent I'Ordenanca Fiscal Reguladora de les Taxes de I'Oficina
Tecnica de Parcs Naturals, publicada en el Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona
de data 16 de gener de 2013.

Els preus de les publicacions venals son visibles al web del Parc Natural i a cada
equipament i la seva facturacio es liguida mensualment.

2. RESERVES EQUIPAMENTS

El Parc Natural del Montseny dona la possibilitat de reservar aquells equipaments
susceptibles de sobreocupacio en cas de que grups nombrosos s’adrecin a gaudir-ne.

Els usuaris que fan la reserva reben un full de confirmacié que els dona preferéncia a
utilitzar I'espai. Els equipaments en els que es realitzen reserves son l'area d’esplai de
les feixes del Vilar, I'area d’esplai de la Plana del Coll, I'area d’esplai de la Guardiola,
la visita i audiovisual de I'exposicié de I'Univers Patxot, i 'ocupacio de I'alberg el Puig
per a investigadors.

La Taula 10.2.1 recull el numero de reserves realitzades a els diferents equipaments.

Convé destacar l'increment de les reserves de I'Univers Patxot que des de la seva
inauguracié

Taula 10.2.1 Resum de les reserves als equipamen ts del Parc a I'any 201 4

Equipament Reserves Persones
(grups)

Area d’esplai de les Feixes del Vilar 17 1475

Area d’esplai de plana del Coll 2 195

Exposici6 i audiovisual Univers Patxot. 15 533

Alberg el Puig 6 37
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Capitol 11. Seguretat

1. RISC D’INCENDI FORESTAL.

Aquest any 2014 ha estat vigent el DA 0701 Protocol de risc d’incendi, que recull el
protocol de prevenci6 d’'incendis del Parc Natural del Montseny.

Daltra banda, segons les inspeccions dels equipaments s’han realitzat totes les
revisions dels extintors previstes per part de 'empresa que fa el manteniment i per part
del personal responsable de cada equipament.

2. RISC PER NEU | GELADES.

Una de les principals actuacions del Parc Natural davant el risc d’accidents quan les
carreteres son impracticables a causa del glag o la neu és tancar algunes de les vies
d’accés al public en general i actualitzar la informacio6 a la web del Parc.

Es molt important que els usuaris i tot el personal del Parc estigui informat de
I'accessibilitat al Parc. Per aquest motiu, en casos de nevades o gelades s’actualitza la
Fitxa informativa d’eixos i equipaments afectats per la neu al web del Parc.

FITXA INFORMATIVA D'EIXOS | EQUIPAMENTS AFECTATS PER NEU FF 0701
Data 30 de gener de 2074 M 12.24 EaE d D gy
Respaonsable del comunicat Oficing Masia Mariona - Parc Matural del Moniseny Telefon dinformacid 938 475 102

cool HOM PART AFECTADA | PKINICH |PE FINAL CONDICIONS D'US SENYALITZACIO0 DBSERVACIONS

De la Plana del Pou al Turd de 'Home Total Accés tancat Si Meu

Taula 11.1. Exemple d’una fitxa informativa d’eixos i equipaments afectat per neu
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Aquest any 2014 han estat 3 les fitxes editades, corresponents al 30 i 31 de gener i al
4 de febrer.

3. ALT RISC O EMERGENCIES AL MEDI NATURAL.

L'any 2014 s’ha implantat el “DA 0702 Protocol d’actuacions del Parc Natural del
Montseny en situacions d’alt risc o emergéncies al medi natural” aprovat I'any anterior,
que pretén incrementar les garanties de seguretat a tots els equipaments i serveis i,
amb caracter general, en relacid amb les activitats dels visitants dins I'ambit de I'espai
natural protegit. S’ha fet extensiu aquest document i al personal de la Unitat de
Vigilancia i Control per establir aquests criteris als equipaments lleugers (aparcaments,
itineraris) i s’ha inclos I'esmentat document al sistema de qualitat del parc.

Mesures preventiv
degestid del risc

Sobre el medi natural: Sobre els usuaris d'activitats Sobre la poblaci6 visitant:
Sistema Q de seguretat excursionistes: Sensibilitzacié, participacié
en I'ambit del parc Document de Bones practique i divulgacié ambientals

El protocol estableix un model d’actuacié del personal dels espais naturals protegits,
de les persones, les empreses que gestionen els equipaments i serveis concessionats
o conveniats, davant de les possibles situacions d’alt risc o d’emergéncies.

En aquest sentit, el protocol defineix la seqiiéncia d’accions a desenvolupar per a la
prevencio i control de les situacions d'alt risc i d’emergencia , classificant-les en
funcié del seu nivell de risc i establint per a cada cas els mitjans, materials i de
personal, disponibles.
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Capitol 12. Manteniment i neteja

1. NETEJA | MANTENIMENT DELS EQUIPAMENTS.

La programacio de les actuacions de neteja dels equipaments de I'any 2014 s’han
recollit al FR 0802 Calendari de neteja en equipaments de gestio directa 2014.

Aquest any 2014 s’ha continuat amb el control d’aquestes actuacions de neteja
mitjangant la FF 0801 Fitxa d’operacions de neteja i manteniment i el FR 0801 Registre
d'operacions de neteja i manteniment. La Taula 12.1.1 mostra el nimero d’entrades
d’aquests registres.

Taula 12.1.1. Resum d’entrades al registre d'op eracions de neteja i manteniment
Dies/
Equipaments Operacions de neteja Incidencies
Neteja de Masia Mariona i dependéencies 295 dies 0
*Can Casades 143 dies 3 retards justificats
25/04/2014
12/12/2014
01/01/2015 (FESTIU)
Garatge 51 0
El Puig 11 0
**Exteriors, ruta 1: 105 1 retard justificat
Rotonda Campins per Mosqueroles, Feixes 25/04/2014
del Vilar, Plana del Coll, Penyacans, Santa
Elena, Can Casades, La Guardiola,
Passavets, Sant Marcal, tornada per
Campins.
Exteriors, ruta 2: 53 4 retards
Santa Margarida, Collformic, el Brull i 01/04/2014
tornada per drecera de la Costa fins a la 29/04/2014
rotonda de Campins. 01/07/2014
16/12/2014

Pel que fa a les tasques de manteniment realitzades pel personal propi s’ha de valorar
molt positivament el nivell de resolucié d’incidéncies d’aquesta tipologia, que han estat
menys nombroses que al 2013.
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Capitol 13. Gestié ambiental

1. MILLORA DE LA SOSTENIBILITAT AMBIENTAL

Durant aquest 2014 s’han fet algunes adequacions per tal de millorar la sostenibilitat
ambiental dels equipaments d’Us public del Parc.

Des del Parc s’han impulsat diverses actuacions amb dedicacio de recursos a la gestio
ambiental, amb els seglents objectius:

- Bones practiques en la gestio de residus.
- Aprofitament energétic i I'eficiéncia en el consum de l'aigua

Adequacié de les instal-lacions a la hormativa.

Adopcio de millores en la seguretat dels visitants.

Augmentar la capacitat dels equipaments.

Renovacié de la oferta dels equipaments.

Aquests son alguns exemples d’actuacions realitzades als equipaments orientades a la
millora de gestié ambiental:

* Adequacio i millora de la instal-laci6é fotovoltaica de I'Alberg del Polell i millores
en el sistema de depuracio d’aigues residuals.
« Instal-laci6 de les plagues solars a la casa museu I'Agusti

e Accions de millora a I'equipament de Turisme Rural La Morera

* Realitzacié de les obres d’arranjament de la bassa de la Tralina.
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Capitol 14. Seguiment i control de I'us public

1. APLICATIU DE VISITANTS ALS CENTRES | PUNTS D’INF ORMACIO

El registre de les persones que s’adrecen als centres i punts d’'informacid, els museus i
equipaments culturals i els dispositius d’informacié personalitzada es realitza, en els
equipaments que tenen accés a internet a través de l'aplicatiu de les oficines de
Turisme de la Generalitat, adaptat per a tots els equipaments de la Xarxa de Parcs
Naturals de la Diputacié de Barcelona. Permet obtenir dades de la visita i de la
tipologia de visitants, les principals consultes i extrapolar les dades d’'una manera facil i
directa.

La resta de punts d’informacié que no disposen de connexid es realitza el mateix
tractament de les dades, en aquest cas de forma manual.

1.1 NUMERO DE VISITANTS ALS EQUIPAMENTS D’INFORMACI O.

El ndmero d’usuaris dels equipaments d’'informacioé del parc natural del Montseny es
recull a la Taula 14.1.1.

El conjunt d'usuaris dels equipaments ha disminuit de manera lleugerament
significativa respecte I'any anterior. Han disminuit un 8% del total dels usuaris dels
equipaments, que per a I'any 2014 han estat 146.296. Aix0 és atribuible a dos factors:
per una banda, el 2014 és el primer any que s’aplica durant tot I'any l'aplicacié de
gestio de visitants de la Generalitat de Catalunya, fet que potser pot provocar un
resultat lleugerament diferents al de la resta d’anys anteriors. Un altre punt a tenir en
compte és la manca de dades de segons quins equipaments, l'abséncia del
coordinador de qualitat durant un periode llarg durant el 2014 ha provocat la falta de
control en la recollida de les dades per part del personal dels equipaments.

Es destacable el fet que les visites al Museu de la Gabella van augmentant de manera
exponencial any rere any, i que els usuaris de I'Univers Patxot s’han estabilitzat al llarg
dels ultims anys. Es positiu observar l'increment d’usuaris als punts dinformacié
d’Aiguafreda i el Montseny.

També cal apuntar que és significativa la baixada de visitants que ha fet el punt
d’informaci6é de Canoves, i el punt d'informacié de Viladrau a 'Espai Montseny.

Les dades del Pl de Seva, del Pl de Tagamanent, i del DIP de Collformic sén poc
representatives doncs no han recollit les dades durant tot I'any.
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Taula 14.1.1. Resum del nimero de visitants als equ

ipaments d’informacié del Parc Natural

CI Can Casades 21543 26585 18.441 44%V
Cl Fogars de Montclus 29082 32052 26.021 23% V
Cl Rectoria del Brull 5384 6718 5.312 26%V
Cl Sant Esteve de Palautordera 11024 11411 9.297 23%V
Cl de Montseny 829* 1107 2171 49% A
Cl Univers Patxot 1945 2218 2.205 1% =
Pl de Viladrau — Espai Montseny 7337 4344 2.056 125%V
Pl ala La Gabella d’Arblcies 20486 28638 36.508 22% A
Pl Canoves 4075 2421 466 241%V
Pl Riells del Montseny 4046 7141 9.553 29% A
Pl de Seva 219** 532 300*

Pl de Tagamanent 1053 Fhkk 0*

PI del Moli de Ca I'Antic 806 367 466 -120% VvV
Pl La Mongia 3400 3926 3.174 13% A
Pl d'Aiguafreda 268 119 265 55% A
DIP Bordoriol 4716 4318 3.163 37%V
DIP Collformic 11255 4886 742*%

DIP Plana Amagada 3370 4752 1.586 200% V
DIP Montsoriu 3338 3449 3449 8% A
DIP Plana del Coll 2225 ko ok 0
DIP Vallforners 19202 14243 9.385 52%V
Total general 155603 158695 146.296 8%v

A la figura 14.1.1 tenim en compte i analitzem l'estacionalitat dels visitants al llarg de
'any i veiem, com era d'esperar, que la tardor és I'epoca de I'any que es reben més
visitants, arribant als 25.000 usuaris durant un mes. La resta de I'any es manté amb
una xifra més o menys estable al voltants dels 10.000 usuaris, si bé amb un lleuger
increment durant la primavera. El mes amb menys afluéncia de visitants és el mes de
gener, que en aquest cas té a veure amb les condicions meteorologiques i I'estat de la
neu als cims culminals del Montseny. En absencia d’aquestes condicions, la preséncia
de visitants és molt més baixa que en altres anys en la qual la neu cau al parc.
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Estacionalitat dels Centres i Punts d'informacio del parc
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Figura 14.1.1. Ndmero anual de visitants als equipaments d’'informacié per mesos durant I'any 2014.

1.2 PERFIL DELS VISITANTS.

Pel que fa a les tipologies de visitants durant I'any 2014 (Figura 14.1.2) es pot observar
com les families sén la tipologia més important (33%), seguit dels grups (28%).

A la figura 14.1.3 podem veure la distribucié de les tipologies de visitants segons el
tipus d’equipaments

Tipologia de visitants

0
26% 339

Familia
Grup

Individual
13% Parella

28%

Figura 14.1.2. Classificacié per perfils dels visitants que visiten els equipaments d’informacié a I'any 2014 recollits amb
I'aplicatiu de gesti6 de visitants.
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Figura 14.1.3. Distribucié per equipament de les tipologies de visitants del parc natural.

Els grafics de sectors més grans responen al major nombre d'usuaris dels
equipaments. Com ja hem vist s6n majoritariment, el Cl de Fogars de Montclus, el Pl
d’Arbucies dins el Museu Etnologic del Montseny a la Gabella i el Cl de Can Casades.
Si bé a Arbdcies hi ha un grup de gent que ve de manera individual, a Can Casades i
Fogars de Montclus hi ha un alt percentatge de parelles i de public familiar. Destaca el
gran percentatge de grups que visiten Vallforners. El Cl de Sant Esteve també rep
bastant public de manera individual donat que també és un punt d’informacio
municipal, igual que passa amb la Mongia, tot i que amb un nombre d’usuaris menor.

1.3 GRUPS D’EDAT DELS VISITANTS

Les dades de l'aplicatiu de visitants mostren la distribucié dels visitants segons uns
grups d'edat determinats d’edat. En general les dades globals de tots els equipaments
del parc, podem veure, tal i com era d’esperar, que la majoria de public visitant té una
edat compresa entre els 35 i 65 anys (55%), el public jubilat representa un 11% i el
public jove fins als 25 anys un 13%; tal i com es mostra a la figura 14.1.4
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Parc Natural del Montseny
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Figura 14.1.4. Distribuci6 dels grups d’edat dels visitants del parc

La Figura 14.1.5 mostra la distribucio per equipaments dels visitants segons I'edat.
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Figura 14.1.5. Distribuci6 per equipament dels grups d’'edat dels visitants del parc

Destaca observar la gran afluéncia de public jubilat, de més de 65 anys, a la Gabella i
al centre d’'informacié la Rectoria del Brull, aixi com també la poca afluencia, al ClI de
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Fogars de Montclis del mateix tipus de public. En tots els casos, tal i com era
d’esperar, gairebé la meitat del puablic cobreix I'edat compresa entre els 36 i 65 anys
(adults). Els equipaments amb més public jove sén: Vallforners i Riells.

1.4 PROCEDENCIA DELS VISITANTS.

Respecte la procedencia dels visitants per paisos, un 94% de visitants sén catalans,
un 4% espanyols, respecte el 2% de I'any anterior, i un 2% estrangers.

A la figura 14.1.6 podem veure la distribuci6 dels visitants catalans segons les
comarques de procedéncia.

Si ens fixem en la distribucié dels visitants catalans segons les comarques de
procedéncia, observem que la majoria de visitants venen de Barcelona. Seguit de les
comarques que formen part del parc, el Valles Oriental i la Selva.

Distribucio dels visitants catalans per comarca
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Figura 14.1.6. Classificacié per procedéncia dels visitants catalans segons la comarca,

Pel que fa als visitants estrangers, en conjunt només representen un 0,4% dels
visitants (veure Figura 14.1.7). Els paisos de procedéncia més habituals sén
principalment Franca (64,8%), seguit dels Paisos Baixos (29,4,1%), Regne Unit
(14,9%) i Alemanya (1,1%). El resultat és semblant a I'any anterior, seguint la mateixa
tendéncia.
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Distribucio dels visitants estrangers per tipus de procedéncia
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Figura 14.1.7. Classificacié per pais de procedéncia dels visitants estrangers dels equipaments d'informacié de I'any
2014

1.5 PRINCIPALS CONSULTES DELS VISITANTS.

L’aplicatiu de visitants permet també la recollida de les principals demandes dels
visitants que s’adrecen als equipaments d’informaci6. La figura 14.1.8, mostra les
principals consultes que han fet els usuaris aquest 2014. Aquestes dades son
especialment significatives a I'hora de enfocar certs recursos en ledici6 de
publicacions, difusié web i formacié dels informadors.

Com es pot observar, els itineraris és el concepte que més interés desperta entre els
visitants. Altres consultes frequents son sobre informacio general, el patrimoni natural,
transport (entés com a indicacions per arribar a un lloc) o les activitats que s’organitzen
a I'entorn de I'equipament.
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Tipus de consultes

Itineraris

Informacio general

Com arribar al punt d'interes

Exposicio / Museu

Patrimoni cultural
Patrimoni natural |
Audiovisual |
Festes populars, fires, mercats 1

Publicacions del parc

Rutes guiades 7740
Castanyes 7:| 68
Activitats en general 7:| 6671
Productes del parc 7:| 639
Accessos 7\:| 504
Educacio ambiental i activitats pedagogiques 7\:| 382
Bolets 7:| 295
Rutes en bicicleta 7|:| 191
Activitats | material adaptat 7D 134
Viu el parc 7E| 75

Coneguem els nostres parcs [] 56

Esports d'aventura [] 42
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Figura 14.1.8.. Distribuci6 del tipus de consultes realitzades pels visitants en els equipaments d’informacio,
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2 QUANTIFICACIO

Determinats equipaments del Parc oferten altres serveis a més de la funcié de donar
informacié, com son els allotjaments, area d’acampada, escoles de natura, etc. En
aquests casos el mitjancant el comptatge de

pernoctacions, usuaris, reserves, etc.

A més en aquest tipus d’equipaments el seguiment del perfil i de les preferéncies dels

DELS

USUARIS
CULTURALS | ESCOLES DE NATURA

ALS

EQUIPAMENTS

nombre de visitants es recull

usuaris es fa també a partir de les enquestes de satisfaccio

La Taula 14.2.1 mostra el numero d'usuaris que ha fet Us d’aquests equipaments

durant I'any 2014.

D’ALLO TJAMENT,

Taula 14.2.1. Numero de visitants durant el 2013 a Is equipament s del Parc Natural que no els comptabilitzen amb el programa
de gestio de visitants.
Total Total Total

Gen Feb Mar Abr Mai Jun Jul Ag Set Oct Nov Des 2014 2013 2012
Casa Museu
I'Agusti 156 175 356 227 345 271 344 101 127 423 584 274 3.383 2.879 2.663
La Gabella (CD) 12 8 9 5 13 5 5 1 4 5 8 2 77 111 88
Museu La Gabella 110 39 91 311 112 63 162 0 142 184 112 80 1406 1.250 2.317
CD La Tela 1466 1.408 1.764 1786 2.300 1.194 419 40 985 1502 1.840 642 15342 36.627 22257 20.208
EN Can Lleonart 21 0 10 18 0 0 7 34 0 0 0 0 90 1552 1.078
EN La Tratina 0 0 0O 488 303 326 816 669 120 300 146 138 3.306 2.645 1.620
EN Vallcarquera 76 202 1.235 1.077 1.740 1.133 339 188 25 1.182 678 216 8.091  3.107 2.467 11.487
Camping
Fontmartina 0 0 114 601 355 399 334 617 324 682 439 27 3.892 4.458 5.288
RCP La Morera 8 21 79 0 101 83 337 77 2 107 54 161 1030 675 772
Alberg El Puig 40 0 0 0 0 0 0 20 0 96 0 0 156 791
AJ Casanova de
Sant Miquel 0 65 38 27 56 64 54 41 6 4 23 21 436 464 241 7.092
Feixes del Vilar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 690 870 1.560 0 1.686

Pel que fa al nombre de visitants total, hi ha hagut una davallada del nombre de
visitants respecte I'any anterior. Cal unificar el tractament de les dades per a poder

tenir uns resultats fidels a la realitat.
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3 COMPTATGE DE VEHICLES ESTACIONATS ALS PRINCIPALS APARCAMENTS

Durant els camps de setmana els informadors apunten els cotxes, motos i autocars
estacionats als aparcaments més frequentats. La recollida d'aquestes dades es
realitza en quatre franges horaries, en diferents moments durant el mati, per tal
d’avaluar la frequentaciéo dels aparcaments del Parc i valorar les hores de més
afluencia.

La Taula 14.3.1 és un resum d’aquestes dades en el que es recull el total anual de
vehicles comptabilitzats a cada hora, la mitjana diaria i el nUmero maxim de vehicles
comptabilitzats
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Taula 14.3.1. Resum del comptatges dels vehicles al s aparcaments més freglientats classificats per hore  s.

Cotxes
9-10h 11-12 h 13a1l4h 14a15h
Total Mitja Max Total Mitja Max Total Mitja Max Total Mitja Max
Aparcament anual diaria anual | anual diaria | anual | anual diaria anual | anual diaria anual
Collformic | 202 10 22 | 371 19 33 293 16 27 213 16 27
Collformic Il 122 5 19 274 15 38 191 14 30 172 14 30
Pl. Amagada 86 4 10 196 9 16 266 12 19 179 8 14
Vallformers 395 4 18 | 2072 19 59 | 3.401 32 100 | 4.693 43 136
Riells 418 5 31 | 1.859 22 69 | 1.089 20 65 | 1.645 20 65
Montsoriu 128 2 6 | 1.045 25 60 | 1.542 18 71 | 1.214 11 55
Bordoriol 464 7 60 | 1.383 19 60 799 12 55 798 11 55
Motos
9-10h 11-12 h 13al4h 14a15h
Total Mitja Max Total Mitja Max Total Mitja Max Total Mitja Max
Aparcament anual diaria anual | anual diaria | anual | anual diaria anual | anual diaria anual
Collformic | 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0
Collformic Il 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Pl. Amagada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Vallformers 7 1 2 108 2 11 134 2 11 67 2 5
Riells 2 2 2 11 2 526 16 50 10 1 2
Montsoriu 4 1 1 11 1 13 1 11 1 2
Bordoriol 0 0 0 19 3 0 0 0 0 0
Autocars/ autobusos
9-10h 11-12 h 13a1l4h 14a15h
Total Mitja Max Total Mitja Max Total Mitja Max Total Mitja Max
Aparcament anual diaria anual | anual diaria | anual | anual diaria anual | anual diaria anual
Collformic | 3 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0
Collformic Il 1 1 1 3 2 2 0 0 0 0 0 0
Pl. Amagada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Vallformers 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0
Riells 0 0 0 1 1 1 6 1 2 0 0 0
Montsoriu 0 0 0 3 1 1 3 1 1 0 0 0
Bordoriol 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0

A mode de conclusié de les dades dels aparcaments, pel que fa a les motos i els
autocars, a la zona de Vallforners hi ha una gran afluéncia de motoristes, mentre que a
la zona de Collformic és on es registren més nombre d’autocars.

Respecte el nombre de vehicles, els horaris amb major afluéncia de vehicles és a
partir de les 11h; i depenent de la zona ens trobem en aparcaments que son ocupats a
primeres hores i altres més cap al migdia.
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4 INFORMES D'ACTIVITAT DINS DEL PARC NATURAL

Una altre font de dades de les activitats realitzades dins del Parc Natural és a través
del control de les activitats de lleure i de les filmacions que s’hi realitzen. Segons el Pla
especial de proteccid del medi natural i del paisatge del Montseny, aquest tipus
d’activitat requereixen de l'informe previ favorable per part de I'Oficina Tecnica de
Parcs Naturals, per tal que siguin autoritzades.

Durant I'any 2014s’han informat un total de 141 activitats (33 expedients més que I'any
anterior), aquest fet és degut a que cada cop hi ha més entitats que ens informen de
les activitats que fan, a més a més de l'increment de les sol-licitud per a rodatges i
filmacions. A la Taula 14.4.1 es mostren les activitats que han estat informades durant
els anys 2011, 2012, 2013 i 2014.

Cal destacar I'elevat numero de filmacions i d’activitats esportives i de lleure, que es
repeteixen any rera any. Hem de tenir en compte, també, que moltes activitats
catalogades com a filmacions i reportatges fotografics sén anul-lades abans de la
filmacio.

Taula 14.4.1. Resum de les activitats d’Us public i
2011 2012

nformades durant I'any 201 4
2013 2014

Activit ats  cientifiques

culturals i educatives

7 activitats

5 activitats

4 activitats

9 activitats

Activitats esportives,
turistiques i de lleure

47 activitats

42 activitats

49 activitats

60 activitats

Caminades 21 23 17 28
Sortides amb bicicleta 12 10 19 14
Curses a peu 8 6 8 9
Duatlons 2 1 1 1
Grups escolar 1 2 2 2
Activitats amb vehicles a

motor 5 0 0 6
Aplecs, fires | festes 9 activitats 11 activitats 11 activitats | 13 activitats
Aplecs 5 6 6 7
Col-locaci6 de pessebres 1 2 3 4
Festes Majors 3 3 2 2

Filmacions | reportatges
fotografics

49 activitats

45 activitats

44 activitats

59 activitats

Filmacions
cinematografiques

(&)]

Filmacions de
curtmetratges

Filmacions publicitaries

Filmacions per televisié

Filmacions de videoclips

Wih|d|O|F

Rle|a|lo|-

winv|jo|ja|o

NIV ESIES

Altres filmacions

Sessions fotografiques
publicitaries

~

11

Altres sessions
fotografiques
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Capitol 15. Gestio de la millora continua I
Seguiment dels parametres de qualitat.

1. EL SISTEMA DE MILLORA CONTINUA

La cerca de l'avaluacié de la qualitat en I'is public i la seva millora continua és el
principal objectiu del SQ.

Per tal d’'identificar els aspectes en la gestié de I'is public susceptibles de millora, el
SQ recull tot un seguit de dades per tal de mesurar i de fer el seguiment de parametres
clau que definiran el nivell de qualitat en I'Gis public.

Un cop explotades les dades, tota aquesta informacié és avaluada en els diferents
organs de decisi6é a través de diferents forums participatius que s’encarreguen
principalment de I'avaluacié de les millores adequades i de les accions necessaries per
implantar-les (Apartat 10.2).

La fase final és la millora continua, en la que el SQ disposa dels instruments per reunir
totes les propostes en una programacié anual, el Pla de Millora, que facilita el seu
seguiment.

PARARMETRES Normativa $Q Documentacié SQ
SEGUIMENT DE S U
LA QUALITAT Incidéncies Inspeccioequipaments

Suggeriments Reclamacions/ denincies
Enquestes de satisfaccio

:

AVALUACIO Comissions Comité Revisid del Auditoria Auditoria
sectorials permanent sistema Interna externa
! 4
MILLORA No conformitats No conformitats Propostes de
CONTINUA potencials millora
h & -
Accions Accions Accions de
correctores preventives millora
~ e

"
Pla de millora

Figura 15.1.1. Diagrama de flux de gestié de la millora continua del sistema de Qualitat.
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2.

GESTIO DE LES INCIDENCIES.

La Taula 15.2.1 recull el nimero d’incidéncies obertes i tancades aixi com els
romanents (la diferéncia entre aquests dos valors) per la serie temporal 2004 a 2014.

Taula 15.2.1. Resum de les incidéncies obertes (ob. ), Tancades (Tan) i diferencia entre aquests dos va lors
(O-T), classificades per tipologies des de 'any 2 004 al 2013.
Neteja / Seguretat / )
Data Altres Manteniment Accident Senyalitzacio Us public Total general
Ob. |[Tan. |O-T |Ob. |Tan. |[O-T |Ob. |Tan. |O-T [Ob. |[Tan. |O-T Ob. [Tan. |O-T |Ob. |[Tan. [O-T
2004 6 3 3 147 | 121 | 26 27 21 6 29 22 7 10 4 6 219 | 171 | 48
2005 1 1 0 154 | 138 | 16 18 21 -3 8 7 1 47 44 3 228 | 211 | 17
2006 4 3 1 158 | 149 9 11 8 3 58 27 31 60 47 13 | 291 | 234 | 57
2007 4 4 0 138 | 144 | -6 5 4 1 62 50 12 95 73 22 | 304 | 275 | 29
2008 0 1 -1 98 90 8 7 10 -3 63 73 | -10 | 32 63 | -31 | 200 | 237 | -37
2009 5 8 -3 | 197 | 159 | 38 15 12 3 134 | 59 75 61 52 9 412 | 290 | 122
2010 3 3 0 216 | 185 | 31 40 31 9 131 | 117 | 14 69 66 3 459 | 402 | 57
2011 0 0 0 261 | 295 | -34 | 46 51 -5 | 118 | 141 | -23 | 78 77 1 503 | 564 | -61
2012 2 2 0 145 | 182 | -37 | 26 27 -1 88 | 104 | -16 | 38 40 -2 | 299 | 355 | -56
2013 2 1 1 110 | 81 29 23 11 12 96 55 41 28 17 11 | 259 | 165 | 94
2014 0 0 1 112 | 86 26 33 24 9 58 59 -1 35 22 13 | 238 | 191 | 47
Totals | 27 26 1 1736 | 1630 | 106 | 251 | 220 | 31 | 845 | 714 | 131 | 553 | 505 | 48 | 3416 | 3178 | 238

Com es pot veure a la taula, durant l'any
incidéncies menys que I'any anterior.

2014 s’han obert

238 incidencies, 21

D’altra banda aquest 2014 s’han tancat un total de 191 incidéncies, 26 incidéencies més
que l'any anterior, si mirem el balan¢ global encara queden 238 incidéncies pendents
de tots els anys, com es veu a la figura 15.2.1, 66 més que I'any anterior.

Evolucio de la quantitat d'incidéncies pendents
2006 - 2014
350
300 291
250 238 232 238
200 - 169 176 172
153
150 | 137
100 +— -
50 +— -
0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

DR 0105 / Anual / Data 19/05/2015

Pagina 45 de 90




Figura 15.2.1. Evoluci6 del niumero d'incidencies pendents de I'any 2006 fins a finals de 2014.

Pel que fa a les tipologies d'aquestes incidéncies pendents, la Figura 15.2.2,a
diferencia d'altres anys, aquest 2014, les incidéncies de neteja i manteniment sén les
més nombroses (38), seguides de les de senyalitzacio (28). Les de seguretat/accident
segueixen essent 11, com 'any anterior.

Tipologia i antiguitat de les incidéncies pendents al final del 2014

90

80

70 —

60 —

Seguretat/Accident
Neteja/Manteniment
Senyalitzacié

50 —

40 Altres

30 A

10 4

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 15.2.2. Distribucié de les incidéncies pendents a finals del any 2014 segons I'any que van ser
obertes i classificades per tipologies.

5 INSPECCIONS DELS EQUIPAMENTS.

Per tal supervisar el nivell d’'assoliment dels estandards de qualitat fixats per la
normativa, es duen a terme revisions periodiques de cadascun dels equipaments
integrats en el sistema Q.

L'any 2012 es va generar un calendari d’'inspecci6 dels equipaments d’'acord amb la IT
0106 Inspecci6é d’equipaments i serveis que dona instruccions per planificar les
inspeccions dels equipaments, aparcaments i itineraris, registrats al FR 0106 Registre
d’'inspeccié d’equipaments i serveis.

El nivell de realitzacié de les inspeccions dels aparcaments durant I'any 2014 no ha
estat tan satisfactori com I'any anterior, aconseguint un 63,2% de les inspeccions
programades. En el cas dels itineraris senyalitzats s’ha dut a terme el 47,57% de les
inspeccions programades, en el cas dels equipaments s’han realitzat el 36,84% de les
inspeccions programades, un resultat molt més satisfactori que el 13,1% de l'any
anterior, las inspeccions de miradors s’han realitzat el 100%, totes les programades.
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6 MESURA | SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DEL VISITANT .

La direccié del Parc Natural del Montseny analitza el nivell de satisfaccio dels seus
visitants mitjancant l'analisi dels resultats d'enquestes de satisfacci6 que estan
disponibles per a tots els usuaris d’equipaments i serveis d’Us public del Parc.

Per tal d'adaptar els aspectes a valorar a cadascun dels equipaments i serveis, es
disposa de sis models d’enquesta diferents:

Model 1: Centres d’informacio, punts d'informacié i centres de documentacio.

Model 2: Dispositius d’'informacié personalitzada.

Model 3: Escoles de Natura

Model 4: Allotjament rural i a les Escoles de Natura (caps de setmana).

Model 5: Camping.

Model 6: Itineraris guiats.

A finals d'any s’ha treballat en un nou model d'enquesta de satisfaccio més
entenedora, i amb un disseny més agradable per tal d'incentivar la realitzacioé de les
enquestes per part dels visitants. Es seguira obtenint la mateixa informacio a fi efecte
de poder comparar les dades de tots els anys. Aquest nou model d’enquesta
s'implantara a tots els equipaments del parc a partir del 2015.

Els equipaments i serveis del Parc Natural del Montseny han recollit 456 enquestes en
total, un 22% més que I'any anterior.

A la taula seguent es mostra I'evolucié del nombre d’enquestes recollides en els
diferents equipaments. Destaca I'increment d’enquestes rebudes a la Gabella.

Equipaments 2010 2011 2012 2013 2014

Cl La Gabella 0 1 40 74 172
DIP Montsoriu 0 0 84 84 57
DIP Riells del Montseny 62 22 54 38 45
RCP La Morera 35 48 25 36 35
IG Tur6 de Montgrés 24 37 39 31 26
IG Sant Esteve 16 31 20 30 24
IG Sant Pere de Vilamajor 0 0 34 38 19
RCP Casa Nova de Sant Miquel 23 9 21 20 14
Cl Can Casades 239 139 32 10 10
Cl Montseny 8 4 7 1 10
Cl St. Esteve de Palau. 18 5 7 0 10
IG Casa Nova de Sant Miquel 12 13 11 4 9
Alberg el Polell 8
Cl Univers Patxot 18 11 23 9 6
Cl Fogars de Montclus 36 24 21 5 3
ClI Rectoria del Brull 25 8 0 1 2
DIP Coll de Bordoriol 26 17 8 0 2
PI Moli de Ca I'Antic 17 10 0 0 2
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PI Bellver 0 0 0 1
PI Sant Pere de Vilamajor 12 18 27 21 1
Camping Fontmartina 0 0 52 0 0
DIP Collformic 72 15 0 0
DIP Plana Amagada 72 36 14 0 0
DIP Vallforners 103 142 54 0 0
IG Can Lleonart 12 4 0 0 0
Pl Aiguafreda 3 0 0 0 0
PI Canoves i Samaluis 0 90 27 0 0
Pl Gualba 0 0 0 0 0
Pl Seva 0 0 0 0 0
Pl Tagamanent 5 0 0 0 0
Pl Viladrau 2 1 45 12 0
IG CCEN 24 49 9 10

IG Fogars de Montclus 5

Total general 864 733 658 355 456

L’objectiu per 'any 2014 era aconseguir que tots els equipaments fessin, com a minim
12 enquestes a l'any. A I'any 2012, 17 equipaments van arribar a aquesta xifra; I'any
2013 han estat 10 equipaments els que han assolit aquesta fita, i el 2014 han estat 8
equipaments els que han recollit més de 12 enquestes, si bé hi ha menys equipaments
gue no n’han realitzat cap.

Nombre d'enquestes als equipaments i serveis del parc. 2013 i 2014
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Figura 15.6.1. Numero d’enquestes de satisfaccié que ha recollit cada equipament i serveis del Parc I'any 2013 i 2014.
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

6.1.1 VALORACIONS DELS ACCESSOS DEL PARC NATURAL.

La valoracio dels accessos al parc (carreteres, pistes i camins) apareix en tots els
models d’enquesta, es treballa amb una mostra de 330 enquestes. Un 92% dels
enquestats troba que els accessos al parc estan bé o molt bé. L’any 2013 aquesta xifra
era del 88%.

VALORACIONS DELS ACCESSOS AL PARC NATURAL

Valoracié global

1% 0%

mmolt malament
W malament
m regular

mbé

mmolthé

Valoracié per equipaments

Figura 15.6.2. Resum de les valoracions dels accessos del Parc a les enquestes de satisfaccio dels equipaments del
Parc Natural de I'any 2014.

Les valoracions inferiors a “bona” es reflecteixen en 'analisi per equipaments (Figura
15.6.2). destaca la mala valoracié dels accessos al centre d'informacié del Brull.
(aquest fet s’atribueix a la poca mostra d’enquestes rebudes en aquest centre
d’'informacio)
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

6.1.2 VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DEL PARC NATU RAL.

Respecte la valoracié de la senyalitzacié del parc es treballa amb una mostra de 330
enquestes. Els resultats globals mostren que un 87% dels enquestats troba que estan
bé o molt bé, respecte el 81% de valoraci6 de I'any anterior.

Si ens fixem en les valoracions que es realitzen per equipaments, s’observa que hi ha
més discrepancies, i que hi ha valoracions “regulars” en segons quins equipaments (ClI
el Brull i DIP Bordoriol). Aquesta valoracié ha millorat respecte I'any passat, on hi havia
alguns equipaments amb valoracions dolentes, o0 molt dolentes respecte la
senyalitzacio.

VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DEL PARC NATURAL

Valoracio global

Tagamanent & >
< Collformic

m moltmalament
W malament

m regular

mbé

W molthé

Valoracio per equipaments

Figura 15.6.3. Resum de les valoracions de la senyalitzaci6 del Parc a les enquestes de satisfaccio dels
equipaments del Parc Natural de I'any 2013.
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

6.1.3 VALORACIONS DELS APARCAMENTS DEL PARC NATURAL .

A la valoracié dels aparcaments es treballa amb una mostra de 201 enquestes. La
opinié majoritaria dels visitants del Parc és positiva pel que fa als aparcaments, el 83%
pensa que estan bé o molt bé (veure Figura 15.6.4.). aquest valor és semblant al de
I'any anterior (82%)

VALORACIONS DELS APARCAMENTS AL PARC NATURAL
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Figura 15.6.4. Resum de les valoracions de la senyalitzacié del Parc a les enquestes de satisfaccio dels
equipaments del Parc Natural de 'any 2012.

Si observem les valoracions per cada equipament, veiem que els aparcaments que
han rebut inferiors valoracions sén el de Cl Montseny i Cl Fogars de Montclis. Aquest
fet és significatiu doncs hi ha queixes sobre I'estat del ferm de I'aparcament de Fogars,
i €és una de les actuacions recollida al pla de millora.

DR 0105 / Anual / Data 19/05/2015
Pagina 51 de 90



Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

6.1.4 VALORACIONS DE LA RECOLLIDA SELECTIVA DE RESI DUS AL PARC
NATURAL.

A la valoracido de la recollida selectiva de residus s’ha recollit un total de 170
enquestes. La opini6é dels usuaris que han respost aquesta qiiesti6 de manera positiva
ha estat d’ un 86%, respecte el 71% de I'any anterior.

VALORACIONS DE LA RECOLLIDA SELECTIVA DE RESIDUS AL PARC
NATURAL

Valoracio global
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Figura 15.6.5. Resum de les valoracions dels aparcaments del Parc a les enquestes de satisfaccio6 dels
equipaments del Parc Natural de I'any 2013.

Destaca la mala valoracié obtinguda la CI del Montseny respecte la recollida selectiva
de residus, aixi com a I'lG de Sant Esteve.
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

6.1.5 VALORACIONS DEL MANTENIMENT DEL PARC NATURAL.

La valoraci6é del manteniment del Parc apareix en els models d’enquesta el CI, PI, CD,
DIP i IG, per tant es treballa amb una mostra de 289 enquestes. Els resultats globals
gue mostra la Figura 15.6.6 sén prou satisfactoris, de manera el 92% dels usuaris
pensa que el manteniment és bo o molt bo, respecte el 90% de I'any anterior. En
aguesta valoracio es veu representada I'eficient tasca del personal de manteniment.

Si fem la comparacio entre els resultats del 2013 i els de I'any anterior, veiem que la
mitjana de les valoracions del manteniment ha estat alta d’'un 4,1 a I'any 2012, a un 4,4
'any 2013.

VALORACIONS DE MANTENIMENT DEL PARC NATURAL

Valoracio global °%~\1%

W moltmalament
W malament
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Figura 15.6.6. Resum de les valoracions del manteniment del Parc a les enquestes de satisfaccio dels
equipaments del Parc Natural de I'any 2013.
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6.1.6 VALORACIONS DE LA VIGILANCIA AL PARC NATURAL.

La valoraci6 de la vigilancia del Parc apareix en els models d’enquesta el Cl, PI, CD i
DIP, per tant s'analitza amb una mostra de 168 enquestes. Els resultats globals sén
satisfactoris (Figura 15.6.7). El 87% dels usuaris pensa que la vigilancia al Parc és
bona o molt bona.

VALORACIONS DE LA VIGILANCIA AL PARC NATURAL
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Figura 15.6.7. Resum de les valoracions de la vigilancia al Parc a les enquestes de satisfacci6 dels equipaments del
Parc Natural de I'any 2014.

L’andlisi de les valoracions per equipaments sén també positives en general, excepte
una valoracio negativa a I'equipament del punt d'informacié de Masia Mariona.
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6.1.7 VALORACIONS DEL PERSONAL DEL PARC NATURAL.

La valoracid del personal del parc en general es valora en les models d’enquesta dels
Cl, Pl'i CD, per tant s’analitza amb una mostra de 209 enquestes. Els resultats globals
sén molt positius (Figura 15.6.8), de manera que un 98% dels enquestats dona un
puntuacié bona o molt bona al personal del Parc Natural. Aquest és un aspecte molt
postitiu ja que es valora positivament el personal del parc i I'atencio rebuda.

VALORACIONS DEL PERSONAL DEL PARC NATURAL
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Figura 15.6.8. Resum de les valoracions del personal del Parc a les enquestes de satisfaccié dels equipaments del
Parc Natural de I'any 2014.

A part que la bona opini6 del personal del parc és generalitzada en tots els
equipaments, convé destacar una mala opinié al respecte a I'alberg del Polell.
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6.1.8 VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DELS EQUIPAME NTS.

La valoracié de la senyalitzacid dels equipaments del Parc apareix en els models
d’enquesta el CI, Pl i CD, per tant s’analitza amb una mostra de 315 enquestes. Els
resultats globals s6n en general molt satisfactoris (Figura 15.6.9), donat que gairebé el
91% dels usuaris dels equipaments els ha trobat bé o molt bé senyalitzats (I'any 2013
era el 86%). Les actuacions al respecte fruit de les darreres inspeccions als
equipaments son el que plasmen els seglents resultats.

VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DELS EQUIPAMENTS
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Figura 15.6.9. Resum de les valoracions de la senyalitzacié dels equipaments del Parc Natural a les seves enquestes
de satisfaccio de I'any 2014.
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6.1.9 VALORACIONS DELS HORARIS DELS EQUIPAMENTS.

La valoraci6 dels horaris dels equipaments d’Us public del Parc apareix en els models
d’enquesta el Cl, PI, CD i IG, per tant s'analitza amb una mostra de 321 enquestes. Els
resultats globals sén molt satisfactoris (Figura 15.6.10), donat que gairebé el 95% dels

usuaris els troba adequats.

VALORACIONS DELS HORARIS DELS EQUIPAMENTS
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Figura 15.6.10. Resum de les valoracions dels horaris dels equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccio de I'any 2014

L’'andlisi de les valoracions per equipament mostren també una satisfaccié general,
excepte alguna mala valoracio, concretament a l'itinerari guiat de Sant Esteve d’'un

usuari en concret.
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6.1.10 VALORACIONS DEL TRACTE PERSONAL A L'USUARI E N ELS EQUIPAMENTS.

La valoracio del tracte personal de les persones que tenen la funcié d’atencié a I'is
public apareix en tots els models d’enquesta, aixi doncs, s’analitza amb una mostra de
446 opinions. Els resultats globals I'any 2013 han estat una altre vegada excel-lents
(Figura 15.6.11), amb un 100% dels usuaris amb opinions positives.

VALORACIONS DEL TRACTE PERSONAL ALS EQUIPAMENTS
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Figura 15.6.11. Resum de les valoracions del tracte personal rebut als equipaments del Parc Natural a les seves
enguestes de satisfaccié de I'any 2014.

La bona opinié del tracte personal rebut es fa extensiva a tots els equipaments
valorats.
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6.1.11 VALORACIONS DE LA QUALITAT DE LA INFORMACIO SUBMINISTRADA ALS
EQUIPAMENTS.

La valoraci6 de la qualitat de la informaci6é subministrada als equipaments apareix en
tots els models d’enquesta, aixi doncs, s’analitza amb una mostra de 441 opinions. Els
resultats globals sén molt satisfactoris (Figura 15.6.12), amb un 85% dels usuaris que
’han trobat molt bona i un 14% que I'han valorat com a bona, amb uns resultats
semblants a I'any anterior.

VALORACIONS DE LA QUALITAT DE LA INFORMACIO ALS EQU IPAMENTS
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Figura 15.6.12. Resum de les valoracions de la qualitat de la informacié rebuda als equipaments del Parc Natural a les
seves enquestes de satisfaccio de I'any 2014.

Els informadors, amb els seus coneixements del territori i les publicacions disponibles
aconsegueixen que gairebé tots els visitants surtin dels punts d’informacié amb els
dubtes resolts. Per altra banda, en el cas dels itineraris guiats, en aquesta pregunta es
valora també la riquesa en continguts de les seves explicacions, que també han estat
destacades en les preguntes obertes de la enquesta.
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6.1.12 VALORACIONS DE LES PUBLICACIONS DISPONIBLES ALS EQUIPAMENTS.

La valoracié de les publicacions apareix en els models d’enquesta dels CI, PI, CD,
DIPS, EN i allotiaments, aixi doncs, s’'analitza amb una mostra de 347 opinions. Els
resultats globals sén en general satisfactoris (Figura 15.6.13), amb quasi un 93% del
enquestats que les valora positivament o molt positivament.

VALORACIONS DE LES PUBLICACIONS ALS EQUIPAMENTS

Valoracio global

m molt malament
m malament

m regular

mbé

m molt bé

Valoracio per equipaments
100% -
80% |
60% |
40% -

20%

0% -

o) © © [ORN7) = > o 9 o [J) o]
°’=S=ng 2 = . OTgeo 2 2 g'c'ag'c%g_lg
92 G"U'cc, _®—95m>00m0_0.°_-’ =*:C(Uq_) ‘50_2
woD%OSO%U}QOo_>'E5&U5}Qm g 05_(9501000
200pg gL s 02584 S§ o 2 2cda x =
< X = iy =5 &3O

Figura 15.6.13. Resum de les valoracions de les publicacions disponibles als equipaments del Parc Natural a les seves
enquestes de satisfaccio de I'any 2014.

A la valoracio per equipaments, es pot veure com en tots ells les valoracions han estat
generalment positives, excepte una unica valoracié negativa al respecte a I'alberg del
Polell.
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6.1.13 VALORACIONS DE LA OFERTA D’ACTIVITATS COMPLE MENTARIES OFERIDES
ALS EQUIPAMENTS.

La valoraci6 de I'oferta d'activitats complementaries apareix en els models d’enquesta
dels CI, PI, CD, EN, allotjaments i IG aixi doncs, s’analitza amb una mostra de 255
opinions. Els resultats globals s6n en general satisfactoris (Figura 15.6.14), tot i que hi
ha un 11% de persones que les valora de regulars. Aquest fet deu ser atribuit a la
manca d’activitats d’educacié ambiental a alguns equipaments d’informacié del parc.

VALORACIONS DE LA OFERTA D’'ACTIVITATS COMPLEMENTARI ES
OFERTES ALS EQUIPAMENTS
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Figura 15.6.14. Resum de les valoracions de les activitats complementaries als equipaments del Parc Natural a les
seves enquestes de satisfaccio de I'any 2014.
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6.1.14 VALORACIONS DE LA NETEJA ALS EQUIPAMENTS.

La valoracié de la neteja apareix en els models d’enquesta dels Cl, Pl, CD, EN i
Allotjaments aixi doncs, s’analitza amb una mostra de 241 opinions. Els resultats
globals sén en general molt positius (Figura 15.6.15), amb un 99% dels enquestats
gue pensa que es bona o molt bona.

VALORACIONS DE LA NETEJA EQUIPAMENTS
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Figura 15.6.15. Resum de les valoracions de la neteja als equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccio de I'any 2014.

En aquest cas destaca la valoracid poc satisfactoria de la neteja del centre
d’'informacié de Fogars de Montclus i el Brull.
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6.1.15 VALORACIONS DEL MANTENIMENT DELS EQUIPAMENTS .

La valoracié de la neteja dels equipaments apareix en els models d’enquesta dels Cl,
PI, CD, EN i allotjaments, aixi doncs, s’analitza amb una mostra de 241 opinions. Els
resultats globals s6n en general molt positius (Figura 15.6.16), amb un 97% dels
enquestats que pensa que es bo o molt bo.
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Figura 15.6.16. Resum de les valoracions del manteniment dels equipaments del Parc Natural a les seves enquestes
de satisfaccio de I'any 2014.

De la mateixa manera que la valoracié de la neteja, també hi ha una valoracio
regular al centre d’'informacié del Brull.
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6.1.16 VALORACIONS GLOBAL DELS EQUIPAMENTS.

La valoracié global dels equipaments apareix en els models d’enquesta dels Cl, PI,
CD, EN i allotjaments. Per als DIP i IG. Aixi doncs, en l'analisi intervenen una mostra
de 344 opinions. Els resultats globals sén excel-lents en general, amb un 99% dels
enquestats que tenen una opinié bona o molt bona de I'equipament. Aixo vol dir que,
en general , tot i que s’hagi destacat algun aspecte a millorar, els usuaris dels
equipaments surten molt satisfets amb la qualitat del servei ofert (Figura 15.6.18).

VALORACIONS GLOBALS DELS EQUIPAMENTS
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Figura 15.6.18. Resum de les valoracions globals dels equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccio de I'any 2014.
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6.1.17 RESULTATS DE LES PREGUNTES: QUE LI HA AGRADA T MES? | QUE CREIEU
QUE CAL MILLORAR.

A la Taula 15.6.1 es mostren els resultats de les preguntes obertes de I'enquesta: Que
li ha agradat més? i Que creieu que cal millorar?.

Aguests comentaris positius o suggeriments sén molt Utils per valorar aspectes
especifics que no surten reflectits en cap pregunta de I'enquesta.

Taula 15.6.1. Resum de les respostes Que t'’ha agradat més?
satisfaccid de visitants dels equipaments i serveis

i Que creieu que cal millorar?
del Parc Natural a I'any 2013.

de les enquestes de

Equipam ent | Qué t'ha agradat més? Num. | Que creieu que cal millorar? Num.
Alberg el 3
Polell Entorn, paisatge, natura Les instal-lacions 5
Tracte personal 2
El lavabo
La Gabella activitats 2 acceés i senyalitzacio 1
atencio a l'usuari 10 accessibilitat 2
audiovisual 18 activitats complementaries 1
el castell de Montsoriu 18 aparcament 2
exposicié 4 audiovisual 5
la 2a planta 1 en obres 2
la traduccié a I'alemany 1 en obres la part de dalt 2
la tranquil-litat 1 exposicié temporal 1
la zona d'indistries 1 il- luminacio 4
I'empedrat de Morou 1 informacié en rus 1
I'espai del Bosc 22 insistir en el tema forestal 1
museu 23 instal-lacions en mal estat 1
neteja i manteniment 1 la barana de I'altell és molt baixa 1
passejada per la riera 2 la planta de dalt 1
M'ha sorprés veure dibuixos d'arbres repetits amb la diversitat que hi
sonoritzacio 2 ha al Montseny 1
plantes 2i 3 1
Museu - Audiovisual 2 publicitat 3
Tracte personal i amabilitat 2 res 17
Entorn, paisatge, natura 1 seients audiovisuals 1
Tot 1 senyalitzacio 4
senyalitzacié a la sortida 1
un guia 1
Gi les sequioies 1 vendre impermeables.. 1
i Can - 7
Casades 1 s_enyalltzar meés be el recorregut de roc perer del tram de la font del
la fageda cirerer 1
el Tur6 de 'Home 1 publicacions disponibles 1
les sequioies 1 la musica podria editarse en cd. 1
Tot 3 1
Els camina estan ben
Cl Fogars de | cuidats,el punt d’informacié
Montclis de fogars No cobrar 5€ per el dret d"utilitzacié de les taules.Res 1
Vistes i poble i boscos Els lavabos de la guardiola 1
Cl Montseny Senyalitzacio 2
Aparcament 1
Arreglar la Font del Pujol 6
Tracte personal 5
Informacié rebuda 3
) Descubrir el personatge Res
Univers 7 - " -
Patxot tot I"acces a la masia per discapacitats
fer divulgacié de I'univers patxot
piP CO” de Tracte personal 2 . .
Bordoriol La senyalitzacié 1
DIP  Castell
de Montsoriu
acceés facil 3 el primer tram del cami
el castell de Montsoriu 14 arreglar els contenidors
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Entorn natural 2 A la carretera d"Hostalric a Arblcies no hem trobat cap senyal
Informacié rebuda 7 Que les persones amb mobilitat reduida puguin pujar al castell. 2
La restauracié del castell 1 viatgem amb autocaravana i trobem a faltar aparcaments adequats
L'entorn 1 que no s’aturin les obres de reconstruccid 2
Les vistes 6 una font pel cami
L’estat dels boscos 1 els preus de les visites guiades
tot 1 millorar la web a fi de que la reserva no sigui tan complicat de fer
entrada lliure al castell
I"agilitat de les subvencions per poder millorar |’estat del castell

DIP Riells El tracte personal 2 Que hi hagui informacié per les tardes 1
L’entorn natural 6 Senyalitzacio 4
Tot 5 Netejar camins 4
La riera 3 No fer molta publicitat....aixé no convé el bosc 1
La fageda 1 aparcament 1

g:ﬁ?nl\/ﬁ;ielde Hospitalitat, tracte personal 2 Senyalitzacié 1
L’entorn 1
tot 1

IG Sant S .

Esteve Explicacions guies 8 Que la ruita sigui circular 1
Tot 3 L’horari. Comencar abans 2
El riu 1 Aparcament 1
El contingut 1

G S_ant Eere Explicacions guies 4

de Vilamajor El so 2

IG Turé de

Montgros Entorn 2 el cami d’acces 2
Contingut 2 les campanyes d excavacié i restauracié.Cal fer-me moltes més. 3
Tot 1 informacié per acces minusvalits 1
Explicacié guia 12 poder la visita una mica més aviat 1

L Potser la proposta més didactica ( per a alumnes)..Que es faci

Treballs excavacio 2 publicitat Eob[:e aquest i altres jaci(n?ents. -Q 1
Tracte personal 2 petits retols informacio sobre els diferents espais de la muralla 1
Contingut 5 la disponibilitat de material sobre excavacié( llibres, cd’s) 1

PI El Bellver Tracte personal 1 Lavabos a la part de dalt 1

RCP

Casanova de | Tracte personal 3

Sant Miquel Senyalitzaci6 des de Aiguafreda 1
La casa 2 Aigua potable 1
L’entorn natural 3
La cuina 2
Informacié rebuda

Turisme de P

La Morera el cami d'accés 1 la cobertura del mobil 1
El menjar 1 indicadors de portes 1
Tracte personal 7 Petits detalls a les habitacions 1
wifi 2 La Quantitat de menjar en els menus. L"esmorzar molt bé. 1
La casa 4 Les dutxes 1
La neteja 1
Tot 3
Tranquil-litat 1
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7 SUGGERIMENTS, RECLAMACIONS | DENUNCIES DELS VISIT ANTS.

El Parc Natural del Montseny disposa d'un sistema de queixes i suggeriments
disponible als usuaris en tots els equipaments d’as public i via web.

Aquest any 2014 s’han rebut un total de 49 suggeriments, 5 menys que I'any anterior,
seguint la mateixa tonica de nombre de suggeriments dels ultims 3 anys, al voltant

d’'uns 50.

Evolucioé suggeriments rebuts

160
140 -
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100 -
80
60
40
20 -

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 15.7.1. Evolucié dels suggeriments rebuts entre els anys 2009 i 2013.

Respecte la tipologia de suggeriments escrits pels usuaris, si bé segueixen existint els
temes recurents any rere any, aquest any han aparegut dos queixes noves:

destaquen que les principals queixes son: En tot cas, la motivacié a l'usuari per tal de
fer 0s del seu dret a expressar suggeriments continua sent la mateixa. Els
suggeriments a destacar han estat:

» Respecte el funcionament del parquimetre de Vallforners

» Respecte la informacio i funcionament de la nova web d’itineraris del parc.
Segueixen existint queixes respecte:

 La senyalitzacidé d'alguns itineraris (PR — C 202 i PR-C139, principalment)

» Presencia d’abocaments i deixalles al territori

» Mal estat de camins, i infraestructures del parc
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Pel que fa al ritme de resposta dels suggeriments, cal dir que el temps mig de
resolucio dels suggeriments ha estat de 111 dies (I'any anterior va ser de 75), aquest
fet és degut a que el termini maxim de resposta d’un suggeriment ha estat de 9 mesos.

Respecte els suggeriments pendents de resposta, a finals d’any resten 8 suggeriments
per contestar.

La Figura 15.7.2 mostra la distribucié dels suggeriments rebuts al 2014 en funcié del
temps en que ha sortit la seva carta de resposta.
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Figura 14.7.2. Distribucié per temps de resolucié dels suggeriments pendents i resolts al 2013.

De la mateixa manera que l'any anterior, aquest any s’han respost 34 suggeriments
abans de 4 mesos de resposta.

8 INDICADORS DE QUALITAT.

Per tal d’avaluar el nivell d'assoliment dels objectius proposats amb la implantacié del
sistema de qualitat, el Parc Natural del Montseny disposa d’un sistema d’indicadors de
qualitat que relacionen cadascun dels objectius.

Aquest any i com a conclusié de l'auditoria externa, s’ha revisat aquest document per
que els indicadors del sistema siguin mesurables i avaluables.

Taula 15.8.1. Resum del resultat dels indi cadors de qualitat de I'any 2014
1: Direcci6 2014 2013 VALORACIO
I-1.01 [N° de jornades en que qualsevol equipament resta tancat per manca de 0 0 Favorable
personal.
I-1.02 |N° de jornades en que qualsevol equipament resta tancat per manca de 0 0 Favorable
formalitzacié del seu respectiu conveni o concessié administrativa.
I-1.03 |N° de jornades en que qualsevol servei contractats no es portat a terme per 0 0 Favorable
manca de contracte.
I-1.04 |% d'activitats formatives valorades positivament pels comandaments superiors. 100% 100% Favorable
I-1.05 |N° d'accions correctores, accions preventives i accions de millora programades 24 19 NC
en el pla de millora anual i que no es porten a terme en el termini proposat per
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Taula 15.8.1. Resum del resultat dels indi cadors de qualitat de I'any 2014

manca de personal i/o pressupost.

I-1.06 |N° d’incidéncies amb més d'un any d’antiguitat pendents per manca de personal 123 82 NC
i/o pressupost

I-1.07 |N° d’equipaments que no recullen un minim de 12 enquestes de satisfaccié a 23 10 NC
I'any.

I-1.08 |N° de suggeriments pendents o respost fora de termini (4 mesos). 23 8 NC

I-1.09 |N° d’inspeccions d’ equipaments no realitzades dins el seu termini. 20 84 Favorable

I-1.10 |N° d’avaluacions del sistema de qualitat no realitzades dins de termini. 0 0 Favorable

I-1.11 |% Percentatge del personal del Comité de Qualitat implicat activament en els 65% - Favorable
seus respectius forums de participacio dins del SQ.

I-1.12 |% Percentatge de documents revisats dels que estaven pendents de 0 0 Favorable
modificacio.

2. Acollida i recreacio

I-3.01 |N° d’equipaments que no compleixen amb els criteris de qualitat de la Norma 0 0 Favorable
UNE 187002:2008/1M:2011

1-3.02 |N° d’equipaments amb un 20 % d’enquestes de satisfaccio del visitant en que el 0 0 Favorable
la valoracio global dels equipaments és “Dolenta” o “Molt dolenta”.

I-3.03 |% d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié dels aparcaments 83% 82% Favorable
es “Bona” o “Molt bona”.

3. Informacio

I-3.01 |% d'enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracio6 de la qualitat de la 99% 99% Favorable
informacié es “Bona” o “Molt bona”.

1-3.02 |% d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié de les publicacions 93% 95% Favorable
disponibles a I'equipament es “Bona” o “Molt bona”.
4. Senyalitzacio

I-5.01 |N° d’incidéncies de senyalitzacio pendents i fora de termini. 28 45 Favorable

I-5.02 |% d’enquestes de satisfaccio del visitant en que la valoraci6 de la senyalitzacio 87% 81% Favorable
del Parc es “Bona” o “Molt bona”.

I-5.03 |% d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié de la senyalitzacié 92% 86% Favorable
de I'equipament es “Bona” o “Molt bona”.
5. Educacié ambiental i interpretacio del territori

I-6.01 N° de programes d’activitats anuals dels equipaments i serveis d’educacié - -
ambiental no presentats (pendent d’habilitar registre).

I-6.02 N° de memories anuals d’activitat dels d’'equipaments i serveis d’educacié - -
ambiental no presentats.

I-6.03 % d’enquestes de satisfaccio del visitant en que la valoracié de la oferta de les 86% - Favorable
activitats complementaries en els equipaments és “Bona” o “Molt bona”.
7: Comercialitzacio i reserves.

I-7.01 N° de queixes, suggeriments o incidéncies provocades per falta d’informacié 0 0 Favorable
sobre les condicions d’Us dels equipaments i serveis d'Us public.
8: Seqguretat.

I-8.01 N° d'incidéncies de la tipologia Seguretat/accident resoltes fora de termini o 11 11 NC
pendents fora de termini.

1-8.02 % d'enquestes de satisfacciod del visitant en que la valoraci6 de la vigilancia del 85% 85% Favorable
Parc es “Bona” o “Molt bona”.
9: Neteja i Manteniment.

1-9.01 |N° d’incidéncies de neteja i manteniment pendents i fora de termini. 38 27 NC

1-9.02 |N° d’incidéncies detectades en el seguiment del serveis de neteja contractats. 5 5 Favorable

1-9.04 % d'enquestes de satisfaccio del visitant en que la valoracié del manteniment 92% 90% Favorable
del Parc és “Bona” o “Molt bona”.

1-9.05 % d’enquestes de satisfaccio del visitant en que la valoracié del la neteja de 99% 96% Favorable
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Taula 15.8.1. Resum del resultat dels indi cadors de qualitat de I'any 2014

I’equipament és “Bona” o “Molt bona”.

1-9.06 % d'enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié del manteniment 97% 95% Favorable

de I'equipament és “Bona” o “Molt bona”.
% d'enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié de la recollida 86% * 98% Favorable
selectiva de residus del Parc es “Bona” o “Molt bona”
10: Gesti6 ambiental.

1-10.01 |N° d’accions de millora de gesti6 ambiental implementades als equipaments. 4 7 Favorable
N° d’equipaments que no compleixen 2/3 dels criteris de de mesures ambientals - -
de la inspecci6 (pendent d’habilitar registre).
11: Seguiment i control

I-11.01 % d’equipaments que faciliten el registre d’'usuaris del seu equipament. 84% 100% NC

En comparacio amb els resultats dels indicadors de I'any 2013, el fet més destacable
positivament és la disminucio de les incidéncies pendents de senyalitzacid, de manera
que la implementacié dels kits de senyalitzacid i establir una periodicitat per la
realitzacié de les comandes de senyalitzacié en son un bon exemple.

També el nombre d’inspeccions en equipaments planificades i no realitzades, és
menor a lI'any anterior.

En cas contrari, convé destacar I'increment del nhombre de suggeriments amb un
temps de resposta superior a 4 mesos, l'increment del nombre d’equipaments que no
fan enquestes de satisfaccio, I'increment de les actuacions pendents programades al
pla de millora anual.

* Només en equipaments d’allotjament rural.
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Capitol 16. Gestio de la millora continua Il
Avaluacions del Sistema i planificacié de
la millora.

La direccio garanteix I'actualitzacio i revisio de tots els processos del SQ a través del
treball de les comissions (manteniment, vigilancia, Us puablic i educaci6 ambiental i
comissié permanent), les auditories interna i externa i la revisié anual del sistema.

1. AUDITORIA EXTERNA

Aquest any 2014 l'auditoria externa va tenir lloc els dies 27 i 28 de maig, fou auditoria
de renovacio i es va obtenir una puntuacié de 9,32; seguint la linia dels dltims anys.

Es va fer una revisié documental del sistema i es van visitar els seglients equipaments:

e Escola de natura de Vallcarquera

e Alberg de joventut de la Casanova de Sant Miquel

e Punt d'informacié el Moli de ca I'Antic al Figar6

* Punt d'informacié d’Aiguafreda

» Fita d'inici d'itinerari del PR-C 200 d’Aiguafreda i el de la Riera de Martinet

Es van detectar les no conformitats seguients:

* No s’evidencien els canvis en la revisio dels procediments del Sistema de
Gestio de la Qualitat

2. AUDITORIA INTERNA

L’auditoria interna es va realitzar el 30 d’abril de 2014, per part d’en Joaquim Peléez,
es va obtenir una puntuacio de 9,1.

Es van detectar les seglients conclusions i no conformitats:

¢ Manca informacié personalitzada, d'informacions i avisos, en alguns dels
equipaments, centres i punts d’informacid.

« Cal verificar la informacié subministrada pels concessionaris dels equipaments d’'Us
public i el compliment dels requisits exigits en el plec de prescripcions técniques de
prestacio de serveis.
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3. REVISIO ANUAL DEL SISTEMA.

Anualment, la direccié del Parc Natural realitza una revisié de tota la documentacio i
estructura del sistema Q per tal de que s’adapti a les noves necessitats i a les millores
en la gestiéo del Parc Natural que poden desenvolupar-se des de altres ambits no
relacionats amb I'Gs public. La reunié de Revisio del Sistema de Qualitat va tenir lloc el
dia 5 de marg de 2015.

Aquestes han quedat incorporades com a no conformitats al FR 0105 Registre de no
conformitats del sistema per a I'any 2015.

4. PROPOSTES DE MILLORA, NO CONFORMITATS POTENCIALS | NO
CONFORMITATS

La direccid del Parc Natural del Montseny ha de recollir i documentar tots els aspectes
de la gestio de I'is public susceptibles de millora. Amb aquest objectiu s’identifiquen
els conceptes de proposta de millora, i no conformitats que es troben recollits a: FR
0104 Registre de no conformitats i FR0105 Registre de propostes de millora.

Durant I'any 2014, es van recollir un total de 12 no conformitats i 12 propostes de
millora.

Les 12 no conformitats que han sorgit fruit de la revisié del sistema, I'auditoria interna i
l'auditoria externa sén les seguents:

1) Hem tingut dificultats en el seguiment de resultats i, conseqientment, en
I'aplicacié d’accions correctores.

2) Utilitzar habitualment els kits actuacio en cas d'incidencies en la senyalitzacié.

3) Tenim elevat n° d’incidencies de obres i manteniment.

4) Hem baixat el nombre denquestes de manera significativa. Alguns
equipaments no arriben al minim pactat

5) Cal millorar el cumpliment del calendari de les inspeccions en els
equipaments (13% I'any 2013)

6) Hiha equipaments, centres i punts d’informacioé que encara no utilitzen el nou
aplicatiu de visitants de Turisme.

7) Proposta de consulta via "Intranet” dels documents de la Q.

8) Cal aprofundir en la valoracié trimestral dels resultats si volem garantir
I'eficacia del sistema.

9) Cal renovar el comité permanent

10) Manca informacié personalitzada, d'informacions i avisos, en alguns dels
equipaments, centres i punts d’'informacio.

11) Cal verificar la informacié subministrada pels concessionaris dels
equipaments d'Us public i el cumpliment dels requisits exigits en el plec de
prescripcions tecniques de prestacio de serveis.
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12) No s’evidencien els canvis en la revisid dels procediments del Sistema de
Gestio de la Qualitat

Durant I'any 2014 s’han resolt 9 no conformitats, s’han tancat 2 i resta 1 pendent que
s’ha inclos al pla de millora del 2015.

D’altre banda, s’han dut a terme 5 propostes de millora, s’han derivat 4 al Pla de
millora 2014, quedant encara pendents 4.

Gracies al FR 0113 Registre de seguiment del pla de millora es realitza un seguiment
trimestral del grau d’assoliment de les actuacions del pla de millora, per aguest 2014
ha estat el seguent:

Pel que fa al grau d’assoliment del pla de millora és el seguent:

De les 69 actuacions planificades se n’han resolt 41 (59,42%), s’han quedat com a
pendents 24 (34,78%) i 1 esta iniciada pero encara no ha finalitzat.

El resum de les actuacions proposades i el seu nivell d’assoliment es poden revisar a
la Taula 16.4.1.
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Taula 16.4.1 Resum del resultat de les actuacions de millora  programades per I'any

1A *

2014 Valoracio

Norma / Actuacions
1. Direcci6
Realitzar el seguiment del conveni de I'’Assaciacié d’Empresaris turistics del Montseny.
Realitzar el seguiment del conveni amb I'’Associacié d’Empresaris turistics del Montseny. Assolit
Fer una valoraci6 de I'activitat desenvolupada per I’Associacié d’Empresaris turistics del Assolit
Montseny durant I'any 2014.
Realitzar conjuntament el seguiment del procés d’acreditacié d’empreses Assolit
Realitzar el seguiment del Pla d’actuacions de la C  arta Europea de Turisme Sostenible.
Formalitzar I'assisténcia técnica per desenvolupar el procés de la 2a fase de la CETS. Assolit
Convocar i preparar les reunions del grup de treball i el forum permanent de la CETS. Assolit
Fer el seguiment del procés d’acreditacié d’'empreses a la CETS i la valoracio desenvolupada al i
2014 Assolit
Continuar aprofundint en el treball per tal que el Sistema de Qualitat serveixi per a la
millora continua del parc
Vetllar perque les reunions de les comissions recullin les inquietuds de tots el personal del Assolit
sistema.
Realitzar les reunions periodiques per fer un seguiment trimestral del pla de millora Assolit
Assegurar un seguiment dels diferents aspectes del pla de millora a les reunions de parc No Assolit
Organitzar activitats formatives adregades tant al personal propi com al DIP i als
equipaments
Organitzar i dur a terme una jornada de formacié destinada al personal del dispositiu d'informacio No Assolit
i dels equipaments.
Realitzar la introduccié al sistema de qualitat a tot el personal que s'incorpori al parc No Assolit
Organitzar una sessio formativa practica per familiaritzar amb I'Gs dels aplicatius del SIGEP. Assolit
Redactar el document del programa d’actuacions del Pla d’Us Public per al periode 2013 —
2018
Elaborar el document annex al Pla d’Us Public que reculli la informacié de les actuacions a .

: . Assolit
realitzar en el periode 2013-2018
Aprovar la nova programacié del programa d’actuacions del pla Assolit
Elaborar i aprovar els documents del sistema Q
Elaborar i aprovar els documents anuals del sistema de qualitat 2014. Assolit
Escollir una alternativa per tal que els documents del sistema Q siguin consultables on-line No Assolit
Millorar la resposta de les enquestes de satisfacci 6
Implantar el model d'enquesta unificat que pugui donar resposta als objectius d'avaluaci6 de la Q, Assolit
CETS i Oficines de turisme
Fer el seguiment semestral del ritme de realitzaci6 de les enquestes de cadascun dels No assolit
equipaments
Habilitar la possibilitat que les enquestes puguin ser contestades per internet No Assolit
Disposar d'enquestes en castella i anglés No assolit
Resoldre tots els suggeriments amb un periode maxim de 4 mesos i amb un termini mig de
resolucié inferior a 2 mesos
Vetllar per als compliments dels terminis de la resolucié de suggeriments No assolit
Establir una resposta immediata per mail per donar constancia a l'usuari que s'ha rebut el seu )
suggeriment
Millorar el nivell de realitzacié de les inspeccion S
Revisi6 i aplicaci6 del calendari d'inspeccions Assolit

Incorporar I'estat de manteniment de les principals fonts que atrauen els visitants, en les rutes
d'inspecci6 d'itineraris
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Incorporar I'avaluacio de I'estat de conservacié de les fonts d'Us public en les rutines d'inspeccié Assolit
d'itineraris

Disposar d'un calendari per I'execucié de les tasques de manteniment programables

En base al llistat de tasques de manteniment programables, elaborar un calendari anual Assolit
2. Acollida i recreacio

Formular propostes i programes d'actualitzacié i millora de les instal-lacions dels serveis del parc

redactar el projecte de l'area d'aparcament i entorns del Cl Fogars de Montclis No assolit
adequaci6 i millora de la instal-lacié fotovoltaica de I'Alberg del Polell Assolit
Instal-lacié de les plaques solar de la casa museu de I'Agusti Assolit
Executar accions de millora a I'equipament de Turisme Rural de la Morera Assaolit
Substitucio per una caldera de biomassa a I'EN de Vallcarquera Assolit
Realitzar obres d'arranjament a la bassa de la Tralina Assolit
Col-laborar en els projectes d'equipaments municipals

realitzar les obres d'adequacio paisatgistica de I'entorn de Sant Marti de Riells del Montseny Assolit
Col-laborar amb I'ajuntament de Fogars de MontclUs per projectar i dur a terme les mesures Assolit
necessaries al Cl de Fogars de Montclis

Gestionar les exposicions del Parc

Realitzar les tasques de manteniment a la Casa Museu L'Agusti No Assolit
Realitzar tasques de manteniment i de millora a I'Univers Patxot Assolit
3. Informacio

Editar itineraris autoguiats i fer-ne difusié a la web d'itineraris del Parc.

Itinerari autoguiat del PR-C 200. Aiguafreda de Dalt. Assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 201 El Castell de Montsoriu No Assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 208 De Santa Fe a les Agudes pel Tur6 de I'Home No Assolit
Itinerari autoguiat del SL-C-85 el Roc Perer No Assolit
Itinerari autoguiat del SL-C-88 De Gaserans a coll de n'Orri No Assolit
Divulgar el coneixement de la proteccié del Montseny

Divulgar la informacio recollida a I'exposicio "El Montseny. Un dialeg entre I'home i el territori" Assolit
4. Interpretacio del patrimoni i educacié ambiental

Desenvolupar el Pla d'Acci6 de I'Estrategia d'Educacié Ambiental del PNM

Realitzar el seguiment de les actuacions previstes en I'EEA del PNM Assolit
Coordinar i realitzar el seguiment de les actuacions del Programa "El Montseny a I'Escola”

Realitzar el seguiment de les actuacions del programa el Montseny a I'Escola Assolit
Realitzar la presentacio dels materials i la programacié del cicle mitja a les escoles i els Assolit
equipaments d'educacié ambiental

Coordinar i realitzar el seguiment del Programa "Passejades 2014"

Realitzar el seguiment del Programa "Passejades 2014" Assolit
Coordinar el programa de Passejades 2015 Assolit
Realitzar el seguiment del Programa "Viu el Parc 2014"

Participar en les reunions de programacio i avaluacié del Programa Viu el Parc 2014 Assaolit
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Realitzar el seguiment de les actuacions del programa "Poesia als Parcs"

Realitzar el seguiment dels actes del programa "Poesia als Parcs" que es realitzin al Montseny Assolit

Coordinar i realitzar el seguiment de les activitats del "Dia Europeu dels Parcs"

Coordinar i programar les activitats del Dia Europeu dels parcs al Montseny Assolit

Realitzar el seguiment de les activitats del Dia Europeu dels parcs al Montseny Assaolit

5. Senyalitzacio

Implementar els kits de primera intervencié per poder resoldre provisionalment les incidéncies de

senyalitzacio

Posar en funcionament els kits de primera intervencié per a incidéncies de senyalitzacié Assolit

Avaluar I'eficacia d'aquesta mesura No Assolit

Dissenyar i col-locar fites d'inici en els itineraris senyalitzats

Dissenyar i col-locar la fita d'inici dels itineraris de Arblcies No Assolit

Senyalitzar l'itinerari PR-C 211 Riera de Gualba

Realitzar la comanda de fites del PR-C 211 Riera de Gualba Assolit

Executar la instal-lacié de les fites del PR-C 211 Riera de Gualba No Assolit

Introduir les senyals del PR-C 211 a l'aplicatiu de senyalitzaci6 del SIGEP No Assolit

Senyalitzar l'itinerari PR-C 213 de Figaré al Turé de Tagamanent

Realitzar la comanda de fites del PR-C 213 de Figar6 al Tur6 de Tagamanent No Assolit

Executar la instal-laci6 de les fites del PR-C 213 de Figar6 al Tur6 de Tagamanent No Assolit

Introduir les senyals del PR-C 213 a l'aplicatiu de senyalitzaci6 del SIGEP No Assolit

Completar l'inventari de senyalitzacié del Parc

Introduir al SIGEP l'inventari de senyalitzaci6 del parc Assolit

Manteniment i actualitzaci6é de senyalitzacio i introducci6 al SIGEP de les modificacions Assolit

6. Comercialitzacio i reserves

Actualitzar els preus dels serveis que ofereixen des dels diferents equuipaments del parc que

estan gestionats en regim de concessio

Gestionar I'actualitzacié dels preus dels equipaments i serveis d'Us public Assolit

7. Gestio ambiental

Millora paisatgistica dels punts de recollida selectiva de residus

realitzar obres d'integracié paisatgistica al punt de recollida d'escombraries de Fogars de .
, No Assolit

Montclus

realitzar obres d'integracié paisatgistica al punt de recollida d'escombraries de Montseny No Assolit

realitzar obres d'integracié paisatgistica al punt de recollida d'escombraries de Campins Assaolit

Implantar el control dels consum eléctrics i de I'aigua dels equipaments

Fomentar la recollida de dades de consums en els equipaments del parc, sol-licitant la tramesa Assolit

periddica d'aquestes dades

Millora paisatgistica dels punts de recollida selectiva de residus

Executar el projecte de depuracié d'aigues residuals del nucli de Santa Fe No Assolit

Redactar un protocol per la presa de mostres d'aiglies residuals No Assolit
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ANNEXOS

ANNEX |. CONSTITUCIO DEL COMITE DE QUALITAT

Comite permanent

9.

© N o g~ DR

Representant de I'Oficina Técnica de Parcs Naturals.

Directora del parc.

Técnic de la Diputacié de Girona.

Cap de la Unitat de Manteniment, Obres i Serveis.

Cap de la Unitat d’Us Public i Educacié Ambiental.

Cap d'Unitat de Control i Vigilancia Est.

Coordinador dels informadors.

Cinc representants de la comissioé d’'Us public i educacié ambiental.
1 representant de Centres i Punt d’informacié.

1 representant de Centres de documentacio.

1 representant d’Equipaments culturals i Museus.

a0 o

1 representant d’Escoles d’Educacié Ambiental.
e. 1 representant d'Allotjaments i Restauracio.

Coordinador de Qualitat (Tecnic en gestio de I'Us public i educacié ambiental)

10. Personal administratiu de I'Oficina.

Comissio de manteniment.

© N o g~ DR

Personal de la colla de manteniment.

Personal de la Unitat de manteniment, obres i serveis.

Técnics de manteniment, obres i serveis de la Diputacié de Girona.

Cap de la Unitat de Manteniment, Obres i Serveis.

Cap de la Unitat d’Us Public i Educacié Ambiental.

Encarregat de Manteniment.

Coordinador de Qualitat (Tecnic en gestio de I'Gs public i educacié ambiental).

Personal administratiu de I'Oficina.

Comissié de vigilancia i control.

1.
2.

Personal de guarderia.

Caps de les dues unitats de guarderia.
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Bioleg.
Técnic d’Us public de la Diputacié de Girona.
Cap de la Unitat d’Us Public i Educacié Ambiental.

Coordinador de Qualitat (Técnic d’Gs public i educacié ambiental).

N o o s~ W

Personal administratiu de I'Oficina.

Comissio d’'Us public i educacié ambiental

Cap de la Unitat d’Us Public i Educacié Ambiental.
Técnic de 'OTPN.

Técnic d'Us public i educacié ambiental

Coordinador dels informadors

Administratius de I'oficina del parc natural del Montseny
Cl Univers Patxot

Cl Can Casades.

ClI El Brull.

Cl Montseny.

© © N o 0 bk~ W DdPRE

[EnY
o

. Cl Sant Esteve de Palautordera.

(I
[

. Cl Fogars de Montclus
. PI Moli de Ca I'Antic.

e
w N

. Pl La Mongia.

'_\
I

. Pl Tagamanent

=
a1

. Pl Aiguafreda.
. PI Seva.

o
N o

. PI Canoves i Samalus
. Pl Gualba
. PI El Bellver.

N B
© ©

. Informadors del Dispositiu d’'Informacié Personalitzada (DIPs)
. CD La Gabella.
. CD LaTela

N NN
w N

. Casa Museu L'Agusti.

N
S

. Espai Montseny.
. EN La Traiuna.
. EN Can Lleonart.

N NN
~N O O

. EN Rectoria de Vallcarquera.
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28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.

Alberg rural El Polell

Alberg de Joventut Casanova de Sant Miquel
Turisme Rural La Morera.

Camping de Fontmartina.

Can Gorgs.

Coordinador de Qualitat (Técnic en gestio de I'Gs public i educacié ambiental).

Personal administratiu de I'Oficina.
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ANNEX |. ORGANIGRAMA DEL PARC NATURAL DEL MONTSENY

| Diputaci6 de Girona I I Diputaci6 de Barcelona I
| I
| Area de Medi Ambient I I Area d’Espais Naturals I
I Gerencia de Serveis d’Espais Naturals I
| OTPAT || OTAT
Cap de 'Area I I I
de Medi Ambient Oficina Técnica de Parcs Naturals
IDireccic’) Territorial Nord (DTN) I | DTN | | DTE | | DTW|
[ cu || mco || crF |
[wsy |[ su || o |
Parc Natural de | | MTQ | | SMA | | FOX |
Montseny
Xarxa de Parcs Naturals
E Personal técnic i E . E
* administratiu de = Directora del parc : d‘;q%‘;mf\;ﬁ:zl
: la DIGI : I Oficinesdela =
.............. : o :
I Administracio I IAtencié al pL’JincI I Serveis Tecnics I I Guarderia I I Manteniment I

Administratius (2) Personal atenci6 Suport técnic de la DTN : UGF Llevant I T. de suport I
| I al public (1) e

Cap de la Ut.
.................. . umos | cap de Ia unitat Guardes (n) e
Suport administratiu de |_ . Olla ae
. la DG T.en manteniment, manteniment
obres i serveis (2)

Administratius (2) : UGF Ponent g?'c'ar{egal
| UPEA | Cap de la Unitat icials (n)

PR Cap de la Ut. i
T. en Gs pablic Gugrdes ) Ajudants (n)
T. en conservacio

Personal contractat per tercers o vinculat al
dispositiu d'informacié o a equipaments en ) L, .
régim de concessié o conveni T. en delineacié i cartografia Guardes de
reforg (nn)

Personal dispositiu d'Informacio6 (nn)

Dispositiu de prevenci6 d'incendis

Personal equipaments (nn) Teécnica forestal Operadors de comunicacions (2)
Arquitecta técnica G_ugites (nn)
; Tecnic en desenvolupament Vigilants (nn)
Personal en practiques (nn) Coordinadors (n)

Llegenda (per ordre alfabetic): DiBa: Diputaci6 de Barcelona. DiGi: Diputacié de Girona. DTE: Direccié Territorial Oriental DTN:
Direcci6 Territorial Nord. DTW: Direcci6 Territorial Occidental. OAJ: Oficina Administrativa i de Suport Juridic. OTAT: Oficina Tecnica
d’Acci¢ Territorial. OTPAT: Oficina Técnica de Planificacié i Analisi Territorial.. OTPMIF: Oficina Técnica de Prevencié Municipal
d'Incendis Forestals. Pers: Personal. T: Tecnic/Tecnica. UGF: Unitat de Guarderia Forestal. UMOS: Unitat de Manteniment, Obres i
Serveis. UPEA: unitat d’'Us Pblic i Educacié Ambiental. UPP: Unitat de Programaci6 Pedagogica i Divulgaci6. USI: Unitat de Suport a
la Informacié. Ut.: Unitat

Parcs: FOX: Parc del Foix. GRF: Parc del Garraf. GUI: Espai Natural de les Guilleries-Savassona. MCO: Parc del Montnegre i el
Corredor. MSY: Parc Natural del Montseny MTQ: Parc del Castell de Montesquiu. OLE: Parc d’Olérdola. SLI: Parc de la Serralada
Litoral. SLL: Parc Natural de Sant Lloreng del Munt i 'Obac. SMA: Parc de la Serralada de Marina.

Nota: aquesta llegenda és comuna per a tots els espais de la Xarxa de Parcs Naturals. Pot ser que alguna de les abreviatures utilitzades no es localitzi a I'esquema d'aquest parc.

Llegenda: OTPAT: Oficina Técnica de Planificaci6 i Analisi Territorial; OTAT: Oficina Técnica d’Accié Territorial OAJ

DTE DTW DTN OTPN OTPMIF US| UPP DiBa DiGi T Ut UPEA UMOS... (per ordre alfabétic)
Parcs: DTN: Direccié Territorial Nord
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Nom
Jordi

Joana
Josep
Lluis

Elisabet

Juanjo

Lluis
Oscar
Marti

Montse

Montse

Joaquim

Daniel
Anna
Narcis

Marina

Elisabet

Diego
Marcal
Isidre
David
Jordi
Joan
Jose

Lluis Albert

Marc
Xavier
Oleguer
Joana
Josep M
Albert
Dolors
Lluis

Damia

ANNEXI.

Cognom
Soler Insa

Barber Rosado
Argemi Relat
Velasco Batlle

Ros Garriga

Garre Lopez

Martinez Ujaldén

Sanchez Santos

Comellas

Amoros Missé
Samper Téllez
Pelaez Sanchez

Guinart Sureda
Sanitjas Olea
Vicens Perpinya
Trepat Fonalleras

Clapés Montsant

Sierra Serrano
Giol Manzano
Planas Cortada
Riera Rodriguez
Blas Solano
Comellas Blanchart
Duefias Cejudo
Alvarez L6pez
Codina Ballus
Comas Torras
Plana Perxacs
Colomer Budd
Lacruz Pie
Rovira Rovira
Rodriguez Cano
Lépez Lépez

Garcia Fernandez

Localitzacio
Masia Mariona

Masia Mariona
Masia Mariona
Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona
Masia Mariona
Masia Mariona

Masia Mariona

Masia Mariona

PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM

PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM
PNM

Carrec

Director Territorial Nord
Directora

Cap d'Unitat de la UMOS
Cap d'Unitat de la UUPEA
Técnic das public i
coordinadora del sistema de
qualitat

Técnic  de
equipaments

suport  als

Tecnic de la UMOS

Técnic de la UMOS

Técnic de la UMOS
Personal Oficina del Parc
Subalterna

Personal Oficina del Parc
Subalterna

Personal Oficina del Parc
Suport al SQ

Bioleg

Técnic DGI

Técnic DGI

Técnic DGI

Coordinadora dels
informadors

Encarregat de Manteniment
Oficial de Manteniment
Ajudant de Manteniment
Ajudant de Manteniment
Ajudant de Manteniment
Ajudant de Manteniment
Ajudant de Manteniment
Cap d'unitat de la UCV

Cap d'unitat de la UCV
Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

RELACIO DE PERSONES DEL COMITE DE QUALITAT

Comissio
participacio
CP

CP

CPiCM

de

CP, CM, CVC, CUPEA
CP, CM, CVC, CUPEA

CP, CM, CVC, CUPEA

CM
CM

CM
CUPEA

CUPEA

CP, CM, CVC, CUPEA

CcvC

CM

CP, CVC, CUPEA
CM

CP ,CUPEA

CM
CM
CM
CM
CM
CM
CM
cvC

CcvC
CcvC
CcvC
CcvC
CcvC
CcvC
CcvC
CcvC
CcvC
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Nom Cognom

Ricard Bertran Calvera

Xavier Torra Revés

Josep Fruités Arias

Antonio Alvarez Amigé

Teresa Galo Pou

Marc Serret Condal

Josep Calaf

Jordi Villaronga Llobera

Dolors Pascual Cervera

Mireia Clapés Gonzalez

Laura Rovira Rovira

Marc Tortras Cuspinera

Carme Clopés Traveria

Maria Casals Samon

Mireia Puig Pujol

Monica Fornals Sanchez

Berta Cordomi Duatis

Clara Enriquez

Barbara Puigpelat Royo

Remei Trafach Clos

Alba

Neus Amat

Carla Rifa

Nidaa Elarsi Ejaberri

Angels Ribes

Joan Esteban

Higini Herrero Baré

Isabel Cuminal

Xavier Pérez

Maria De la Vara Pérez

Lluisa

Jaume Planas Palleras

Josep Pageés Borrell

Marc Robusté Ballester

Anna Maria  Ordeig Salarich

Meritxell Villamitjana Mas
Ramon

Andreu Salvat
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Localitzacio
PNM

PNM

PNM

PNM

PNM

PNM

PNM

PNM

Cl Can Casades
Cl Can Casades
ClI Univers Patxot

Cl Univers Patxot /
Cl Can Casades

Cl Sant Esteve de
Palautordera

Cl Sant Esteve de
Palautordera

Cl Sant Esteve de
Palautordera

(¢]] Fogars de
Montclas

Cl Fogars de
Montclis

Cl Montseny

Cl Rectoria del Brull
Pl Riells de Montseny
PI Viladrau

PI Viladrau

Pl Seva

PI Aiguafreda

Pl Tagamanent

PI Canoves i
Samalus

Pl La Mongia

Pl Gualba

PI Moli de Ca I'Antic
DIP Vallforners

DIP Plana del Coll
DIP Montsoriu
DIP Bordoriol

DIP Bordoriol

DIP Collformic

EN Vallcarquera

Carrec
Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Guarda

Personal Can Casades
Personal Can Casades
Informador

Informador

Informador

Informador

Informador

Informador

Informador

Informador

Informador
Informador

Informador

Informador
Informador
Informador
Informador

Informador

Informador
Informador
Informador

Informador

Informador
Informador
Informador
Informador

Informador

Representant EN

Comi§si6_ de
participacio
CcvC

CvC

CcvC

CcvC

CvC

CvC

CvC
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA



Nom
Israel

Ignasi

Elisenda
Joaquim
Gemma

Cristina

Marta
Sandra
Montse
Jordi
Marita
Gerard
David
Walter

Marc

Ignasi
Toni
Elia
Jordi

Pau

Cognom
Molinero

Martinez

Casadella Pallicera
Mateu Gasquet
Font i Valenti

Condom i Crusellas

Diez i Arimany
Pujadas Mitja
Plana Pineda
Gasco
Dalmau

Badia

Cano

Emde

Guardia

Castellvi
Arrizabalaga
Montagut
Oller

Nieto

Localitzacio
EN Vallcarquera

Museu de I'Agusti
Pl Bellver
La Gabella

La Gabella
La Gabella

La Gabella

La Gabella

PI Arbucies

Camping Fontmartina
Camping Fontmartina
EN la Tralina

AR La Morera

Alberg Casanova
Sant Miquel
Itinerari guiat

Muralles ibériques
EN Can Lleonart
CD LaTela

CD LaTela

Can Gorgs

AR EIl Polell

Carrec
Representant EN

Representant equipament
Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament
Representant equipament
Representant CAR
Representant CAR
Representant EAITP
Allotjaments Rurals

representant Alberg
Joventut

Representant equipament

Representant equipament
Representant equipament
Representant equipament
Obrador

Allotjament rural

de

Comi§si6_ de
participacio

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA
CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA
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ANNEX II. EQUIPAMENTS DEL SISTEMA DE QUALITAT 2014

Aparcaments (GD)

1. Coll Seshasses

2. Can Cruspinell

3. Can Domenec

4. Coll de Bordoriol
5. Collformic |

6. Collformic Il

7. Font del Cirerer

8. Font de Passavets
9. Plana Amagada
10. Plana dels Bombers
11. Sant Marcal |

12. Sant Marcal Il

13. Sant Marcal lll

14. Santa Fe

15. Sesferreres

16. Vallforners

Itineraris senyalitzats (GD)

1. GR 2 LaJonquera a Aiguafreda. De Seva a Aiguafreda
GR 5 Sender dels miradors. D’Aiguafreda a Sant Celoni
GR 5.2 Del café a Fontmartina
GR 83 Cami del Nord o del Canigé. D'Arblcies a Riells
GR 83.1 De Breda al collet de Sant Julia
PR-C 33 Sender de La Garriga. De la Garriga al Figar6
PR-C 139 Sender del Pi Novell
PR-C 200 Aiguafreda de Dalt
PR-C 201 Castell de Montsoriu

. PR-C 202 D’Arbucies a Viladrau

. PR-C 204 Pujada a Santa Fe de Montseny

. PR-C 205 De Viladrau a Matagalls

. PR-C 208 De Santa Fe a les Agudes i el turé de 'Home

© © N o o A~ D

e o
A W N P O

. SL-C 81 Sender del castanyer de les Nou branques

=
a1

. SL-C 82 De coll de Bordoriol a coll Pregon

=
(o]

. SL-C 85 Del Brull a Collformic (actualment senyalitzat només el tram des de
I'aparcament de la Castanyera a Collformic)
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17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.

SL-C 86 El Roc Perer

SL-C 88 De Gaserans a Coll de n’Orri
SL-C 91 La Riera de Vallforners
Sot de I'Infern

Font del Frare

La riera de Martinet

Empedrat de Morou

Volta al panta de Santa Fe

Del Bellver al tur6 de Tagamanent
De I'estacio de Gualba a Gualba
De plana Amagada a coll Pregén

Masia Mariona

Itineraris guiats (Contracte)

1.

SR < A

St. Esteve de Palautordera (ADEMC)
Can Lleonart (Signatus)

L’Estaci6 del Figar6 (APREN)
Viladrau (Educa Viladrau)

Casanova de Sant Miquel

Arees d’esplai (GD)

1
2.
3

Area d’Esplai de la Guardiola
Area d’Esplai de la Plana del Coll

Area d’Esplai de les Feixes del Vilar

Arees d’Acampada (CA)

1.

Camping de Fontmartina

Centres d’informacid i punts d’'informacié

© ©o N o 0 bk~ W DdPRE

Centre d’Informacié Can Casades (GD)

Centre d’Informacio de la Rectoria del Brull (CC-Bisbat i CC)
Centre d’Informacioé de Montseny (CC)

Centre d’Informacio de Sant Esteve de Palautordera (CC)
Centre d’Informacio de Fogars de Montclus (CC)

Centre de visitants de la Garriga (CC)

Punt d ‘Informacié d'Aiguafreda (CC)

Punt d’Informacié de Seva (CC)

Punt d’Informacié del Moli de Ca I’Antic. Figaré (CC)

10. Punt d’Informaci6 de Tagamanent (CC)
11. Punt d'informacié de Gualba (CC)
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12. Punt d’informacio6 de la Mongia. Sant Pere de Vilamajor (CC)
13. Punt d’informaci6 de Canoves (CC)
14. Punt d’informacio de Viladrau (CC)

Equipaments de recerca (GD)

1. Alberg per a la recerca el Puig

Museus i equipaments culturals

1. Museu Etnologic del Montseny-la Gabella d’Arbucies(CC)
2. Parc Etnologic de Tagamanent. Casa Museu I'Agusti (CA)
3. Museu Univers Patxot.(GD)

4. Espai Montseny (CC)
5

Fortificacio ibérica del Turé del Montgrés (CC)

Dispositiu d’informacié personalitzada (CC)
DIP del Castell de Montsoriu

DIP de Collformic

DIP de Vallforners

DIP de plana Amagada/ plana del Coll
DIP del coll de Bordoriol

DIP de Riells

o g A~ D

Equipaments d’educacié ambiental
1. Escola de Natura Can Lleonart (CA)
2. Escola de Natura La Tratna (CA)

3. Escola de Natura Rectoria de Vallcarquera (CA)

Centres de Documentacio
1. Centre de Documentacio del Parc Natural del Montseny. Secci6 ciencies. La Tela (CC)

2. Centre de Documentacio del Parc Natural del Montseny. Secci6 humanitats. La
Gabella. (CC)

Allotjament rural i restauracio
1. Allotjament de joventut de la Casanova de Sant Miquel (CA)
2. Alberg rural el Polell (CA)
3. Allotjament masia de Vallforners (CA)
4. Allotjament de turisme rural la Morera (CA)
5

Restaurant el Bellver (CA)
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ANNEX [ll. DOCUMENTS DEL SISTEMA DE QUALITAT

A continuacié s'exposen en conjunt de Procediments Ordinaris (PO), Documents de
Referéncia (DR), Documents anuals (DA), Instruccions de Treball (IT), Fitxes de
Formulari (FF) i Fitxes de Registre associades a cadascun dels apartats de la Norma
UNE 178002.

Punts de la Norma UNE 187002

Processos / Documents

3 DIRECCIO
3.1 Responsabilitat de la direccié
3.2 Politica de qualitat i planificacio DR 0103 Pla d'ts Public*
3.3 Organitzacio DR 0106 Funcions i responsabilitats
PO 0101 Constitucio, funcionament i renovacié del comité de qualitat
FF 0101 Fitxa reunions del comité de qualitat
FR 0101 Registre de reunions del comité de qualitat
3.4 Sistema de gesti6 de la qualitat
3.4.1. Generalitats DR 0102 Manual de qualitat*
3.4.2. Control de la documentacio6 del IT 0102 Control de la documentacio i registres*
sistema FR 0102 Control de distribucié de la documentacié
DA 0101 Llistat de documents de sistema de qualitat
FF 0102 Full de recepcié de documents
35 Gesti6 ambiental
3.6 Gesti6 del a seguretat i prevencié de Inspeccié d’equipaments i serveis
riscos FR 0103 Calendari d’'inspecci6 d’equipaments/ aparcaments/ itineraris
DA 0103 Formulari d'inspeccié d’equipament/ aparcaments/ itineraris
FF 0106 Acta d’'Inspecci6 d’equipaments i serveis
FR 0106 Registre d’'Inspeccié d’equipaments i serveis
3.7 Gesti6 de recursos
3.7.1. Gestio dels recursos humans FR 0100 Relaci6 del personal del sistema Q
PO 0104 Formaci6 del personal dels equipaments i serveis*
DA 0107 Pla anual de formacio
PO 0105 Servei de formacié
FR 0107 Registre d'accions formatives rebudes pel personal
IT 0111Recepci6 i acollida del personal nou del parc que s'integra al
sistema de qualitat i d'estudiants o graduats en practiques
FR 0112 Registre d’estudiants o graduats en practiques
IT 0101 Atencié a l'usuari
FF 0107 Fitxa d'avaluacié de la formaci6 del personal del parc
3.6 Gestid de recursos (continuacio)
3.7.2. Gestio dels recursos materials i dels IT 0109 Control de la contractacié de béns i serveis
serveis de contractats IT 0103 Elaboracié de plecs de condicions i/o convenis
DA 0102 Models de plecs de condicions
FR 0109 Registre d’elaboraci6 i tramitacié de convenis
FR 0110 Registre d’elaboraci6 i tramitacié de plecs de condicions.
IT 0112 Gesti6 de 'Alberg el Puig
DA 0112 Reglament d's de I'Alberg del Puig
IT 0113 Centres de documentacio
DA 0113 Model de Convenis dels Centres de Documentacio
DA 0302 Llistat d’equipaments i serveis
3.8 Comercialitzacié
3.9 Control i millora continua
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Punts de la Norma UNE 187002

Processos / Documents

3.9.1. Mesurament i seguiment

De la satisfacio del visitant

DA 1002 Enquesta de satisfaccié d'usaris
Auditoria interna de qualitat

IT 0107 Auditories internes

FR 0111 Registre d'auditories internes
DA 0104 Questionari d’autoavaluacié

3.9.2. Gestio de les no conformitats

IT 0104 Gesti6 de les incidéncies, accions de millora i correctives
FF 0105 Full general d'incidencies

FR 0105 Registre de propostes de millora

FR 0104 Registre de no conformitats

Gesti6 de queixes i suggerencies dels usuaris

IT 0105 Gesti6 de suggeriments, reclamacions i denincies
FF 0103 Full de suggeriments

FF 0104 Full oficial de reclamacié/ dentncia

FR 103 Registre de suggeriments i reclamacions

Accions preventives

PO 0103 Accions de millora i correctives

FR 0105 Registre de propostes de millora

3.9.3. Revisio del sistema

PO 0102 Revisié del sistema

3.9.4. Millora continua

IT 0108 Elaboracié del Pla anual de millora
DA 0105 Pla anual de millora
FR 0113 Registre de seguiment del pla de millora

ACOLLIDA | RECREACIO

4.1 Generalitats PO 0201 Acollida i recreacié
IT 0201 Regulacié de I'accés al Turé de 'Home
DA 0201 Encartable de la regulacié
4.2 Aparcaments FF 0302 Fitxa d'aforaments d’aparcaments
DA 0302 Registre d’aforaments d’aparcaments
4.3 Senders senyalitzats
4.4 Miradors
4.5 Arrees recreatives IT 0203 Funcionament i control de les arees d’esplai
4.6 Zones i arees d’acampada controlada IT 0203 Camping de Fontmartina
DA 0202 Reglament de regim interior del camping de Fontmartina
4.7 Refugis de muntanya IT 0204 Allotiament rural
DA 0203 Reglament a l'interior de la Morera
4.8 Mecanismes de control Veure apartat 3.6
INFORMACIO
5.1 Generalitats PO 0301 Informacio
Desplegable del Parc Natural del Montseny
5.2 Informacio personalitz ada PO 0304 Equipaments d'informacid
PO 0302 Dispositiu d’'informacié personalitzada
IT 0303 Can casades
5.3 Comunicacions externes PO 0303 Comunicacions externes
IT 0302 Comunicacions telefoniques
5.4 Punts d’informacié personalitzada DA 0301 Model de comunicaci6 informativa als equipaments i serveis
5.5 Publicacions IT 0304 Edicié de publicacions

DA 0304 Guia de publicacions i productes
DA 0305 Model de notificacié de reimpresio6 i reedicié de productes
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Parc Natural del Montseny
Reserva de la Biosfera

Punts de la Norma UNE 187002

Processos / Documents

IT 0305 Control d’existéncies i estoc de publicacions

5.6 Mecanismes de control PO 0301 Actualitzacié de la informaci6
FF 0301 Fitxa de consultes i atencions
FR 0301 Registre de consultes i atencions
DA 0307 Model per a la recollida de dades mensuals de consultes i
atencions
FF 0303 Fitxa de control de vendes (albara, rebut i /o tiket de venda)
FR 0303 Registres de vendes i estoc
DA 0306 Model de resposta des consultes/sol-licitud de publicacions
SENYALITZACIO
6.1 Generalitats PO 0401 Adquisicid i col-locacié de la senyalitzacié
DA 0401 Manual grafic del Servei de Parcs Naturals (senyalitzacio i
publicacions)
DA 0402 Inventari de senyalitzaci6 del Parc
6.2 Senyalitzacio exterior
6.3 Senyalitzacié dels equipaments
6.4 Senyalitzacié de les dependéncies
6.5 Mecanismes de control
7 EDUCACIO AMBIENTAL E INTERPRETACIO DEL PATRIMONI
7.1 Requisits generals DA 0502 Guia d'equipaments i serveis d’educacié ambiental
7.2 Centre de visitants PO 0503 Centres de visitants
IT 0502 Projecci6 d’audiovisuals
7.3 Rutes autoguiades
7.4 Aula de Natura PO 0501 Escoles de Natura
PO 0501 Reglaments de regim interior d’Escoles de Natura
7.5 Jardi botanic
7.6 Observatori de fauna
7.7 Parc de fauna silvestre
7.8 Punts d’interpretacié
7.9 Rutes guiades PO 0502 ltineraris guiats
7.10 | Mecanismes de control PO 0504 Control de programes i productes d’educacié ambiental i
interpretacio.
IT 0501 Revisi6 i manteniment dels audiovisuals
8 COMERCIALITZACIO | RESERVES
8.1 Generalitats PO 0504 Comercialitzaci6 i reserves
IT 0601 Comercialitzacié
8.2 Informacié i comunicacié
8.3 Tarifes DA 0601 Llistat de taxes de I'oficina técnica de Parcs Naturals
8.4 Reserves, autoritzacions i permisos FF 0601 Fitxa de reserva d’equipaments i serveis
FR 0601 Registre de reserves d’equipaments i serveis
8.5 Venda de producte s i publicacions FF 0303 Fitxa de control de vendes (albara, rebut i /o tiket de venda)
FR 0303 Registres de vendes i estoc
8.6 Mecanismes de control
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9 SEGURETAT
9.1 Generalitats PO 0701 Seguretat en I'ambit de I'Gs public
9.2 Seguretat en els eq uipaments
9.3 Seguretat en I'espai natural protegit IT 0701 Condicions generals de seguretat dins I'ambit del Parc
FF 0701 Fitxa informativa d’eixos i equipaments afectats per la neu
FR 701 Registre de comunicacions d’eixos i equipaments afectats per la
neu
DA 0701 Protocol de risc d'incendi
9.4 Mecanismes de control IT 0702 Control de la seguretat ens els equipaments i serveis
10 | NETEJA | MANTENIMENT
10.1 Generalitats PO 0801 Neteja i manteniment d’equipaments i serveis
DA 0801 Model de contractes de manteniment i neteja
10.2 | Equipaments exteriors IT 0801 Neteja i manteniment d’equipaments exteriors i de I'entorn
10.3 | Equipaments interiors IT 0802 Neteja i manteniment dels equipaments de gestio directe
10.4 | Mecanismes de control FR 0802 Calendari de neteja en equipaments de gesti6 directe i
exteriors
FF 0801 Fitxa d'operacions de neteja i manteniment
FR 0801 Registre d'operacions de neteja i manteniment
IT 0803 Control de la neteja i manteniment d’equipaments de gestio
indirecte
11 GESTIO AMBIENTAL
11.1 | Requisits generals DR 0101 Pla Especial del Parc Natural del Montseny
11.2 | Gesti6é ambiental dels equipaments DA 0901 Relacié de bones practiques mediambientals
IT 0901 Recollida selectiva de la brossa
DA 0902 Contractes de recollida de deixalles
11.3 Integracié de les instal-lacions amb
I'entorn
11.4 | Mecanismes de Control FR 0901 Registre de serveis de recollida selectiva
12 | SEGUIMENT | AVALUACIO
12.1 | Generalitats DA 1001 Memoria anual del Sistema de Qualitat en la gestié d'(s pablic
12.2 | Seguiment del Us public Aplicatiu de visitants
12.3 | Avaluacio6 de I'is public DA 1004 Sistema d'indicadors

DA 1005 Diagrama de flux de seguiment i avaluaci6 de I'is public
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