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PRESENTACIO DEL PARC NATURAL 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 elevacié de l'orografia catalana, fora del sistema pirinenc i prepirinenc.
Precisament aquest factor, '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 proteccid, que s’aconsegui ja el 1928 amb
la creacié 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. El 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 I'aprovacioé 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 l'equilibri entre la conservacié dels sistemes naturals i el
patrimoni cultural, el desenvolupament econdomic compatible i I'ls public ordenat

La proximitat a la regié 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's 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 indubtable, salvaguardant sempre la compatibilitat entre aquest
Us public i la preservaci6 dels valors naturals i culturals que expliquen I’ existéncia del
parc.
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Capitol 1. El Sistema de Qualitat

1. INTRODUCCIO AL SISTEMA DE QUALITAT

La Secretaria General de Turismo del Ministeri d’'Economia ha desenvolupat a llarg
dels ultims anys el Sistema de Calidad Turistica Epafiola (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''CTE, 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 satisfaccié 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 superables en la mesura
que els gestors de I'espai ho desitgin.

El sistema de qualitat no vol ser, en cap cas, un reclam turistic, siné 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 mar¢ de I'any 2004 es va fer efectiva la implantacié al Parc Natural del
Montseny del Sistema de Qualitat en la gestid dels equipaments i serveis d’Us public
obtenint el distintiu de la Q de qualitat. EI seguiment del sistema de qualitat es fa
mitjancant auditories anuals i cada tres anys aquesta auditoria comporta la renovacié
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.

El Parc Natural del Montseny també aplica i compleix tota la legislacio i
reglamentacié vigent i la difon dins de la seva organitzacié 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 2012, Parc Natural del Montseny ha gestionat I'estandarditzacié 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 gesti6 directa o bé
mitjancant concessions administratives o convenis institucionals, son:

* 5 Centres d’'Informacio (CI)

* 8 Punts d’Informacio (PI)

« 7 Dispositius d’Informacié Personalitzada (DIP)
* 5 Museus o0 equipaments culturals

+ 3 Equipaments d’educacié ambiental (EN)
+ 3 Equipaments d’allotjament

* 1 Restaurant

- 1 Area d’acampada

* 16 Aparcaments

- 3 Arees d'esplai

¢ 5 itineraris guiats

* 22 ltineraris senyalitzats

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

1. POLITICA DEL SISTEMA DE QUALITAT

En relaci6 amb els espais naturals protegits, I'Us public es pot entendre com
'exercici del dret dels ciutadans a gaudir de les diverses activitats culturals,
pedagogiques o d'oci que es posen a la seva disposicio, com a consequéncia de les
politiqgues de gestié de les administracions o de la iniciativa privada, d’'una manera
compatible amb I'objectiu de preservacid dels valors naturals i culturals que han
inspirat la proteccio d’aquest espai.

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

Garantir i ordenar I'is public és un dels objectius basics del projecte de creacio i
gestié del parc natural del Montseny, 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
Pdbliques, com en el Decret de declaracid6 del parc natural el 105/1987 de la
Generalitat de Catalunya. La 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’as public de Parc del Montseny
es justifica i s’estructura a partir del DR 0103 Pla d’as public del Parc Natural del
Montseny (UUPEA, 2009). Per altra banda, s’elabora anualment 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 dinfraestructures i
equipaments.

Pel que fa, doncs, a la gestié de I'is public, 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’'Us public del parc. Aquesta xarxa
respon a un criteri de qualitat pel que fa a la seva diversitat i a la seva distribucié
geografica a la periferia i a I interior del parc. L'equip gestor del parc defineix com a
objectiu prioritari garantir la qualitat del funcionament i la millora continua.
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2. OBJECTIUS DEL SISITEMA DE QUALITAT

El Parc Natural del Montseny, d’acord amb la politica del SQ, es planteja el SQ com
una eina per millorar continuament amb els objectius generals seglents:

« Disposar d’'un mecanisme de deteccié d’ oportunitats de millora aixi com de
detecci6 de desviacions dels estandards de qualitat

» Garantir que la millora de la qualitat dels equipaments i serveis d’'Us public
atén a la participacié del maxim d’agents implicats, ja siguin personal propi
del Parc, visitants o professionals experts en matéria de qualitat

* Disposar dels mitjans humans i materials suficients i adequats per a satisfer
els requisits de les normes de qualitat

» Actualitzar i adaptar els aspectes del sistema de qualitat que puguin
representar una millora de la qualitat en I'is public del Parc

« Garantir que la gestié dels equipaments i serveis del Parc Natural del
Montseny es realitza, com a minim, d’acord als alts estandards de qualitat
de la normativa

« Garantir que la informacié subministrada pel equipaments del Parc Natural del
Montseny és fiable, completa i clara

» Garantir que els equipaments d’Us public que ofereixen elements educatius o
d’interpretacio 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

» Garantir la senyalitzacié suficient per indicar els accessos al Parc Natural i a
tots els seus equipaments d’'Us public

» Advertir als visitants del Parc de tots els aspectes relacionats amb la seva
seguretat

» Garantir la neteja i el manteniment dels equipaments d’Us public

* Promoure i implementar aquelles mesures de millora de la gesti6 ambiental
en els equipaments d’Us public que estiguin a I'abast dels gestors

Addicionalment, el SQ es va proposar dins el seu Pla de Millora 2012 I'assoliment
dels objectius anuals que es detallen en 'apartat de millores.
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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’aquesta norma, la
direccié 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 comunicacio intern efica¢ dins de I'organitzacié

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 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 comité 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
comite 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'Gs 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 2012 s’han realitzat les dues reunions de la comissié de manteniment,
en les que es van tractar el temes seguents:

Realitzar un registre amb els resultats de les analitiques d'aigua dels
equipaments del Parc.
Actualitzaci6 de la documentaci6 de Qualitat.

Criteris per a realitzar un calendari amb les feines periodiques de
manteniment que es realitzen cada any.

Reuvisid dels técnics de la UMOS i del personal de manteniment pendents de
fer I'acollida al Sistema de Qualitat.

2.2. COMISSIO DE VIGILANCIA | CONTROL

Durant I'any 2012 s’han realitzat les dues reunions de la comissié de vigilancia i
control, en les que es van tractar el temes seguents:

Completar l'inventari de senyalitzacié del Parc i introduir les dades a I'aplicatiu
SIGEP perqué estigui a I'abast de tot el personal de la Xarxa de Parcs.

Es treballa sobre la determinaci6 duna metodologia per resoldre
provisionalment incidéncies de senyalitzaci6 per evitar porblemes de
confusissié en els usuaris.

Revisio dels guardes pendents de fer I'acollida al Sistema de Qualitat.

2.3. COMISSIO DE US PUBLIC | EDUCACIO AMBIENTAL

Durant 'any 2012 s’han realitzat les dues reunions de la comissié d’'Us public i
educacié ambiental, en les que es van tractar el temes seglents:

Avaluacié del numero d’enquestes realitzades. Valoracio i proposta de minims
a complimentar perqué els resultats de budatge siguin signifiatius.

Es treballa sobre un nou model d’enquesta. Alguns camps a omplir es presten
a diverses interpretacions i pot ser que els usuaris responguin valorant coses
diferents.

2.4. COMITE PERMANENT

Durant I'any 2012 s’han realitzat les dues reunions del comité permanent, en les
gue es van tractar el temes seguents:

Avaluacié del numero d’enquestes realitzades. Valoracio i proposta de minims
a complimentar perqué els resultats de budatge siguin signifiatius.

S’actualitza la instrucci6 de treball ITO 0201 Regulacié de I'accés motoritzat al
turé de 'Home.
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- Es determinen uns objectius/indicadors mesurables per a la gestié del
Sistema de Qualitat.

- Es treballa sobre la unificaci6 de documents per tal simplificar la
documentacio 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 Natural del Montseny s’estructura a partir d’'una
serie de documents que s’actualitzen constantment sota la supervisiéo de la direccio
amb el suport del coordinador que qualitat. Les principals modificacions realitzades a
'any 2011 sén els 11 documents que es recullen la Taula 4.1.

Taula 4.1. Documents del Sistema de Qualitat modifi  cats al 2011

01 Direcci6
DA 1001 Memoria del Sistema de Qualitat, 2012 Edicié anual
DA 0105 Pla anual de millora en I'Gs public, 2012 Edici6 anual
DA 0107 Pla anual de formacié, 2012 Edici6 anual
DR 0601 Preus de taxes i tarifes publiques 2012 (Diputacié de Barcelona) Edici6 anual
FR 0106 Registre d'inspeccions d'equipaments i serveis Revisi6 2013
IT 0201 Regulacié de I'accés motoritzat al tur6 de 'Home Revisi6 2013
Registre de publicacions Revisi6 2013

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

El recull de documentacio del Sistema de qualitat al finalitzar I'any 2011 es recull a
'Annex V
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Taula 4.1. Registres del Sistema de Qualitat actual itzats al 2012
01 Direccio

FR 0101 Registre de reunions del Sistema de Qualitat

FR 0102 Control de la distribuci6 de la documentaci6

FR 0106 Registre d’inspeccions d’equipaments i serveis

FR 0107 Registre d’actuacions formatives rebudes pel personal
FR 0112 Registre d’estudiants o graduats en practiques

FR 0109 Registre d’elaboraci6 i tramitacié de convenis institucionals
FR 0110 Registre d’elaboraci6 i tramitacié de concessions administratives
FR 0111 Registre d’auditories

FR 0105 Registre d'incidencies

FR 0104 Registre de no conformitats

FR 0104 Registre de no conformitats potencials

FR 0104 Registre de propostes de millora

FR 0104 Registre de suggeriments

FR Registre de reclamacions/denuncies

FR Registre d’enquestes de satisfaccié de l'usuari

3 Informacio

FR 0303 Registre de revisid/edicicié e publicacions

5 Senyalitzacio

FR 0501 Inventari de senyalitzacio

8 Neteja i Manteniment

FR 0801 Registre d’operacions de neteja i manteniment
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Capitol 5. Gestio de recursos humans i
materials

1. GESTIO DELS RECURSOS HUMANS.

La implantacio del SQ requereix que la Direcci6 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 2012 s’ha reduit una placa de tecnic auxiliar
al parc. Les seves tasques s’han repartit entre la resta del personal de l'oficina i de la
colla de manteniment.

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 I'organigrama de
cadascuna de les persones del comité de qualitat s’especifica a I’Annex Ill.

2. FORMACIO DEL PERSONAL.

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

El PO 0104 contempla la necessitat de formacié en matéria del SQ del personal
nouvingut al Parc Natural.

Agquest any s’han realitzat 13 dels cursos previstos al pla de formaci6. La relacio
dels cursos realitzats, les persones que hi han assistit i una valoracio global es recullen
ala Taula5.2.1.
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Taula 5.2.1. Realci6 de cursos realitzats al 2011

Cusos Dates Hores Persones N° Valoraci
adrecades per. 0
La qualitat en la prestacio del servei: 9,11, 16 i 18 d’oct. 20 h Sobreguardes 2 Positiva
sistemes de coordinacié entre els diferents i coordinador
professionals implicats informadors
Vigilancia i seguiment de flora vascular de Teoria: 7,11i16de 30h Sobreguardes 8 Positiva
conservacio prioritaria, i control de flora maig i guardes
exotica invasora Practica: 21 de
maig, 12 i 18 de juny
Curs per als Informadors Nivell 1: Técniques 2i9de juny 10 h Informadors 4 Positiva
de comunicaci6
Curs per als Informadors Nivell 2: Habilitats 30 juny i 7 de juliol 10 h Informadors Positiva
en la comunicacio
Curs d'iniciacié a l'atenci6 sanitaria immediata  Torn 1: 14 21 de 10h Informadors i 12 Positiva
per al personal de la DIba (primers auxilis) juliol coordinador
Torn 2: 17 i 24 de informadors
novembre
Manteniment: area fontaneria 19, 21, 26 i 28 de 20 h Personal de 7 Positiva
novembre manteniment
Maneig de Serra Mecanica 18 20 d'octubre 14 h Sobreguardes 13 Positiva
i guardes
Compromis de qualitat en I'atenci6 al public 20, 22,2730 de 16 h Guardes 5 Positiva
mar¢ de 2012
Curs de conducci6 segura Torn 1:1 5 de juliol 6h Personal del 13 Posititva
Torn 2: 12 de juny parc
Torn 3: 25 d'octubre
Torn 4: 12 de nov.
Torn 5: 26 de nov.
Torn 6: 27 de nov.
Curs de conducci6 en 4x4 Torn 1:30 de nov. 5h Personal del 10 Positiva
Torn 2:13 de des. parc
Atencid telefonica i comunicacio 20, 22,27130de 16 h Personal del 1 Positiva
marg parc
Iniciacié a word Torn 1: 19, 22, 26 i 16 h Personal del 4 Positiva
28 de marg parc
Torn 2: 11, 16, 191
23 d'octubre
Iniciacié a Access 17,20, 24i 27 20 h Personal del 1 Positiva
d'abril Parc
Organitzaci6 d'actes protocolaris 15,19,22,26i30de 25h Personal del 1 Positiva
marg Parc
Outlook del 6 de marg al 20 20 h Personal del 1 Positiva
d'abril Parc
Tractament de situacions Dificils en l'atenci6é a 9, 16, 30 de marg i 30h Personal del 3 Positiva
la ciutadania (semipresencial) 24 i 27 d'octubre Parc
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3. GESTIO DELS RECURSOS MATERIALS O SERVEIS CONTRAC TATS.

La direccio del Parc Natural identifica els recursos materials apropiats per a portar

terme les la gestio del les activitats i serveis d’Us public.

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

redaccio d'un conveni

0 una concessid administrativa. La relacio dels diferents

convenis establerts amb les diferents persones o entitats que presten serveis en
I'ambit d’ds public al Parc Natural de Montseny a I'any 2012 es 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 I’Ajuntament del DIP Collformic Gen. 2012 —
Brull per les tasques d'informacié al Parc Natural del Montseny Des. 2012
Acta annexa al conveni de la Diputacié de Barcelona i I'’Ajuntament de Fogars  Coordinadora Gen. 2012 —
de MontclUs per les tasques d'informaci6 al Parc Natural del Montseny DIP Plana Amagada  Des. 2012
DIP Plana del Coll
Acta annexa al conveni de la Diputacié de Barcelona i I'’Ajuntament de DIP Vallformers Gen. 2012 —
Canoves i Samalus per les tasques d'informaci6 al Parc Natural del Montseny Des. 2012
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Barcelona i I'’Ajuntament Cl de Fogars Gen. 2012 —
de Fogars de Montclus per les tasques d'informaci6 al centre d’Informaci6 de Des. 2012
Fogars.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i I'Ajuntament Pl de Seva Gen. 2012 —
de Seva per les tasques d'informaci6 al punt d'informaci6 de Seva. Des. 2012
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Barcelona i I'’Ajuntament P1 d’Aiguafreda Gen. 2012 —
d’Aiguafreda per les tasques d'informacié al punt d’'informacié de Aiguafreda. Des. 2012
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Barcelona i I'Ajuntament Pl de Gualba Gen. 2012 —
de Gualba per les tasques d'informaci6 al punt d'informacié de Gualba. Des. 2012
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i I'Ajuntament Pl de Tagamanent Gen. 2012 —
de Tagamanent per les tasques d'informacié al punt d’'informacié de Des. 2012
Tagamanent.
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Barcelona i I'Ajuntament PI del Moli de Ca Gen. 2012 —
del Figaro per les tasques d'informacié al punt d'informaci6 de del Moli de Ca  I'Antic Des. 2012
I'Antic.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i I'Ajuntament Cl de Sant Esteve de  Gen. 2012 —
de Sant Esteve de Palautordera per les tasques d’'informacié al centre Palutordera Des. 2012
d'informacié de Sant Esteve de Palautordera.
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i I'Ajuntament Cl de Montseny Gen. 2012 —
del Montseny per les tasques d'informacié al centre d’informacié de Montseny. Des. 2012
Decret de seguiment del conveni de la Diputaci6 de Barcelona i I'Ajuntament Cl de la Rectoriadel  Gen. 2012 —
del Brull per les tasques d'informaci6 al centre d'informacié Rectoria del Brull. ~ Brull Des. 2012
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Girona i 'Ajuntament de Pl de Riells de Gen.2012 -
Riells i Biabrea per les tasques d'informacié al punt d'informacié de Riells de  Montseny Des. 2012
Montseny.
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Girona i I'Ajuntament La Gabella Gen. 2012 —
d’Arbucies per les tasques d'informacié al Museu etnologic del Montseny- La Des. 2012
Gabella.
Decret de seguiment del conveni de la Diputacié de Girona i 'Ajuntament de  Punt d’Informacié de Gen. 2012 —
Riells i Biabrea per les tasques d’'informaci6 al Centre Cultural europeu de la  Viladrau. Des. 2012

Natura.

Pel que fa les concessions administratives, aquest any no s’ha renovat cap i
romanen pendents de treure a concurs I'Escola de Natura de la Tralina i 'Escola de

Natura de Can Lleonart.
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Taula 5.3.1. Relacio de les concessions administrat  ives dels equipaments.

Equipament Inici Duraci6

Escola de Natura la Traiina Octubre 2005 Fins nova adjudicacio
Escola de Natural de Can Lleonart Octubre 2006 Fins nova adjudicacio
Escola de Natura Rectoria de Vallcarquera Setembre 2010 Setembre 2014

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 Bellber i 'Agusti Abril 2012 Abril 2022

Camping Fotnmartina Juny 2006 Juny 2021
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Capitol 6. Acollida i recreacio al Parc

1. CAMPING | ALLOTJAMENTS

El camping de Fontmartina, I'allotjiament rural de La Morera i de la Casanova de
Sant Miquel i I'Allotjament Rural de la Masia de Vallforners han continuat amb la seva
activitat durant I'any 2012.

2. AREES D’ESPLAI | APARCAMENTS

Durant aquest any 2012 s’ha mantingut la xarxa d’'arees d’esplai i d’aparcaments
del parc.

Aquest any s’han realitzat millores a I'aparcament de plana Amagada, que han
consistit en l'asfaltat i delimitacié de les places del aparcament, que actualment te
amb una capacitat de 30 places. Aquest arranjament ha estat una de les actuacions
del projecte de restauracio paisatgistica del tur6 de 'home que inclou també una nova
regulacié de I'accés motoritzat a I'aparcament de coll Sessbasses. La nova regulacié
de l'aparcament es recull al document IT 0201 Regulacié de I'accés motoritzat al turd
de 'Home.

3. ITINERARIS SENYALITZATS

Aquest any 2012 s’han senyalitzat els seglents trams d'itineraris:

» Senyalitzacio del PR-C 200 Aiguafreda de Dalt
+ Senyalitzacié del GR 5.2 entre el corral del Deumal i coll Sesbasses

+ Finalitzacio de la senyalitzacio del PR-C 208 de Santa Fe a les Agudes i el
turé de I'Home

» Senyalitzacio del GR 2 La Jonquera a Aiguafreda entre Aiguafreda i el dolmen
de Can Serra de I'Arca

+ Senyalitzacié de la connexié del SL-C 81 Sender del Castanyer de les Nou
branques amb el seu inici a I'aparcament municipal de Viladrau.
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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.

1. CENTRES D'INFORMACIO

Durant I'any 2012 s’ha mantingut I'activitat dels 5 Centres d’Informacié del Parc: el
Cl 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 referéncia per a la
realitzacié 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 sén equipaments destinats a la recepcio i informacio dels
visitants sobre les activitats disponibles als equipaments d’'Us public, els allotjaments
propers, serveis de restauracid, la normativa del parc i el material disponible pel bon
coneixement dels valors naturals i culturals del Parc Natural del Montseny.

Durant I'any 2012 s’han mantingut els 8 punts d’informaci6 del Parc Natural de I'any
passat : Pl d’Aiguafreda, Pl de Tagamanenet, Pl de Seva, Pl de Gualba, Pl de Riells
de Montseny, Pl de La Mongia, Pl de Canoves i Samalus, el Pl del Moli de Ca I'Antic i
el P1 de Viladrau.

Addicionalment s’ha formalitzat un conveni amb I'Oficina de Turisme de Sant Celoni
perqué sigui també punt d’informacio del parc.

3. DISPOSITIUS D'INFORMACIO PERSONALITZADA

Els dispositius d'informacié personalitzada sén informadors del Parc situats en els
punts de maxima afluéncia de visitats amb I'objectiu de donar-los informacié de les
diferents opcions d’Us al Parc, la seva normativa i els valors naturals i culturals.
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Durant I'any 2012 s’han mantingut una persona de coordinacié dels informadors i
els 6 dispositius d’informacio personalitza: DIP de Plana Amagada, DIP de Plana del
Coll, DIP de Collformic, DIP del coll de Bordoriol, DIP de Vallforners i DIP de
Montsoriu.

4. PUBLICACIONS

Durant aquest any 2012 s’ha mantingut la disposicié de les publicacions habituals
als equipaments del Parc Natural. S’han editat les seguents:

Univers Patxot. Masia Mariona. Parc Natural del Montseny. Cataleg de
I'exposicié de I'exposicié permanent sobre el personatge de Rafael Patxot
situada a Masia Mariona. 540 exemplars.

Masia Mariona. Un exemple d’arquitectura noucentista al Montseny. Nou
triptic que recull informaciéo sobre [l'edifici de Masia Mariona; la seva
arquitectura, les seves arts decoratives o la seva relacié amb el paisatge. La
seva distribuci6 esta adregada als visitants de la masia. 2.000 exemplars.

Masia Mariona. “L’Univers Patxot”. Reedicio del triptic amb informaci6 general
de I'exposicié permanent i 'audiovisual sobre el personatge de Rafael Patxot i
el seu context historic. 3.750 exemplars.

La Caca del Senglar al Montseny. Una activitat regulada per controlar-ne la
poblacid. Reedici6 del triptic amb informacié sobre la regulacié de la caga del
senglar al Parc Natural del Montseny. 2.054 exemplars.

L’'Empedrat de Morou. Reedicié del triptic de suport a l'itinerari de I'Empedrat
de Morou. 6.400 exemplars.

Benvinguts al Parc 2012. Xarxa de Parcs naturals. Reedicié del desplegable
amb la informacié de la Xarxa de Parcs Naturals de la Diputaciéo de
Barcelona. 1.000 exemplars.

Bienvenidos al Parque 2012. Red de Parques Naturales. Reedicio del
desplegable en castella amb la informacié de la Xarxa de Parcs Naturals de la
Diputacié de Barcelona. 1.000 exemplars. 300 exemplars.

Passejades 2012. Publicacio editada anualment on es recull la programacié
dels itineraris guiats del Parc. 13.400 exemplars.

Viu el Parc! Aguest llibret recull les activitats que s’han realitzat als municipis
del Parc dins d’aquest programa. 8.700 exemplars

Viu el Parc! Cartells per informar de la la matinal del Viu el Parc. 660+80
exemplars

Dia Europeru dels Parcs, 2012. Cartell i fulleté per informar als visitants de les
activitats del Dia Europeu dels Parcs

Dia Internacional de les muntanyes. Cartell i fulleté per informar als visitants
de les activitats del Dia Internacional de les Muntanyes

Poesia als Parcs. “Poesia als quatre vents”. En aquest fulletd es recull el
programa d’'actes de recitals de poesia en diferents ambients de la Xarxa de
Parcs Naturals.
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5. DIFUSSIO WEB

Aquest any s’han portat a terme les actualitzacions habituals dels avisos importants

per l'usuari com les activitats de I'agenda del Parc, els avisos de vies tallades per la
neu o obres, canvis d’horaris puntuals etc.

També s’ha augmentat el contingut de la web amb nous apartats:

» El Montseny a I'Escola. En aquest lloc web es troba el material del programa
el Montseny a 'escola.

Q Parc Natural @ Reserva de
del Montseny la Biosfera

A LESColA

—-é Programa El Montseny a ’'escola
e ——

Figura 7.5.1: Vista del portal web del Montseny a I'Escola.

* Viu el Parc. Aquest programa renova la seva pagina web amb més continguts.

6. INTERACTIUS

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

Durant aquest 2012 han estat en funcionament els interactius del Cl de Fogars de
Montclus, del ClI del Montseny, del Cl de la Rectoria del Brull i del Punt d’Informacio
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’interpretacié del patrimoni
del Parc Natural.

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

1. MUSEUS | EQUIPAMENTS CULTURALS.

Durant I'any 2012 ha continuat amb la seva activitat els 4 museus o equipaments
culturals del Parc: el Museu Etnologic del Montseny- La Gabella d’Arbucies, el Parc
Etnologic de Tagamanent, el Casal de Cultura del Montseny i la Fortificacié Ibérica del
Montgros.

2. ESCOLES DE NATURA.

Les escoles de natura de la Tralina i la Rectoria de Vallcarquera han seguit aquest
any amb la seva oferta d'activitat d’educacié ambiental.

La Escola de Natura de Can Lleonart s’ha realitzat obres de millora i reforma durant
el 2012, pero s’ha mentingut el servei d’'activitats d’eduacié ambient que realitzen des
de aquest equipament.

3. EXPOSICIONS

Aquest any 2012 s’han mantingut les exposicions de El Montseny. Reserva de la
Biosfera (al Cl de Can Casades), L'Univers Patxot (Oficina del Parc a Masia Mariona),
Les esquelles d’en Jaume (Casal de Cultura del Montseny), EI Montseny. Un dialeg
entre I'Home i el Territori (Casal de Cultura del Montseny) i EI Montseny és una
muntanya (Cl de Fogars de Montclus), els 3 Monts (Parc Etnologic de Tagamanent) i
la lola de la Figuera (Parc Etnologic de Tagamanent).
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4. AUDIOVISUALS

Els audiovisuals del Parc s’han continuat projectant durant tot I'any 2012: L’home i
el Montseny (Cl 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).

5. ITINERARIS GUIATS

Durant I'any 2012 s’ha continuat amb el programa “Passejades” amb una proposta
d’itineraris pel Parc que es realitzen cada diumenge des de diferents equipaments del
Parc: el Punt d'Informacié de Viladrau, centre d’informacié de Fogars de Montclus,
l'allotiament de la Casanova de Sant Miquel, des del centre d'informacié de Sant
Esteve de Palautordera, centre d’informacié de Can Casades, I'area d’aparcament de
Collformic, el centre d'informacié de la Rectoria del Brull, centre d'informacié del
Montseny i el Museu Etnologic del Montseny - La Gabella.
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Capitol 9. Senyalitzacio

1. NOVA SENYALITZACIO AL PARC NATURAL

Aquest any s’ha millorat la senyalitzacié del Parc en diverses actuacions, entre les
gue destaquem:
 Senyalitzacié del PR-C 200 Aiguafreda de Dalt
 Senyalitzacié del GR 5.2 entre el corral del Deumal i coll Sesbasses

 Finalitzacié de la senyalitzacié del PR-C 208 de Santa Fe a les Agudes i el
turé de I'Home

+ Senyalitzacié del GR 2 La Jonquera a Aiguafreda entre Aiguafreda i el dolmen
de Can Serra de I'Arca

+ Senyalitzacié de la connexié del SL-C 81 Sender del Castanyer de les Nou
branques amb el seu inici a 'aparcament municipal de Viladrau

2. ACTUALITZACIONS DE LA NORMATIVA DE SENYALITZACIO

Aguest any no hi ha hagut actualitzacions en la normativa de senyalitzacio de parcs.
No obstant la nova edicié de la normativa esta pendent pel proper gener de 2013.

Per altra banda, s’ha adoptat el criteri de que la senyalitzaci6é dels senders
homologats per la Federacié d’Entitats Excursionistes dins de nuclis urbans es faci
amb adhesius col-locats sobre suports existents, evitant aixi la implantacio de fites,
normalment dificil sobre voreres pavimentades (Veure Figura 9.2.1).

Figura 9.2.1: Senyalitzacio6 del tram de sender urba del SL-C 81 Sender del castanyer de les Nou Branques.
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3. INVENTARI DE SENYALITZACIO

La tasca de completar I'inventari de senyalitzacié va avancant any rere any. Aquest
any 2012 s’han incorporat 387 senyals noves a l'inventari, que compta amb un total de
1467 senyals introduides. Una part important d’aquestes senyals introduides al 2012
(338) corresponen a senyals d'itineraris.
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Figura 9.3.1: Localitzaci6 de les senyals inventariades al visor de I'aplicatiu SIGEP.

Taula 9.3. Resum de les senyals introduides a I'inv  entari de senyalitzacié del Parc Natural

Entorn Entorn Entorn Altres Fora Total

Tipus de senyal carreteres  pistes senders  Fagana senyals Parc general
Benvinguts 9 13 22
Circulacié 15 15
Direccional 27 243 270
Elements d'interés 2 2
Faristol 1 1
Fita d'inici d'itinerari 19 19
Fites de normes de comportament

i complementaries 6 6
Fites direccionals 5 5
Fites ordinaries d'identificaci6 de

recorregut 1018 1018
Fites ordinaries recorregut.

Banderoles 4 4
Identificador d'equipaments 2 27 29
Mapa cartografic 27 27
Placa identificativa d'equipaments 12 12
Plafé d'entrada al parc 10 9 19
Senyal d'adverténcia 3 3
Senyal de trafic 15 15
Total general 48 310 1052 14 15 28 1467
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Capitol 10. Comercialitzacio i reserves

1. TAXES | PREUS PUBLICS.

L'any 2012 ha estat vigent 'Ordenanca Fiscal Reguladora de les Taxes de I'Oficina

Técnica de Parcs Naturals, publicada en el Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona
de data 31 de desembre de 2011.

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

2. RESERVES D’EQUIPAMENTS.

El Parc Natural del Montseny dona la possibilitat de reservar aquells equipaments
susceptibles de soberocupacié en cas de que grups hombrosos 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 I'area d’esplai
de les feixes del Vilar, I'area d’'esplai de la Plana del Coll, l'area d'esplai de la
Guardiola, la visita i audiovisual de I'exposicié de I'Univers Patxot, els audiovisuals de
Can Casades 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.

Taula 10.2.1 Resum de les reserves als equipaments  del Parc a I'any

2012

Equipament Reserves
Area d’esplai de les Feixes del Vilar 22 grups
Area d’esplai de plana del Coll 5 grups
Exposici6 i audiovisual Univers Patxot. 10 grups
Centre d’Informaci6 de Can Casades 37 grups
Alberg el Puig 10 grups
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Capitol 11. Seguretat

1. RISC D’'INCNDI FORESTAL.

Aquest any 2012 ha esta vigent el DA 0701 Protocol de risc d'incendi 2012.
Addicionalment, s’ha elaborat un protocol de prevencié d’incendis.

Per altra 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 gla¢ o la neu és tancar algunes de les vies
d’accés al public en general.

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.

Aquest any 2012 han estat 14 les fitxes editades, corresponents al 14, 28, 30 i 31 de
gener, 1, 2, 3, 10, 20, 24 i 28 de febrer, 3 de marg, 30 de novembre i 5 de desembre.
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Capitol 12. Manteniment i neteja

1. NETEJAIMANTENIMENT DELS EQUIPAMENTS.

La programaci6é de les actuacions de neteja dels equipaments de I'any 2012 s’han
recollit al FR 0802 Calendari de neteja en equipaments de gestid directa 2012.

Aquest any 2012 s’ha continuat amb el control d’aquestes actuacions de neteja
mitjancant la FF 0801 Fitxa d'operacions de neteja i manteniment i el el FR 0801
Registre d’operacions de neteja i manteniment. La Taula 12.1 mostra el ndmero
d’entrades d’aquests registres.

Taula 12.1. Resum d’entrades al registre d'operacio  ns de neteja i manteniment

Dies/

Equipaments Operacions de neteja Incidéncies
Neteja de Masia Mariona i 295 0
dependéncies

Can Casades 50 3 retards justificats
Garatge 50 0

El Puig 11 0
Exteriors, ruta 1: 105 2 retards
Rotonda Campins per

Mosqueroles, Feixes del Vilar,

Plana del Coll, Penyacans, Santa

Elena, Can  Casades, La

Guardiola, Passavets, Sant

Marcal, tornada per Campins.

Exteriors, ruta 2: 52 7 retards

Santa Margarida, Collformic, el
Brull i tornada per drecera de la
Costa fins a la rotonda de
Campins.

Pel que fa a les tasques de manteniment realitzades pel personal propi s’ha de
valorar molt positivament el nivell de resolucié d’incidencies d’aquesta tipologia.
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Capitol 13. Gestio ambiental

Durant aquest 2012 s’han fet algunes millores per tal de millorar la sostenibilitat
ambiental dels equipaments d’as public del Parc. Enguany les actuacions s’han centrat
en la millora de l'eficiencia en el consum de l'aigua, el tractament de les aigles
residuals i la instal-lacié de calderes d’aigua.

» Tractament d'aiglies residuals a l'alberg Masia de Vallforners. Per tal de
millorar la qualitat de les aigles residuals s’ha instal-lat un tractament previ
a la 'abocament consistent en un filtres de graves i un llacunatge.

» Tractament d'aigues residuals al Bellver. S’han realitzat millores en el
llacuntatge pel tractament de les aigles residuals del restaurant del Bellver.

* Millores del rec de I'Escola de Natura de Vallcarquera. S’ha refet la capatacié
d’aigua d’aquest reg per I'espai d’hort de manera que es millora la capacitat
d’aprofitar 'aigua captada. Una futura intal-laci6 de reg per goteig fara més
eficient la despesa d’aigua.
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Capitol 14. Seguiment i control de I'us public

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

El control de les persones que s'adrecen als centres i punts d'informacio, els
museus i equipaments culturals i els dispositius d’informacié personalitzada es recull
mitjangant I'aplicatiu de gestié de visitants de la Diputaci6 de Barcelona. Aquest
aplicatiu permet recollir les dades de numero de visitants, data i hora de la visita,
tipologia dels visitants, procedéncia, métode de transport i les principals consultes que
han fet.

1.1. NUMERO DE VISITANTS.

El nimero de visitants de cadascun dels equipaments que utilitzen I'aplicatiu de
gestio de visitants es recullen a la Taula 14.1.1.

El conjunt d’'usuaris dels equipaments que fan servir aquest aplicatiu ha pujat en un
8% respecte I'any anterior, de 142.736 visitants registrats al 2011 a 155.603 registrats
al 2012.

No obstant, aquest augment no ha estat igual en tots els equipaments. Alguns
equipaments com ara Cl Fogars de Montclus, el Cl Sant Esteve de Palautordera, el Cl
de la Rectoria del Brull, de I'Univers Patxot, el Pl d’Arbucies a La Gabella, el Cl de
Tagamanent i el DIP de Collformic han pujat el seu nimero de visitants.

Per altra banda, el ClI Can Casades, el Pl de Canoves, el Pl d’Aiguafreda, el DIP de
Plana Amagada i el DIP de Montsoriu han rebut menys visites.

Les dades del Pl de Seva i del Cl de Montseny no sén representatives de I'afluéncia
de visitants en aquest equipaments donat que no han recollit les dades durant un ampli
periode de temps. Aquest fet a comportat la obertura d’'una no conformitat.

DR 0102 / Rev. 3/ Data 17.05.2013
Pagina 34 de 91



Parc Natural
del Montseny

Taula 14.1.1. Resum del ndmero de visitants als eq uipaments d'informacié del Parc Natural
(aplicatiu de gestio de visitants, 2012)

Total anual  Total anual Total anual %A
Oficina 2010 2011 2012 2011-2012
CI Can Casades 21.118 24.135 21.543 -12 %V
Cl Fogars de Montclis 30.676 24.533 29.082 16 % A
Cl Rectoria del Brull 5.735 3.706 5.384 31%A
Cl Sant Esteve de Palautordera 5.382 5.057 11.024 54 % A
CI de Montseny 8.495 4.691 829* -466 %V
Cl Univers Patxot 4.259 1.643 1.945 16 % A
Pl de Viladrau - 6.269 7.337 15%A
Pl ala La Gabella d’Arblcies 29.009 10.951 20.486 47 % A
Pl Canoves 1.192 6.556 4.075 -61%V
Pl de Riells del Montseny 8.302 4.372 4.046 8%V
Pl de Seva 908 2.210 219** -909 %'V
Pl de Tagamanent 614 721 1.053 32%A
Pl del Moli de Ca I'Antic - 843 806 5%V
Pl La Mongia 3.058 3.408 3.400 0%
Pl d'Aiguafreda 676 446 268 -66 %V
DIP Borderiol 6.468 4.878 4.716 3%V
DIP Collformic 6.924 7.424 11.255 34 %A
DIP Plana Amagada 6.700 5.593 3.370 -66 %V
DIP Montsoriu 8.732 6.530 3.338 96 %V
DIP Plana del Coll 2.322 2.396 2.225 8%V
DIP Vallforners 16.420 16.034 19.202 16 % A
Total general 173.514 142.736 155.603 8%A

*El Cl de Montseny no va recollit les dades de febrer a setembre
**E| Pl de Seva no ha recollit dades des de abril a desembre

La Figura 14.1.2. mostra graficament la distribucié del total d’usuaris d’aquests
equipaments.
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Figura 14.1.2. Ndmero anual de visitants als equipaments d'informaci6
de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gestié de visitants.
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1.1. DISTRIBUCIO ANUAL DE L’AFLUENCIA DE VISITANTS.
La Figura 14.1.1 mostra la distribucié dels visitants per cada mes de I'any 2012.

Com és habitual en el Parc Natural del Montseny, les époques de maxima afluéncia de
visitants al Parc ha estat la primavera i la tardor.

Estacionalitat dels visitants

25000

20000

15000

10000 -

5000

0 -
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

Figura 14.1.1. Distribucié del nimero de visitants dels equipaments d’'informaci6
en els mesos de I'any 2012 i recollits amb I'aplicatiu de gesti6 de visitants.

1.2. PERFIL DELS VISITANTS.

Per que fa a les tipologies de visitants del 2012 (Figura 14.1.4) es pot observar com
els grups son la tipologia més important (48,2%), seguit de les families (27,5%). A la
Figura 14.1.6 es pot veure la distribucié espacial d’aquests tipologies segons la
localitzacié de cada equipament. A la figura 14.1.4 podem veure també com el volum
d’escolars, tot i representar menys del I'1% dels visitants d’ha duplicat enguany.

Entre els alumnes que visiten els equipaments (Figura 14.1.5), els més nombrosos
soén els d’educacié primaria (58,9%). Al contrari que I'any passat, al 2012 els alumnes
de secundaria (21%) han estat més nombrosos que els d’educacio infantil (19%).

Els equipaments que més grups han rebut son el centre d’informacié de Sant
Esteve de Palautordera (101 grups, 5248 alumnes) i el Museu Etnoldgic del Montseny-
La Gabella (61 grups, 3.610 alumnes) i el Centre d’Informacié Can Casades (44 grups,
2.197 alumnes).

Distribucié del perfil de visitants Distribucié dels visitants escolars per cicles
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infantil primaria secundaria

DR 0102 / Rev. 3/ Data 17.05.2013
Pagina 37 de 91



Parc Natural
del Montseny

Figura 14.1.4. Classificacié per perfils dels visitants Figura 14.1.5. Classificacié per cicles dels escolars
que dels equipaments d’informaci6 de I'any 2012 recollits visiten els equipaments d’'informaci6 a I'any 2012
recollits amb I'aplicatiu de gesti6 de visitants. amb l'aplicatiu de gestio de visitants.
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Figura 14.1.6. Distribucié per perfils i equipament dels visitants dels equipaments
d’informacié de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gesti6 de visitants.

1.3. MEDI DE TRANSPORT DELS VISITANTS

Les dades de l'aplicatiu de visitants de l'any 2012 mostren també el medi de
transport amb els que s’han traslladat els usuaris dels equipaments. El transport
ampliament majoritari é el vehicle particular (66,0%). Transports més sostenibles com
ara el venir a peu (11,4%), amb bicicleta (6,2%), amb autocar (7,0%), o amb el
transport public (1,9%), sén molt menys utilitzats. Val a dir que aquest ultim, ha pujat
un 1% respecte I'any anterior. La Figura 14.1.7 mostra la distribucié d’aquestes dades
amb valors absoluts.

Distribucié dels visitants per medi de
120000 - transport
102654
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80000 -
60000 -
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17686
20000 - 9579 10932 11760

Nl B T

Vehicle Apeu Bicicleta Autocars Transport NsNc
particular public

Figura 14.1.7. Classificacié per medis de transport utilitzat dels visitants dels equipaments
d’informaci6 de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gesti6 de visitants.
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La Figura 14.1.8 mostra la distribucioé dels medis de transport utilitzats per adrecar-
se a cadascun dels equipaments.
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Figura 14.1.8. Distribucié per medis de transport utilitzat i equipament dels visitants dels equipaments
d’informacié de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gesti6 de visitants.

1.4. PROCEDENCIA DELS VISITANTS.

Aquest any 2011, la gran majoria dels visitants han vingut de la provincia de
Barcelona (81,1%), seguida de la provincia de Girona (8,4%). Molt mé reduit ha estat
el nimero de visitants de Tarragona (0,6) o Lleida (0,4%).El percentatge de persones
que venen de la resta de 'Espanya ha pujat des del 4,9 a I'any 2011 al 7,8 a l'any
2012. L’any 2004 també s’han registrat 402 extrangers més que lI'any passat, tot i que
el percentatge és encara reduit (Figura 14.1.9).

Distribucié de la procedéncia dels visitants

140000 126225 ®2011 W2012
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Figura 14.1.9. Classificacié per procedéncia dels visitants dels equipaments d’'informacio
de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gesti6 de visitants.

La Figura 14.1.10. Mostra la distribucié dels visitants de les quatre provincies
catalanes als diferents equipaments.
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Figura 14.1.10. Distribuci6 per provincia catalana de procedencia i equipament dels visitants dels
equipaments d’informacié de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gestié de visitants.

Pel que fa als visitants estrangers, han estat 48 les nacionalitats de procedencia. No

obstant, en conjunt només representen un 1,6 % dels visitants (veure Figura 14.1.11).
Els paisos de procedéncia més habituals sén Franga (0,55%), Regne Unit (0,21%),
Alemanya (0,20%) i Paisos Baixos (0,17%).

Els equipaments que més persones estrangeres reben sén el Cl de Fogars (804), el

Cl de Sant Esteve de Palautordera (356) i el Pl a la Gabella d’Arbucies (334).

Distribucié dels visitants estrangers per paisis
de procedéncia (1,6% del total de visitants)

1000 1 ggo

800 A

600 A

400 A 320 315 321

200 A

Figura 14.1.11. Classificacié per pais de procedéncia dels visitants estrangers dels
equipaments d’informacié de I'any 2012 recollits amb I'aplicatiu de gestié de visitants.

DR 0102 / Rev. 3/ Data 17.05.2013
Pagina 40 de 91



Parc Natural
del Montseny

1.5. PRINCIPALS CONSULTES DELS VISITANTS.

L'aplicatiu de visitants permet també la recollida de les principals interessos dels
visitants que s’adrecen als equipaments d’informacio. La figura 14.1.12, mostra les
principals consultes que han fet els usuaris aquest 2012. Aquestes dades son
especialment significatives a I'hora de enfocar els esfor¢cos en I'edicié de publicacions,
difusio web i formacio dels informadors.

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

I'equipament.

Conceptes preguntats als equipaments d'informacio a |1 2012
Itineraris ] ' ' ' ' ' ' ' 15179
Informacié general ] : l l 6583
Patrimoninatural | 4101
Transportsi xarxaviaria l 3349
Equipaments dels parcs | : 2750
Rutes en bicicleta | | 2544
Activitats | 2371
Restaurants | l 2199
Patrimonicultural 1765
Festes populars, fires, mercats... 1731
Exposicié/Museu 1642
Rutes guiades ] 1038
Publicacions | 826
Serveis (comerg, farmacia, etc) ] 755
Audiovisual ] 754
Castanyes ] 686
Productesdelparc 556
Allotjament 490
Educacié ambientali activitats pedagogiques = 307
Bolets 296
Neu 281
Altres = 241
Viuel parc 78
Esportsd'aventura (avencs, escalada..) [ 70
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000

Figura 14.1.12. Distribucio de les freqiiéncies dels temes consultats pels visitants als
equipaments d’informacio6 recollits a I'aplicatiu de gesti6 de visitants.
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2. QUANTIFICACIO DELS USUARIS ALS EQUIPAMENTS D'ALL OTJAMENT,

CULTURALS | ESCOLES DE NATURA

Altres equipaments en que la seva funcié principal no és la de donar informacié
(allotjaments, area d’acampada, escoles de natura, etc), el volum dels visitants es
recull amb el conteig de pernoctacions, usuaris, reserves, etc. Cal recordar que en
aquest tipus d’equipament el seguiment del perfil i de les preferéncies dels 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 2012.

Taula 14.2.1. Numero de visitants durant el 2012 a
programa de gestié de visitants.

Casa Museu
I'Agusti

La Gabella (CD)

Museu La Gabella

CD La Tela
EN Can Lleonart
EN La Tratina

EN Vallcarquera

Camping
Fontmartina
(pernoctacions)

RCP La Morera
(pernoctacions)

Alberg EI Puig
(pernoctacions)

AJ Casanova de

Sant Miquel
(pernoctacions)

Feixes del Vilar

Gen

8

79

235

Feb

309

208

69

60

39

12

3. COMPTATGE DE VEHICLES ESTACIONATS ALS PRINCIPALS APARCAMENTS

Durant els camps de setmana els informadors apunten els cotxes, motos i autocars
estacionats als aparcaments on donen informacié, que també sén els més frequentats.
La recollida d’aquestes dades es realitza en quatre moments durant el mati. La Taula
14.3.1 és un resum d’aquestes dates en els que s’observa el total anual de vehicles
comptabilitzats a cada hora, la mitjana diaria i el numero maxim de vehicles
comptabilitzats.
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Is equipaments del Parc Natural que no els comptabi  litzen amb el
Total Total
Mar  Abr Mai Jun Jul Ag Set Oct Nov 2012 2011
498 463 329 203 261 0 0 204 247 149 2.663 3.388
Falta
10 11 10 16 5 2 5 12 0 0 88 nov-des
Falta
292 212 320 276 538 40 247 105 0 0 2317 nov-des
331 3.183 6.587 3.371 2257 1.170 897 890 1.465 1.802 22.257 11.364
127 135 506 232 5 12 0 0 0 0 1078 1.824
0 0 0 0 599 412 179 62 192 176 1.620 860
420 451 791 515 0 0 121 118 51 0 2467 3.856
390 884 440 497 706 952 531 396 455 37 5.288 6.258
69 63 128 47 70 34 35 39 92 156 772 717
0 0 38 168 144 0 0 432 9 0 791 66
30 15 32 37 50 2 2 17 34 10 241 303
0 0 120 0 120 100 885 1.005 2230  2.804



Taula 14.3.1. Resum dels comptatges dels vehicles a
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Is aparcaments més freqiientats classificats per

hores.
Cotxes
9-10h 11-12h 13a1l4h 14a15h
Aparcament Total M[tjg Max Total M[tjg Max Total M[tjg Max Total M[tjg Max
anual diaria  anual | anual diaria  anual | anual diaria  anual | anual diaria  anual
Collformic | 1.697 184 40 | 1.995 25,6 43 | 1.976 24 41 | 1.845 23 41
Collformic Il 1.020 12 98 | 1.696 21 51 | 1.578 20 50 | 1.755 24 125
Pl. Amagada 269 45 30 766 10 54 813 13 72 467 7 56
Pl del Coll 502 51 | 1.423 16 98 | 2.081 23 169 | 1.932 23 167
Feixes Vilar 109 3 10 349 5 46 440 52 400 53
Can Crusp. 109 18 230 29 240 32 213 30
Vallformers 1.631 15 39 | 3.457 32 80 | 3.810 37 120 | 3.105 34 160
Riells 316 40 | 1.995 26 68 | 1.548 22 78 | 1.539 19,7 65
Montsoriu 142 18 843 11 64 | 1.232 16 48 888 12 38
Bordoriol 360 27 | 1.444 18 80 691 8,9 29 690 9 42
Motos
9-10h 11-12 h 13a1l4h 14a15h
Aparcament Total M[tjg Max Total M[tjg Max Total Mitj_a Max Total M[tjg Max
anual diaria  anual | anual diaria  anual | anual diaria  anual | anual diaria  anual
Collformic | 5 0 2 0 0 0 0 0 0 2 0 2
Collformic Il 0 0 0 0 0 0 0 0 0 88 1 21
Pl. Amagada 9 0 2 56 1 13 39 1 7 19 0 3
Pl del Coll 0 0 0 0 0 59 1 59 0 0
Feixes Vilar 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Can Crusp. 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Vallformers 8 0 2 29 0 3 43 0 3 26 0 3
Riells 0 0 0 0 1 0 3 0 3
Montsoriu 0 0 0 0 1 0 1 0 1
Bordoriol 0 0 0 10 0 2 0 2 0 2
Autocars/ autobusos
9-10h 11-12h 13al4h 14a15h
Aparcament Total M[tjg Max Total M[tjg Max Total Mitj_a Max Total M[tjg Max
anual diaria  anual | anual diaria  anual | anual diaria  anual | anual diaria  anual
Collformic | 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Collformic Il 0 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 1
Pl. Amagada 0 0 0 25 0 13 0 0 0 0 0 0
Pl del Coll 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Feixes Vilar 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Can Crusp. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Vallformers 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Riells 2 0 1 0 0 0 3 0 1 2 0 1
Montsoriu 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0
Bordoriol 1 0 1 3 0 1 1 0 1 1 0 1
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4. INFORMES D'ACTIVITAT DINS DEL PARC NATURAL

Una altre font de dades del moviment de visitants que te el 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 protecciéo del medi natural i del paissatge del Montseny, aquest tipus
d’'activitat requreixen de l'informe favorable per part de I'Oficina Tecnica de Parcs
Naturals.

Durant I'any 2012 s’han informat un total de 103 activitats (nou menys que l'any
passat). A la Taula 14.4.10 es mostren les activitats que han estat informades durant
'any 2011 i 2012. Cal destacar I'elevat numero de filmacions i d'activitats esportives i
de lleure.

Taula 14.4.1. Resum de les activitats d’Us publici  nformades al 2011 i 2012

2011 2012

Activitats cientifiques culturals i educatives 7 activitats 5 activitats

Activitats esportives, turistiques i de lleure 47 activitats 42 activitats

Caminades 21 23
Sortides amb bicicleta 12 10
Curses a peu 8 6
Duatlons 2 1
Grups escolar 1 2
Activitats amb vehicles a motor 5 0

Aplecs, fires | festes 9 activitats 11 activitats

Aplecs
Col-locaci6 de pessebres

Festes Majors 3

Filmacions | reportatges fotografics 49 activitats 45 activitats

Filmacions cinematografiques
Filmacions de curtmetratges

[y

Filmacions publicitaries 19 15
Filmacions per televisié
Filmacions de videoclips
Altres filmacions

Sessions fotografiques publicitaries 11

o N W A~ b
[

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
motor principal del SQ.

Per tal d'identificar els aspectes en la gestié de I'is public susceptibles de millora, el
SQ es nodreix d’'una serie de dades d’entrada que s’encarreguen mesurar i fer el
seguiment de parametres que definiran el nivell de qualitat en IUs public.

En una segona fase, tots aquests imputs d’informacié son avaluats en els diferents
forums participatius que s’encarreguen principalment de la identificacié de les millores
meés convenients i de les accions necessaries per portar-les a terme (Apartat 10.2).

La fase final, la de millora continua, és la que proporciona els instruments per reunir
totes les millores proposades, prioritzar-les i establir una programacio anual que faciliti
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 numero d’incidéncies obertes i tancades aixi com la
diferencia entre aquests dos valors per la série temporal entre el 2004 i el 2012. Com
es pot veure a la Taula, durant 'any 2012 s’han obert 299 incidéncies, 203 incidencies
menys que l'any passat. Aquesta disminucié es pot deure a que algunes incidéncies
han passat a ser considerades propostes de millora directament.

Per altra banda l'any 2012 s’han tancat un total de 355 incidéncies, aixi que el
balan¢ de resolucié d’incidéncies és molt positiu perque hi han 56 incidencies tancades
més que incidencies obertes. Aquest resultat s’entén considerant que aquest any s’han
tancat part de les incidéncies obertes en anys anteriors a I'any 2012.

Taula 15.2.1. Resum de les incidéncies obertes (ob.

), Tancades (Tan) i diferéncia entre aquests dos va

lors (0 —

T), classificades per tipologies des de I'any 2004  al 2012.
Neteja / Seguretat / )
Data Altres Manteniment Accident Senyalitzacié 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
Totals 25 25 0| 1514 1463 51| 195 185 10| 691 600 91| 490 466 24| 2915 2739 176
Evoluci6 de la quantitat d'incidéncies pendets 2006 - 2012
400 1 373
353

350 A 331

300 - o77 296 201

250 - 232 238 °2° 232 234 505

200 - 153 168 175 169 189 195 176

150 134 126 147 132 128 137 144

107
100171 66
50 1
04
\’\'Q‘b\’(b' Q‘b’\"-d Q‘;:”\9 'Q‘b’\ '6\\’(5' Q/\’\"-d Q/\’\9 '6\\’\9%\’%' Q%’\"-d Q%\’OJ 'Q%\’\'Qo"\’(b' QQ’\/Q, 'QQ’\’Q’ 'QQ’\/\:\Q\/Q)' '\Q\/(‘O :\Q\’Q’ :\Q\’ :\\\’ :\\\’ :\\\’ :\\\’ :\r‘/\’ :\%\’Q}:\%\’Q’:\%\’\j\tb

Figura 15.2.1. Evolucié del nimero d’incidéncies pendents en cadascun dels trimestres des

de 'any 2006 fins a finals de 2012.

Com es pot veure a la Figura 15.2.1., a l'acabar l'any resten 176 incidéncies
pendents per resoldre, 56 menys que lI'any passat. Aquesta dada és molt positiva ja
gue el fet de tenir menys incidéncies pendents incrementa la capacitat de I'equip per
entomar altres millores.
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Pel que fa a les tipologies d'aquestes incidéencies pendents, la Figura 15.2.2. ens
mostra com les de senyalitzacié continuen sent les més nombroses (91 incidéncies)
seguides per les de neteja/manteniment (51 incidéncies), les d'Us public (23
incidéncies) i les de seguretat/accident (11 incidéncies).

Tipologia i antiguitat de les incidéncies pendents
al final de I'any 2012

120
100 90 B Seguretat/Accident
80 - | Us pablic
60 1 Neteja/Manteniment
45 . i
Hm Senyalitzacio
40 +
21 18
20 A 5 — .
0 — I ,

2008 2009 2010 2011 2012

Figura 15.2.1. Distribuci6 de les incidéncies pendents a finals del any 2012 segons I'any en que van ser
obertes i classificades per tipologies.

Pel que fa a l'antiguitat d’aquestes incidencies que s’observa a la mateixa Figura
15.2.1. cal donar prioritat a aquelles incidéncies antigues, sobretot aquelles que
acumulen més de tres anys, 23 en total.

3. INSPECCIONS DELS EQUIPAMENTS.

Per tal de portar un control sistematic del nivell d’assoliment dels estandards de
qualitat fixats per la normativa, es porten a terme inspeccions periodiques de cadascun
dels equipaments integrats en el sistema.

El nivell de ralitzacio de les inspeccions dels aparcaments durant I'any 2012 ha
estat molt satisfactori arribant al 90% de les inspeccions programades. En el cas dels
itineraris senyalitzats s’han dut a terme el 81% de les inspeccions programades i en el
cas dels equipaments s’han realtizt el 40% de les inpeccions. En la gran majoria dels
equipaments s’ha realitzat una inspeccié com a minim durant I'any 2012.

Com a consequéncia del deficient ritme de realitzacié de les inspeccions dels
equipaments, a les Comissions sectorials va obrir-se una no conformitat. Com a
mesures correctores es va afegir un calendari d’inspeccié dels equipaments a la IT
0106 Inspeccid d’equipaments i serveis, que recull la informacié de la FR 0103 Taula
d'inspeccié d’equipaments i serveis (ara obsoleta). Aquest calendari estableix un ritme
de realitzacié de les inspeccions a nivell mensual i assigna les responsabilitats de
realitzacio de cadascuna.

A finals d’any, la no conformitat encara resta oberta, tot i que s’observa una millora
substancial en la realitzacio de les ultimes inspeccions.
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4. MESURA | SEGUIMENT DE LA SATISFACCIO DEL VISITAN T.

La direccié del Parc Natural del Montseny analitza el nivell de satisfaccié dels seus
visitants mitjancant l'analisi dels resultats d'enquestes de satisfacci6 que estan
disponibles per a tos 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: Allotjiament rural i a les Escoles de Natura (caps de setmana).

Model 5: Camping.

Model 6: Itineraris guiats.

Els equipaments i serveis del Parc Natural del Montseny han recollit 658 enquestes
en total, un 13% menys que I'any passat.

L'objectiu per aquest any 2012 és que tots els equipaments fessin, com am minim
12 enquestes a I'any. A I'any 2011, només 15 equipaments van arribar a aquesta xifra,;
aquest any 2012, han estat 17 equipaments els que han assolit aquesta fita.

Tot i aixi, perqué les dades obtingudes tinguin certa significacio estadistica, encara
s’han de recollir més enquestes de satisfaccio a molts dels equipaments,
especialment aquells que no en recullen cap.

Numero d'enquestes recollides als diferents equipam ents i serveis del
Parc Naturalals anys 2011i2012

W2011
m2012

Figura 15.4.1. Numero d’enquestes de satisfaccié que ha recollit cada equipament i serveis del Parc durant els
anys 2011 i 2012. Els valors indicats corresponen a les dades del 2012.
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4.1.1. VALORACIONS DELS ACCESSOS DEL PARC NATURAL.

La valoracié dels accessos al parc (carreteres, pistes i camins) apareix en tots els
models d’'enquesta, per tant es treballa amb una mostra de 658 enquestes. Els
resultats globals son prou satisfactoris si es considera que un 70% dels enquestats
troba que estan bé o molt bé. L’any 2011 aquesta xifra era del 83%.

VALORACIONS DELS ACCESSOS AL PARC NATURAL

Valoracio global

Ens/nc

EMolt malament

B Malament
Regular

nBé

EMolt bé

100%

80%

60%

40%

20%

Figura 15.4.2. Resum de les valoracions dels accessos del Parc a les enquestes de satisfaccio dels equipaments
del Parc Natural de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

Les principals mancances es reflecteixen en Il'analisi per equipaments (Figura
15.4.2). Podem veure com els accessos al tur6 de 'Home, a la Casanova de de Sant
Miquel i al turé de Montgros mostren els valors de satisfaccio més baixos.

Val a dir que durant aquest 2012 s’ha arranjat el cami d’accés a la Casanova de
Sant Miquel.
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4.1.2. VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DEL PARC NAT URAL.

La valoracié de la senyalitzaci6é del parc apareix en tots els models d’enquesta, per
tant també es treballa amb una mostra de 658 enquestes. Els resultats globals sén
prou satisfactoris si es considera que un 71% dels enquestats troba que estan bé o
molt bé i que les opinions sobre senyalitzacié sovint s6n controvertides (Figura 15.4.3).

Si comparem aquests resultats amb els de l'any passat podem dir que el
percentatge de persones que pensen que la senyalitzacié és bona o molt bona és
manté en un valor similar (70% l'any 2011).

VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DEL PARC NATURAL

Valoraci6 global

mns/nc

Tagamanent & > EMolt malament

< Collformic = Malament
Regular

nBé
EMolt bé

Valoracié per equipaments

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Figura 15.4.3. Resum de les valoracions de la senyalitzacio del Parc a les enquestes de satisfaccio dels
equipaments del Parc Natural de 'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

Si analitzem els resultats per cadascun dels equipaments, trobem que el Pl de
Riells, el DIP de Montsoriu i la Casanova de Sant Miquel han estat senyalats per
mancances en la senyalitzacid, com també ho reflecteixen els apartats Que creu que
cal millorar?.

Les opinions negatives poden estar relacionades amb les incidéncies pendents de
senyalitzacié que s’han comentat a I'apartat d’'incidencies.
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4.1.3. VALORACIONS DELS APARCAMENTS DEL PARC NATURA L.

La valoracié dels aparcaments apareix en els models d’enquesta dels CI, PI, CD i
DIP, per tant es treballa amb una mostra de 447 enquestes. La opinié majoritaria dels
visitants del Parc és positiva pel que fa als aparcaments, el 56% pensa que estan bé o
molt bé (veure Figura 15.4.4). L'any passat el percentatge de usuaris que els valorava
bé o molt bé era del 74%.

VALORACIONS DELS APARCAMENTS AL PARC NATURAL

Valoracié global

mns/nc
EMolt malament
Malament

Regular
Bé
mMolt bé 26% 15%

Valoracié per equipaments

100%
80%
60%
40%

20%

0%

Figura 15.4.4. Resum de les valoracions de la senyalitzaci6 del Parc a les enquestes de satisfaccio dels
equipaments del Parc Natural de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes

Si observem les valoracions per cada equipament, veiem que els aparcaments que
pitjors valoracions han rebut sén el de Collformic i el de Vallforners. Val a dir que la
millora de I'aparcament de Collformic és una de les millores previstes per I'any 2013.
També esta prevista I'obertura d’un nou aparcament a Canoves per tal de descarregar
'aparcament de Vallforners. Les enquestes de l'any segiient valoraran si aquestes
obres aconsegueixen millorar la percepcié dels visitants respecte al passat 2012.
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4.1.4. VALORACIONS DE LA RECOLLIDA SELECTIVA DE RES IDUS AL
PARC NATURAL.

La valoracio de la recollida selectiva de residus apareix en els models d’enquesta
dels CI, Pl i CD, amb el que s’han recollit un total de 283 opinions. La opini6 dels
usuaris que han respost aquesta questio de manera positiva ha estat especialment
baixa, un 39 %.

Val a dir que un 45% dels enquestats han deixat la casella en buit (Figura 15.4.5),
guan al 2011 eren només el 19%. Aquesta manca d’opinio pot donar-se, bé perqué no
se’n hagi fet Us, o perqué no es tingui coneixement de les possibilitats de reciclatge
gue ofereix el Parc. També s’hi pot afegir el fet de que alguns dels usuaris no estiguin
familiaritzats amb el concepte “recollida selectiva de residus” i dubtin a I'hora de
respondre.

VALORACIONS DE LA RECOLLIDA SELECTIVA DE RESIDUS AL PARC
NATURAL

Valoracio global

mns/nc

EMolt malament

= Malament
Regular

nBé

EMolt bé

11%

3% 2%

Valoracié per equipaments
100%

80%
60%
40%

20%

Figura 15.4.5. Resum de les valoracions dels aparcaments del Parc a les enquestes de satisfaccio6 dels
equipaments del Parc Natural de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes
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4.15. VALORACIONS DEL MANTENIMENT DEL PARC NATURAL .

La valoracié del manteniment del Parc apareix en els models d’enquesta el Cl, PI,
CD, DIP i IG, per tant es treballa amb una mostra de 560 enquestes. Els resultats
globals que mostra la Figura 15.4.6 son prou satisfactoris, de manera el 66% dels
usuaris pensa que el manteniment és bo o molt bo. En aquesta valoracié es veu
representada I'eficient tasca del personal de manteniment.

Si fem la comparacio entre els resultats del 2012 i els de I'any anterior, veiem que la
mitjana de les valoracions del manteniment ha baixat des de un 4,3 a I'any 2011, a un
3,9 l'any 2012.

VALORACIONS DE MANTENIMENT DEL PARC NATURAL

Valoraci6 global

mns/nc

EMolt malament

=Malament
Regular

nBé

mMolt bé

100% 1

80%

60% 1

40% 1

20% 1
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Figura 15.4.6. Resum de les valoracions del manteniment del Parc a les enquestes de satisfaccio dels
equipaments del Parc Natural de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes

L'analisi de les valoracions per equipaments mostra també uns resultats forca
positius per tots els equipaments.
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4.1.6. VALORACIONS DE LA VIGILANCIA AL PARC NATURAL

La valoracio de la vigilancia del Parc apareix en els models d’enquesta el ClI, PI, CD
i DIP, per tant s’analitza amb una mostra de 447 enquestes. Els resultats globals sén
satisfactoris (Figura 15.4.7). El 52% dels usuaris pensa que la vigilancia al Parc és
bona o molt bona. No obstant, aquest valor I'any passat era de 71%.

Val a dir que aquesta és una de les preguntes que crea confusio als usuaris perquée
és susceptible de diferents interpretacions.

Si comparem els resultats entre aquest any 2012 i I'anterior, observem que la
mitjana de les valoracions de les enquestes contestades ha baixat també en unes
décimes, des de un 4,3 al 2011 a un 3,9 al 2012.

VALORACIONS DE LA VIGILANCIA AL PARC NATURAL
Valoraci6 global
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Figura 15.4.7. Resum de les valoracions de la vigilancia al Parc a les enquestes de satisfacci6 dels equipaments
del Parc Natural de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes

L’andlisi de les valoracions per equipament sén també positives en general.
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4.1.7. VALORACIONS DEL PERSONAL DEL PARC NATURAL.

La valoracio del personal del parc en general es valora en les models d’enquesta

dels ClI, PI, CD, allotiaments i IG, per tant s'analitza amb una mostra de 283
enquestes. Els resultats globals s6n molt positius (Figura 15.4.8), de manera que un
92% dels enquestats dona un puntuacié bona o molt bona al personal del Parc
Natural. Aquest valor és un dels que ha pujat respecte a I'any passat, que era del 88%.

VALORACIONS DEL PERSONAL DEL PARC NATURAL
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Figura 15.4.8. Resum de les valoracions del personal del Parc a les enquestes de satisfaccio dels equipaments del
Parc Natural de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc sén aquells amb menys de 10 enquestes

La bona opini6 del personal ha estat generalitzada en tots els equipaments.
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4.1.8. VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DELS EQUIPAM ENTS.

La valoracio de la senyalitzacié dels equipaments del Parc apareix en els models
d’enquesta el ClI, Pl i CD, per tant s’analitza amb una mostra de 283 enquestes. Els
resultats globals s6n en general molt satisfactoris (Figura 15.4.9), donat que gairebé el
77% dels usuaris dels equipaments els ha trobat bé o molt bé senyalitzats ('any 2011
era el 80%).

VALORACIONS DE LA SENYALITZACIO DELS EQUIPAMENTS
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Figura 15.4.9. Resum de les valoracions de la senyalitzaci6 dels equipaments del Parc Natural a les seves
enquestes de satisfaccié de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

L’analisi de les valoracions per equipament mostren que s’ha de fer una revisié de
la senyalitzacio del Cl de Montseny, I'Univers Parxot, el Pl de Canoves i Samalus i el
Pl de Riells de Montseny.

A I'Univers Patxot alguns usuaris ha suggerit la possibilitat de que els horaris
s’exposessin en el cartell d’accés a I'aparcament.
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4.1.9. VALORACIONS DELS HORARIS DELS EQUIPAMENTS.

La valoracié 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 396
enquestes. Els resultats globals s6n molt satisfactoris (Figura 15.4.10), donat que
gairebé el 95% dels usuaris els troba adequats.

VALORACIONS DELS HORARIS DELS EQUIPAMENTS

Valoraci6 global

mns/nc

Parc Natural
del Montseny

Punt 14 -_ 1 EMolt malament
d’Informacio o =Malament
» Regular
nBé
mMolt bé

100% 1

80% A

60% A

40% A

Figura 15.4.10. Resum de les valoracions dels horaris dels equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccio de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

L’analisi de les valoracions per equipament mostren també una satisfaccié general.
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4.1.10. VALORACIONS DEL TRACTE PERSONAL A L'USUARI EN ELS
EQUIPAMENTS.

La valoraci6 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
658 opinions. Els resultats globals en aquest any 2012 han estat una altre vegada
excel-lents (Figura 15.4.11), amb un 98% dels usuaris amb opinions positives.

VALORACIONS DEL TRACTE PERSONAL ALS EQUIPAMENTS

Valoraci6 global
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Figura 15.4.11. Resum de les valoracions del tracte personals rebut als equipaments del Parc Natural a les seves
enquestes de satisfaccio de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

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

La valoracio de la qualitat de la informacié subministrada als equipaments apareix
en tots els models d’enquesta, aixi doncs, s’analitza amb una mostra de 658 opinions.
Els resultats globals s6n molt satisfactoris (Figura 15.4.12), amb un 82% dels usuaris
gue I'han trobat molt bona i un 16% que I'han valorat com bona.

VALORACIONS DE LA QUALITAT DE LA INFORMACIO ALS EQU IPAMENTS

Valoraci6 global
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Figura 15.4.12. Resum de les valoracions de la qualitat de la informacié rebuda als equipaments del Parc Natural a
les seves enquestes de satisfaccié de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10
enquestes.

Els informadors, amb els seus coneixements del territori i les publicacions
disponibles aconsegueixen que gairebé tots els visitants surtin dels punts d’informacio
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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4.1.12. VALORACIONS DE LES PUBLICACIONS DISPONIBLES ALS
EQUIPAMENTS.

La valoraci6é de les publicacions apareix en els models d’enquesta dels Cl, PI, CD,
DIPS, EN i allotiaments, aixi doncs, s’'analitza amb una mostra de 545 opinions. Els
resultats globals sén en general satisfactoris (Figura 15.4.13), amb quasi un 85% del
enquestats que les valora positivament o molt positivament. Es detecta una demanda
d’'informacié d’itineraris senyalitzats.

VALORACIONS DE LES PUBLICACIONS ALS EQUIPAMENTS
Valoraci6 global
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Figura 15.4.13. Resum de les valoracions de les publicacions disponibles als equipaments del Parc Natural a les
seves enquestes de satisfaccio de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc sén aquells amb menys de 10 enquestes.

A la valoracio per equipaments, es pot veure com en tots ells les valoracions han
estat generalment positives.
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4.1.13. VALORACIONS DE LA OFERTA D'ACTIVITATS COMPL EMENTARIES
OFERIDES ALS EQUIPAMENTS.

La valoraci6 de loferta d’activitats complementaries apareix en els models
d’enquesta dels CI, PI, CD, EN, allotiaments i IG aixi doncs, s’analitza amb una mostra
de 506 opinions. Els resultats globals son en general satisfactoris (Figura 15.4.14), tot i
gue les opinions son més dispars que amb altres questions.

VALORACIONS DE LA OFERTA D’ACTIVITATS COMPLEMENTARI ES
OFERIDES ALS EQUIPAMENTS

Valoracio global
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Figura 15.4.14. Resum de les valoracions de les activitats complementaries als equipaments del Parc Natural a les
seves enquestes de satisfaccioé de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

A la figura anterior podem veure com un 17% dels enquestats no han respost la
pregunta, i un altre 17% les ha trobat regulars o insuficients.

Una possible causa per la que els enquestats no hagin respost a la pregunta és
perqué el concepte “activitats complementaries” no és gaire concret i els usuaris
dubten a quines activitats es refereix.

DR 0102 / Rev. 3/ Data 17.05.2013
Pagina 61 de 91




Parc Natural
del Montseny

4.1.14. VALORACIONS DE LA NETEJA ALS EQUIPAMENTS.

La valoracio de la neteja apareix en els models d’enquesta dels ClI, PI, CD, EN i
Allotjaments aixi doncs, s’analitza amb una mostra de 381 opinions. Els resultats
globals son en general positius (Figura 15.4.15), amb un 86% dels enquestats que
pensa que es bona o molt bona.

VALORACIONS DE LA NETEJA EQUIPAMENTS

Valoracio global
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Figura 15.4.15. Resum de les valoracions de la neteja als equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccié de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.
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4.1.15. VALORACIONS DEL MANTENIMENT DELS EQUIPAMENT S.

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 381 opinions.
Els resultats globals sén en general molt positius (Figura 15.4.16), amb un 86% dels
enquestats que pensa que es bo o molt bo.

VALORACIONS DEL MANTENIMENT DELS EQUIPAMENTS
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Figura 15.4.16. Resum de les valoracions del manteniment dels equipaments del Parc Natural a les seves
enquestes de satisfaccié de I'any 2012. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.
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4.1.16. VALORACIONS DE LA RECOLLIDA SELECTIVA ALS E QUIPAMENTS.

Addicionalment, en els allotiaments (46 enquestes) es valora la recollida selectiva
de residus a la casa que ocupen (Figura 15.4.17).

VALORACIONS DE LA RECOLLIDA SELECTIVA ALS EQUIPAMEN TS
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Figura 15.4.17. Resum de les valoracions de la neteja als equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccié de I'any 2011. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.

Aquest aspecte només és valorat en els equipaments d’allotjiament, on els visitants
disposen del temps necessari per identificar i fer as dels diferents contenidors de
recollida selectiva. Els resultats son molt positius per tots els equipaments valorats, el
gue significa que els usuaris troben que la recollida és facil i que ofereix la segregacio
de totes les fraccions.
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4.1.17. VALORACIONS GLOBAL DELS EQUIPAMENTS.

La valoracié global dels equipaments apareix en els models d’enquesta dels ClI, PlI,
CD, EN i allotiaments. Per als DIP i IG s’agafa el camp “Informador” ja que la qualitat
del servei en general recau basicament en la persona. Aixi doncs, en l'analisi
intervenen una mostra de 658 opinions. Els resultats globals s6n molt positius en
general, amb un 90% dels enquestats que tenen una opini6 bona o molt bona de
'equipament (un 6% no contesten). 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 15.4.18).

VALORACIONS GLOBALS DELS EQUIPAMENTS
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Figura 15.4.18. Resum de les valoracions globals dels equipaments del Parc Natural a les seves enquestes de
satisfaccio de I'any 2011. Els equipaments amb asterisc s6n aquells amb menys de 10 enquestes.
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4.1.18. RESULTATS DE LES PREGUNTES: QUE LI HA AGRAD AT MES? | QUE
CREIEU QUE CAL MILLORAR.

A la Taula 15.4.1 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 0 suggeriments son molt utils per valorar aspectes
especifics que no surten reflectits en cap pregunta de I'enquesta.

Taula 15.4.1. Resum de les respostes Que t’ha agradat més?
de satisfaccié de visitants dels equipaments i serv

i Que creieu que cal millorar?
eis del Parc Natural a I'any 2012.

de les enquestes

Equipament Que t'ha agradat més? Num. Que creieu que cal millorar? Num.
Cl Can Casades Audiovisual 13 Audiovisual 2
Atenci6 a l'usuari 5
Entorn, paisatge, panta Santa Fe 2
Informacié 1
Tot 1
Cl Fogars de Masia Mariona - Univers Patxot 5 Recollida sel-lectiva de residus 2
Montclis Podria ser fer les sortides a les 10 enlloc
Atenci6 a l'usuari 4 deles 11 2
Entorn, paisatge, natura 2 Informacié en castella 1
Tracte personal i amabilitat 2 Falten activitats pels més grans 1
Audiovisual 1 Excés de senyalitzacié al Parc 1
Incident amb gossos en el GR de
El Centre d'Informacio 1 Vallforners 1
Tot 1 Senyalitzacio d'itineraris 1
Mes taules per poder menjar assegut 1
Oficines Informacié obertes tota la
setmana 1
Punts d'aigua 1
Senyalitzacié des de Sant Celoni 1
Altres 1
La Gabella Museu - audiovisual 17 Res 4
Tot 5 Audiovisual no funciona 2
Tracte personal i amabilitat 4 Altres 2
Entorn, paisatge, natura 3 Algun lloc per seure 1
Itineraris 2 Aparcament 1
Visita al castell de Montsoriu 2 Incidéncies en senyalitzacio d'itineraris 1
Museu: Més informacié de I'evolucié dels
Atencié a l'usuari 2 pobles i ciutats 1
Els Jardins dendrologics d'en Roquer 1 Faria falta més informacié de rutes 1
L'accés al castell de Montsoriu 1
L'accés al jardins per discapacitats 1
Que la visita fos gratuita 1
Senyalitzacio 1
Un pont de fusta per travessar la
carretera amb baranes que no hi son o
falten trogos 1
Cl Montseny El poble del Montseny 2 Els accessos 1
Atenci6 a l'usuari 2 Rutes familiars pel cap de setmana 1
Cl St. Esteve de El poble del Montseny 1 Res 1
Palau.* Entorn, paisatge, natura 1
Atenci6 a l'usuari 1
Itineraris 1
Tot 1
Visita guiada al castell de Montclus 1
Univers Patxot Museu - Audiovisual 9 Més difusié de I'equipament 8
Tracte personal i amabilitat 4 Informaci6 en castella i altres idiomes 4
Entorn, paisatge, natura 3 Horari a I'entrada de |'aparcament 1
Tot 3 Font 1
Itineraris 2 Senyalitzaci6é a Masia Mariona 1
Falta quadrar diferents detalls técnics del
. 1
Museu: Bombetes,...
Posar un servei de cafeteria 1
Falten itineraris senyalitzats a peu 1
Pl Canoves i Sanalis  Entorn, paisatge, natura, castanyer de Can Cuc 4 Senyalitzacié 3
Itineraris 2 Informaci6 sobre la pesca 1
Atencic a l'usuari Informar als usuaris que s'ha de
respectar el parc 1
Falta d'aparcaments
1
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Taula 15.4.1. Resum de les respostes Que t'ha agradat més?
de satisfaccié de visitants dels equipaments i serv

Equipament

Pl Riells
Montseny

PI Riells
Montseny

Pl Sant
Vilamajor

Pere

PI Viladrau

del

del

de

DIP Coll de Bordoriol

DIP Collformic

DIP Plana Amagada

DIP Montsoriu

DIP Vallforners

AJ Casanova
Miquel*

St.

Queé t'ha agradat més?

Entorn, paisatge, natura, les vistes
itineraris

Atenci6 a l'usuari

Tot

Tracte personal i amabilitat

Entorn, natura, patrimoni arquitectonic
Atenci6 a l'usuari

Exposicié

El cava

El Punt d'Informaci6

Tracte personal i amabilitat

Tot

Atencié a l'usuari, originalitat i qualitat de la
informacio

Tracte personal i amabilitat

Tot

Explicacié de contes

Itineraris

Publicacions

Entorn, paisatge, natura, les vistes
Itineraris

Informacio

El tracte personal
Entorn, paisatge, natura, les vistes

Entorn, paisatge, natura, les vistes
Tot

Tracte personal

Itineraris

Entorn, paisatge, natura, les vistes
Visita al Castell de Montsoriu

Tot

Itinerari

Atenci6 a l'usuari

Tracte personal

Entorn, paisatge, natura, castanyer de Can Cuc
Tot
El tracte personal

El tracte personal
Menjar

Entorn, paisatge, natura
Tot

Itineraris

Ubicacio

Confort de la casa
Tranquil-litat

i Que creieu que cal millorar?
eis del Parc Natural a I'any 2012.

Num.

N
R wo N
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R
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NN
rrooNN

PRPPRFPNN®O®

Parc Natural

del Montseny

de les enquestes

Que creieu que cal millorar? Num.

Senyalitzacio itineraris
Senyalitzacio

La neteja del bosc

Neteja de deixalles

Res

Accessos

Més educaci6é ambiental
Aparcament

Horari mes ampli, Demanar el DNI per
saber qui visita

Lavabos

Prevenci¢ incendis, vigilancia
Res

Aparcaments

Cuidar mes els boscos
Accessos

Neteja de deixalles

Altres

PP PP WO 0 0 0

RPRRPRPWRREP

Res

Aquesta enquesta

Fer alguna parada

Falta informacié en castella
Senyalitzacio

PR RPND®

Res

Més aparcament

Ombra a I'aparcament
Papereres

Res

Més aparcament

Ombra a I'aparcament

Papereres

Papereres

Lavabos

Accés

Res

La restauracio

Servei de cafeteria al turé de 'Home
Reconstruccio

Aparcament

Senyalitzacio

Millorar el transport per a persones grans
Res

PRRPREPNMNNNWARNUIOORRPWOWADN RPRRPRRERRER

Papereres

Accés

Neteja del bosc

Font

Accés per a nens amb cotxet
Boira

Plafons informatius

Res

Aclarir punt de trobada per l'inici de la
visita
Lavabos
El ciment d'unes columnes del castell
Publicacions sobre el castell
Fauna del voltant
Poder arribar en cotxe
Preus populars per a familia
Més difusio
Que fos gratuit
Res
Senyalitzacio
L'aparcament
Senyalitzacio d'itineraris
El volum de gent
Caseta per la informadora
Temps del trajecte per saber quan queda
Accés
Res
Senyalitzacio
La calefaccio

PNONNORRPRRPRNNWRRPRRRRRERRER
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Taula 15.4.1. Resum de les respostes Que t'’ha agradat més? i Que creieu que cal millorar?
de satisfaccié de visitants dels equipaments i serv  eis del Parc Natural a I'any 2012.

de les enquestes

Equipament Qué t'ha agradat més? Num. Que creieu que cal millorar? Num.
RCP La Morera Entorn, paisate, natura, patrimoni 13 Senyalitzaci6 itineraris 1
El tracte personal 11 Manteniment camins 1
Poder visitar I'esglesia del Brull i granges
La casa 6 de Figuerola 1
Tranquilitat 3 Senyalitzacio 1
Accés 2 Una dutxa exterior; falta llum a la casa 1
Menjar 1 Oferta activitats complementaries 1
Ubicacio 1 Sala d'estar més acollidora i calenta 1
Camping Entorn, paisate, natura 24 Accés 6
Fontmartina Tranquilitat 18  Senyalitzacié 4
Tot 4 Els serveis (lavabos;...) 4
Tracte personal 3 Aigues residuals per autocaravanas 3
Instal-lacions 3 Res 3
Accés 2 Activitats per nens 2
Ubicacio 2 Drenatge a algunes parceles 2
Activitats 1 Els penjadors dels vestidors i dutxes 2
Piscina 2
Més educacié ambiental 1
Manteniment en general 1
L'estat de I'escaleta petita a la feixeta de
dalt 1
Llum 1
Mes punts de recollida de brossa 1
Paviment d'acces al camping 1
Poder acampar la caravana a la zona de
tendes 1
Recorregut en general 1 Suport paper en rutes 1
Wiffi 1
IG Casanova St
Miquel Entorn, paisate, natura, ermita, font 3 El cami de baixada 1
El tracte personal 2 Res 1
Tot 1 Posar una corda a la baixada 1
IG Viladrau Explicacions del guia 5 Esta perfecte 1
Tot 4 Manteniment de l'itinerari 1
Senyalitzacio 1
IG Sant Esteve Explicacions del guia 10 Poder seguir les obres de restauracio 2
Entorn, paisate, natura, castell 5 La seguretat del Castell 1
El tracte personal 1 L'accés fins al castell 1
Separar excursions per families i altres
Tot 1 per adults 1
IG Sant Pere de Explicacions del guia 16 El recorregut 1
Vilamajor Tot 3 Els accessos i la senyalitzacié 1
Entorn, paisate, natura 2 Es una mica llarg 1
Estat general del Parc 1
Mes activitats culturals 1
Res 1
Suport paper pels usuaris 1
Visites al Montgrés Explicacions del guia 27 Explicacions del guia 27
Fortificacié del Montgros 7 Fortificacié del Montgros 7
Tot 3 Tot 3
El tracte personal 2 El tracte personal 2
Atenci6 a l'usuari 2 Atenci6 a l'usuari 2
Entorn, paisate, natura 1 Entorn, paisate, natura 1
Explicacions del guia 27
Fortificacié del Montgros 7
Tot 3
El tracte personal 2
Atenci6 a l'usuari 2
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5. SUGGERIMENTS, RECLAMACIONS | DENUNCIES DELS VISI TANTS.

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 2011 s’han rebut un total de 58 suggeriments, un 41% menys que a
'any passat, i un 49% menys respecte a I'any 2009. Aquesta disminucio, a priori ni
bona ni dolenta, es pot justificar per diferents motius. Una possible explicacié pot ser
perqué els usuaris comencen a ser habituals, perque els aspectes a millorar cada
vegada son menys notables o perque s’han assimilat altres vies d’expressio de la seva
opinié més completes, com a les enquestes de satisfaccio.

Suggeriments rebuts durant els anys
2009-2012

200 -

1550

47
128
100 + 79
58
50 | l L
0 4
2010 201 2012

2009

Figura 15.5.1. Evoluci6 dels suggeriments rebuts entre els anys 2009 i 2012.

En tot cas, la motivaci6 a l'usuari per tal de fer Us del seu dret a expressar
suggeriments ha de continuar sent la mateixa. Els suggeriments a destacar han estat:

» Control de la circulacié en bicicleta per I'entorn de Vallforners.

Millora de I'estat del ferm de I'aparcament de Passavets.

» Senyalitzaci6 de les cadenes de regulaci6 de [laccés per evitar
ensopegaments.

Millora dels horaris de transport public a Santa Fe.

Millora de la senyalitzacié dels itineraris.

Deixalles a I'entorn de la Tordera després de I'estiu.

Posar la distancia a les fites de seguiment d'’itinerari.

Pel que fa al ritme de resposta dels suggeriments, cal dir que el temps mig de
resolucié dels suggeriments ha estat de 75 dies ('any passat va ser de 79) i que a
finals d’any resten 5 suggeriments per contestar.

La Figura 15.5.1 mostra la distribucié dels suggeriments rebuts al 2012 en funcié
del temps en que ha sortit la seva carta de resposta. L'objectiu plantejat per a I'any
2012 era aconseguir no tenir cap suggeriment respost en 4 mesos 0 més de temps.
Aquest objectiu, tot i que no ha estat assolit a causa dels 10 suggeriments amb temps
superior de resposta, ha millorat respecte I'any passat, quan es van produir 13 casos.
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Un aspecte que també ha millorat és la reduccié del temps maxim de resposta de
12 mesos a 6 mesos.

Temps de resposta dels suggeriments

rebuts I'any 2012
20
15
1

o

13
10 10 9 9
5
. l l;fL
0 ‘ ‘ ‘ ‘
1mes 2mesos 3 mesos 4 mesos 5mesos 6 mesos Pendent

Figura 14.5.1. Distribucié per temps de resolucié dels suggeriments pendents i resolts al 2011.

No obstant, per milorar I'atencié a aquells visitants que volen col-laborar amb el
Parc, es decideix que s’enviara un correu electronic com a acus de rebut, en aquells
suggeriments que indiquin la seva adreca.

6.

INDICADORS DE QUALITAT.

Per tal d'avaluar el nivell d’assoliment dels objectius proposats amb la implantacio
del SQ, el Parc Natural del Montseny disposa d’'un sistema d’indicadors relacionats a
cadascun d’ells. En aquest any i com a conclusié de l'auditoria externa, s’ha revisat
aquest document per que els indicadors del sistema fossin més quantificables.

Taula 15.6.1. Resum del resultat dels indicadors de  qualitat de I'any 2012.

1: Direccio VALOR VALORACIO
I-1.01 N° de jornades en que qualsevol equipament resta tancat per manca de 0 Positiva
personal.
1-1.02 N° de jornades en que qualsevol equipament resta tancat per manca de 0 Positiva
formalitzaci6 del seu respectiu conveni o concessié administrativa.
1-1.03 N° de jornades en que qualsevol servei contractats no es portat a terme per 0 Positiva
manca de contracte.
1-1.04 % d’activitats formatives valorades positivament pels comandaments superiors. 100% Positiva
1-1.05 N° d’accions correctores, accions preventives i accions de millora programades 57 No conformitat
en el pla de millora anual i que no es porten a terme en el termini proposat per
manca de personal i/o pressupost.
I-1.06 N° d'incidéncies amb més d'un any d'antiguitat pendents per manca de personal 86 (124) No conformitat
i/o pressupost
1-1.07 N° d’equipaments que no recullen un minim de 12 enquestes de satisfacci6 a 16 (17)  No conformitat
I'any.
1-1.08 N° de suggeriments pendents o respost fora de termini (4 mesos). 10 No conformitat
1-1.09 N° d'inspeccions d’ equipaments no realitzades dins el seu termini. No conformitat
1-1.10 N° d’avaluacions del sistema de qualitat no realitzades dins de termini. 0 Positiva
I-1.11 % Percentatge del personal del Comité de Qualitat implicat activament en els
seus respectius forums de participacio6 dins del SQ.
1-1.12 % Percentatge de documents revisats dels que estaven pendents de 100% Positiva
modificacio.
2. Acollida i recreacio
I-3.01 N° d'equipaments que no compleixen amb tots els criteris de qualitat de la 0 Positiva
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1-3.02 N° d’equipaments amb un 20 % d’enquestes de satisfaccio del visitant en que el 0 Positiva
la valoraci6 global dels equipaments és “Dolenta” o “Molt dolenta”.

1-3.03 % d’enquestes de satisfaccio del visitant en que la valoracié dels aparcaments 56% Positiva
es “Bona” o “Molt bona”.
% d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoraci6 dels itineraris es - -
“Bona” o “Molt bona” (pendent d’habilitar registre).

3. Informacio

1-3.01 % d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoraci6 de la qualitat de la 98% Positiva
informacié es “Bona” o “Molt bona”.

1-3.02 % d’enquestes de satisfacci6 del visitant en que la valoracié de les publicacions 85% Positiva

disponibles a I'equipament es “Bona” o “Molt bona”.

4. Senyalitzacio

1-5.01

1-5.02

1-5.03

N° d'incidéncies de senyalitzacié pendents i fora de termini.

% d’enquestes de satisfacci6 del visitant en que la valoracié de la senyalitzacié
del Parc es “Bona” o “Molt bona”.

% d’enquestes de satisfacci6 del visitant en que la valoracié de la senyalitzacié
de I'equipament es “Bona” o “Molt bona”.

5. Educacié ambiental i interpretacio del territori

48 (69)  No conformitat

60% (70) Positiva

77% (80) Positiva

1-6.01

1-6.02

1-6.03

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

N° de memories d’activitat dels d’equipaments i serveis d’educacié ambiental no
presentats.

% d’enquestes de satisfaccid del visitant en que la valoracié de la qualitat de les
activitats d’educacié ambiental es “Bona” o “Molt bona”.

7: Comercialitzacio i reserves.

0 Positiva

100% Positiva

I-7.01

N° de queixes, suggeriments o incidencies provocades per falta d’'informacio
sobre les condicions d'Us dels equipaments i serveis d'Us public.

8: Sequretat.

0 Positiva

1-8.01 N° d'incidencies de la tipologia Seguretat/accident resoltes fora de termini o 2 (6) No conformitat
pendents fora de termini.

1-8.02 % d’'enquestes de satisfaccio del visitant en que la valoracio6 de la vigilancia del 52% (71) Positiva
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. 31 (44)

1-9.02 N° d'incidéncies detectades en el seguiment del serveis de neteja contractats. 12 Positiva

1-9.03 N° d'actuacions de manteniment programades i no realitzades dins del termini - -
(pendent d’habilitar registre).

1-9.04 % d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié del manteniment 66% (79) Positiva
del Parc és “Bona” o “Molt bona”.

1-9.05 % d'enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié del la neteja de 86% (88) Positiva
I'equipament és “Bona” o “Molt bona”.

1-9.06 % d’enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié del manteniment 86% (82) Positiva

de I'equipament és “Bona” o “Molt bona”.

% d'enquestes de satisfaccié del visitant en que la valoracié de la recollida
selectiva de residus del Parc es “Bona” o “Molt bona”.

10: Gestié ambiental.

39% (65) Proposta de
millora

1-10.01

N° d’accions de millora de gestié ambiental implementades als equipaments.

N° d’equipaments que no compleixen 2/3 dels criteris de de mesures ambientals
de la inspeccio6 (pendent d’habilitar registre).

11: Seguiment i control

5) Positiva

1-11.01
1-11.02

% d'equipaments que faciliten el registre d’'usuaris del seu equipament.

N° d’activitats d’ds public que no tramiten I'informe preceptiu requerit (pendent
d’habilitar registre).

100% Positiva
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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 public i educacié ambiental i
comissio permanent), les auditories interna i externa i la revisio anual del sistema.

1. AUDITORIA EXTERNA

El Sistema de Qualitat del Parc Natural del Montseny és auditat anualment per una
empresa certificadora externa. Cada tres anys, la superacido d'aquesta auditoria
comporta la renovacio de la marca Q de Qualitat Turistica. L’auditoria externa de I'any
2012 ha estat de seguiment. Com a resultat d’aquesta revisi6 va sortir una la no
conformitat seguent:

* No es documenta l'eficacia de les accions correctives que se realizen, per
asegurar que s’eliminen les causes de les no conformitats detectades.

2. AUDITORIA INTERNA

La direccio del Parc Natural del Montseny porta a terme auditories internes anuals
en les que s’avalua el funcionament de tots processos del SQ i el nivell d’assoliment
de tots els requisits. Aquesta avaluaci6 es fa amb la col-laboracié6 d’'una persona
inclosa en el Sistema, que fa d’'auditor. L'auditoria es va realitzar el dia 26 de mar¢ de
2012 amb l'encarregat de la colla de manteniment, que va fer les segients
observacions:

Falten fites d'inici de diversos itineraris.

* La senyalitzacio de l'aparcament de plana del Coll no és suficient per
autocars, perqué no indica que han d’anar a aparcar a I'aparcament de plana
Bombers.

* No hi ha cap lloc per estacionar bicicletes.
* Falten murals de parc en alguns aparcaments.
» No hi ha guies de les exposicions en diversos idiomes.
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 Es proposa millorar la il-luminacié de I'exposicio de Can Casades.

» Actualment la porta del garatge es tanca amb un cadenat. Convindria posar
una tanca amb cadenat perqué doni sensacié de més seguretat.

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 gestié 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 12 de desmbre de 2012 i es van treure les seguents conclusions:

+ S’ha de revisar la programacio del Pla d’Us Public del Montseny.

» Proposta per que el personal de guarderia disposi de les publicacions ben
endrecades en els vehicles de vigilancia.

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

La direcci6 del Parc Natural del Montseny ha de recollir i documentar tots els
aspectes de la gestié de I'is public susceptibles de millora. Amb aquest objectiu
s’identifiquen els conceptes de proposta de millora, no conformitat potencial i no
conformitat.

Durant I'any 2012, com resultat de les sessions d’avaluacio del sistema i d’algunes
conclusions sorgides en la gestio diaria es van recollir un total de 1 no conformitat i 22
propostes de millora. Comparat amb I'any anterior es pot dir que han desminuit el
namero de no conformitats i han aumentat el de propostes de millora. No obstant, si
recollim les no conformitats obertes d’anys anteriors, trobem que queden 30 per
resoldre.

Aquest any s’ha resolt 1 no conformitat i s’ha portat a terme la realitzacié set
propostes de millora.

Pel que fa al pla de millores programat per I'any 2012 s’ha de dir que moltes no han
s’ha pogut dur per divesos motius part de les propostes. Aquest balan¢ ha de servir
per fer una planificaci6 més realista de cara al 2013. 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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1. Direcci6

Realitzar el seguiment del conveni amb I'’Associacié d’Empresaris turistics del Montseny. Assolit
Formalitzar I'assisténcia tecnica per desenvolupar el pla d’accié de la CETS. Assolit
Fer una valoraci6 de I'activitat amb la CETS desenvolupada durant I'any 2012 Assolit
Realitzar la introducci6 al Sistema de Qualitat a tot el personal nouvingut al Parc En procés
Revisar l'estructura de carpetes de la carpeta Sistema de Qualitat del Servidor. En procés
Escollir una alternativa de gestor de documents consultable on-line. No assolit
Realitzar un repas general de les incidéncies de senyalitzacié pendents i fer una comanda conjunta. Assolit
Col-locar la senyalitzacié pendent de les incidéncies. Assolit
Vetllar pels compliments dels terminis de la resolucié dels suggeriments.

Adaptar els models d'enquesta per a cada tipus d'equipament perque els conceptes a valorar siguin Assolit
més entenedors.

Modificar el registre d’enquestes de satisfaccio per adaptar-lo als nous models d’enquesta. En procés
Fer el seguiment semestral del ritme de realitzacié de les enquestes en cadascun dels equipaments. Assolit
Habilitar la possibilitat de que les enquestes siguin contestades per internet. No assolit
Traduir els models d’enquesta als idiomes castella i anglés. En procés
Realitzar el seguiment de les inspeccions mensualment i exposar les possibles incidéncies a la reunio No assolit
de Parc bimensualment

Realitzar el seguiment de les inspeccions mensualment i exposar les possibles incidéncies a la reunio6 No assolit
de Parc bimensualment

Seguir la planificacié del calendari d'inspeccions En procés
Definir els indicadors necessaris per avaluar es objectius Assolit
Acabar de definir el tracat dels itineraris que completen la llista d'itineraris del Pla d'itineraris. En procés
Elaborar la fitxa descriptiva dels itineraris que composen el Pla d'itineraris. No assolit
Col-laborar amb la Comissi6 de técnics d’Us public per a la realitzacié del document del Pla d'itineraris. Assolit

2. Acollida i Recreacio

Iniciar I'execucié de les accions del Pla Director del tur6 de Tagamanent. Assolit
Elaborar una proposta d'arranjament del Centre de Fogars de MontclUs i del seus entorns No assolit
Aconseguir finangament per a les obres de millora del Centre d’'Informacié de Fogars de Montclus. No assolit
Executar les obres de millora del Centre d’'Informacié de Fogars de Montclus. No assolit
Redactar i aprovar el conveni amb I’Ajuntament de Canoves per a la construcci6 i gestié d’'una area Assolit
d’aparcament al nucli de Canoves.

Disposar d'un projecte o0 memoria per la realitzacio del les obres de I'aparcament de Assolit
Canoves

Aprovar el conveni amb la propietat de Sant Andreu de la Castanya per a la gesti6 de I'area No assolit
d’aparcament de Collformic.

Disposar d'un projecte 0 memoria per la realitzaci6 de les obres de millora de I'aparcament de Assolit
Collformic.

Executar les obres per la realitzaci6 de les obres de millora de I'aparcament de Collformic. No assolit
Aprovar el conveni amb I'’Ajuntament de Viladrau i amb la propietat de la finca dels Molins per a la No assolit
construcci6 i gestio d’'una area d’aparcament a la Solana dels molins.

Disposar d'un projecte o0 memoria per la realitzacio del les obres de I'aparcament de la finca del Molins. No assolit
Executar les obres d'habilitacié de I'aparcament per la realitzacié del les obres de I'aparcament de la No assolit
finca del Molins.

Executar les obres per la realitzacié de les obres de millora de I'aparcament de Montsoriu. No assolit
Realitzar les obres d'adequacio de I'entorn del punt d’informacié de Riells del Montseny. No assolit
Reeditar el document de régim intern del Puig i posar-lo a disponibilitat dels seus usuaris Assolit
Col-laborar amb I'Ajuntament de Fogars de Monclus per tal d'agilitar la legalitzacio del centre No assolit
d’informacié de Fogars de Montclus.

Executar les obres de restauracié de les parts culminals del turé de 'Home. Assolit
Revisar la instrucci6 de treball del Control de I'accés motoritzat al turé de 'Home. Assolit
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Renovar I'ordinador del punt d’'informacié d’Aiguafreda. No assolit
Renovar I'ordinador del punt d’'informacié de Seva. No assolit
Renovar I'ordinador del punt d’'informacié de la Mongia. No assolit
Renovar I'ordinador del punt d’'informacié de Tagamanent. No assolit
3. Informacié

Itinerari autoguiat de la Font del Frare. No assolit
Itinerari autoguiat de I'Empedrat de Morou. Assolit
Itinerari autoguiat del Sot de I'Infern. En procés
Itinerari autoguiat de la volta al Panta de Santa Fe. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 33. De la Garriga al Figaro. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 139. Sender Pi Novell. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 200. Aiguafreda de Dalt. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 201. El Castell de Montsoriu. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 202. D’Arbucies a Viladrau. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 204. Pujada a Santa Fe. No assolit
Itinerari autoguiat del PR-C 208. De Santa Fe a les Agudes i el tur6 de I'Home. No assolit
Itinerari autoguiat del SL-C 81. El castanyer de les 9 branques. No assolit
Itinerari autoguiat del SL-C 82. De coll de Bordoriol a Coll Pregon. No assolit
Itinerari autoguiat del SL-C 85. Del Brull a Collformic. No assolit
Itinerari autoguiat del SL-C 85. Roc Perer. No assolit
Inventariar els punts d'interés dels itineraris del Parc incorporant fotografies i descripcions. Assolit
Editar el cataleg de I'exposicio de I'Univers Patxot. Assolit
Presentar el cataleg de I'exposicid de I'Unives Patxot Assolit
Gestionar la itinerancia de I'exposicio de Reserves de la Biosfera. Assolit
Realitzar una base de dades de publicacions que gestioni I'estoc disponible al Parc. Assolit
Documentar els canvis en la gestié de I'estoc | document de Qualitat de Gesti6 de I'estoc. En procés
Mostrar al personal que actualment gestiona les publicacions el nou procediment de gestié de I'estoc de = En procés
publicacions.

3. Senyalitzacio

Dissenyar, encarregar i col-locar la fita d'inici dels itineraris de Santa Fe. Assolit
Dissenyar, encarregar i col-locar la fita d'inici d'itineraris d'Aiguafreda (GR-2, GR-5, PR-C 200 i SL-C No assolit
88).

Executar la instal-lacié de les fites del PR-C 208 de santa fe a les Agudes i el turé de 'Home. Assolit
Definir la proposta de senyalitzacié del PR-C 200 Aiguafreda de Dalt. Assolit
Realitzar la comanda de fites del PR-C 200 Aiguafreda de Dalt. Assolit
Executar la instal-lacié de les fites del PR-C 200 Aiguafreda de Dalt. Assolit
Introduir les senyals del PR-C 200 Aiguafreda de Dalt a I'aplicatiu de I'inventari de senyalitzacio del Assolit
SIGEP.

Definir la proposta de senyalitzacié del PR-C 202 de Viladrau a Matagalls. En procés
Realitzar la comanda de fites del PR-C 202 de Viladrau a Matagalls. En procés
Executar la instal-lacié de les fites del PR-C 202 de Viladrau a Matagalls. En procés
Introduir les senyals del PR-C 202 de Viladrau a Matagalls a I'aplicatiu de I'inventari de senyalitzacié del = En procés
SIGEP.

Definir la proposta de senyalitzacié del SL-C 83 de Tagamanent al turé de Tagamanent. No assolit
Realitzar la comanda de fites del SL-C 83 de Tagamanent al tur6 de Tagamanent. No assolit
Executar la instal-lacié de les fites del SL-C 83 de Tagamanent al turé de Tagamanent. No assolit
Introduir les senyals del SL-C Xx de Tagamanent al tur6 de Tagamanent a I'aplicatiu de I'inventari de Assolit
senyalitzaci6 del SIGEP.

Definir la proposta de senyalitzacié del SL-C xx del Figar6 Tagamanent al tur6 de Tagamanent. No assolit
Realitzar la comanda de fites del SL-C xx del Figar6 al tur6 de Tagamanent. No assolit
Executar la instal-lacié de les fites del SL-C 83 del Figaré al tur6 de Tagamanent. No assolit
Introduir les senyals del SL-C Xx del Figaré al tur6 de Tagamanent a I'aplicatiu de I'inventari de No assolit
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senyalitzaci6 del SIGEP.

Definir la proposta de senyalitzacié del SL-C 88 Riera de Martinet. Assolit
Realitzar la comanda de fites del SL-C 88 Riera de Martinet. Assolit
Executar la instal-lacié de les fites del SL-C 88 Riera de Martinet a I'aplicatiu de I'inventari de No assolit

senyalitzacio del SIGEP.
Introduir les senyals del SL-C 88 Riera de Martinet a I'aplicatiu de I'inventari de senyalitzacié del SIGEP. = Assolit

Definir la proposta de senyalitzacié del SL-C 83 d’Arbucies a Sant Marcal. En procés
Realitzar la comanda de fites del SL-C 83 d’Arbucies a Sant Margal. En procés
Executar la instal-lacié de les fites del SL-C 83 d'Arbucies a Sant Marcal. En procés
Introduir les senyals del SL-C 83 d’Arbdcies a Sant Marcal a I'aplicatiu SIGEP. En procés
Elaborar i introduir al SIGEP l'inventari de les senyals associades als equipaments B5, D1, etc. No assolit
Elaborar i introduir al SIGEP l'inventari de les senyals dels itineraris. No assolit
Elaborar i introduir al SIGEP l'inventari de les senyals de pistes i carreteres Al, A2, etc. No assolit

4., Comercialitzacio i reserves

Adaptar el registre a cadascun dels equipaments que fan reserves. No assolit
Ensenyar al personal encarregat de fer la gestié de reserves com es recullen al registre. No assolit
Modificar el document PO 0601 de Comercialitzacio i reserves. No assolit

5. Gestié ambiental

Elaborar el projecte de depuracio d’aigiies residuals del nucli de Santa Fe. No assolit
Col-laborar en el projecte de depuracié i captacioé d'aigua del nucli de Vallcarquera. Assolit

Recollir els consums d’electricitat i d’aigua dels equipaments d’Us public del Parc. No assolit
Incorporar les lectures a les inspeccions dels equipaments No assolit
Recollir les mesures de gesti6 ambiental presents als equipaments d’Us public del parc i incorporar No assolit

aquesta informacio a I'inventari d’equipaments del Parc.

Potenciar la xarxa d'equipaments connectada amb el transport public mitjangant la difusio dels itineraris =~ No assolit
disponibles en transport public

6. Seguiment i control

Definir les activitats que requereixen de I'informe preceptiu d’activitats dins del Parc. Assolit

Realitzar un resum explicatiu del requeriment d’obtenir el corresponent informe preceptiu d’activitats No assolit
realitzades al Parc adregat al public en general.

Dissenyar i conduir les reunions participatives amb els centres excursionistes locals per tal de definirles =~ En procés
bones practiques en la realitzaci6 d’activitats de lleure organitzades.

Redactar el manual de bones practiques en la organitzacié d'activitats de lleure dins del Parc Natural En procés
del Montseny.

Resoldre les incidéncies de funcionament del ecocomptadors No assolit
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ANNEX |. CONSTITUCIO DEL COMITE DE QUALITAT

Comité permanent

Representat de I'Oficina Tecnic de Parcs Naturals.
Directora del parc.

Técnic de la Diputacio de Girona.

Cap de la Unitat de Manteniment, Obres i Serveis.
Cap de la Unitat d’Us Pdblic i Educacié Ambiental.
Cap d'Unitat de Control i Vigilancia Est.

Un representant dels centres d’'informacio.

Coordinador dels informadors.

© © N o 0 bk~ W Dd P

Un representant del Dispositiu d'Informacié Personalitzada.
10. Quatre representants de la comissio d'Us public i educacié ambiental.

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

Comissié de manteniment.

Personal de la colla de manteniment.

Auxiliar tecnic 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.

N o ok~ wDdhdRE

Coordinador de Qualitat (Técnic en gesti6 de I'Gs public i educacié ambiental).

Comissio de vigilancia i control.

Personal de guarderia.

Caps de les dues unitats de guarderia.
Bioleg.

Teécnic d'Us public de la Diputacié de Girona.

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

2 e o

Coordinador de Qualitat (Técnic en gesti6 de I'Gs public i educacié ambiental).

Comissio d’'as public i educacié ambiental

Cap de la Unitat de Conservacio, Us Public i Educacié Ambiental.
Técnic de I'OTPN. Anna Ramon.

Técnic d'Us public i educacié ambiental

Coordinador dels informadors

Administratius de I'oficina del parc natural del Montseny

o g &M DN

Cl Univers Patxot
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7.
8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.

Cl Can Casades.

ClI El Brull.

Cl Montseny.

Cl Sant Esteve de Palautordera.

Cl Fogars de Montclus

PI1 L’Estacio del Figard.

Pl La Rectoria de Sant Pere de Vilamajor.
PI El Figaro.

Pl Tagamanent

PI1 Aiguafreda.

Pl Seva.

PI Canoves i Samalis

Pl Gualba

PI El Bellver.

Tots els informadors del Dispositiu d’'Informacié Personalitzada
CD La Gabella.

CD La Tela

Casa Museu L’Agusti.

Centre Cultural Europeu de la Natura.

EN La Tratna.

EN Can Lleonart.

EN Rectoria de Vallcarquera.

Alberg El Polell

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

Camping de Fontmartina.

Can Gorgs.

Coordinador de Qualitat (Técnic en gesti6 de I'Gs public i educacié ambiental).
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ANNEX II. ORGANIGRAMA DEL PARC NATURAL DEL MONTSENY

| Diputaci6 de Girona I I Diputaci6 de Barcelona I

| Area de Medi Ambient I I Area d’Espais Naturals I

I Gerencia de Serveis d’Espais Naturals

| OTPAT (| OTAT

I Oficina Técnica de Parcs Naturals I

Cap de I'Area
de Medi Ambient

I Direcci6 Territorial Nord (DTN) I | DTN | | DTE | | DTW |
[ cu || mco || crF |
[ msv [ su || OLE |

Parc Natural de | | MTQ || SMA || FoX |

Montseny

Xarxa de Parcs Naturals

E Personal técnici § . e E
* administratiu de = Directora del parc : d:ﬁ%‘_f‘;?\?f‘;i‘f;‘;
= la DiGi = = Oficinesdela =
.............. : DiRa :
I Administracié I I Atencio al public I 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 pablic (1) Eessssssssssssssssmsamnnnnnnnn

Cap de la Ut.

Sesssssannsnnannnn ’ umos | cap de 1a Unitat
= Suport administratiu de 3 |— T gn manteniment Guardes (n) Colla‘de
X I : : g manteniment
H .

obres i serveis (2)

Administratius (2) UGF Ponent Encarregat
| UPEA | Cap de la Unitat Oficials (n)

S Cap de la Ut. i
T. en Gs piblic 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 prevencié 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/Teécnica. UGF: Unitat de Guarderia Forestal. UMOS: Unitat de Manteniment, Obres i
Serveis. UPEA: unitat d’'Us Public i Educacié Ambiental. UPP: Unitat de Programacié Pedagdgica 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 Llorenc 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 Planificacié i Analisi Territorial; OTAT: Oficina Técnica d'Accié Territorial OAJ

DTE DTW DTN OTPN OTPMIF USI UPP DiBa DiGi T Ut UPEA UMOS... (per ordre alfabétic)
Parcs: DTN: Direccié Territorial Nord
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ANNEX Ill. RELACIO DE PERSONES DEL COMITE DE QUALIT AT
Comissio de

Nom Cognom Localitzacio Carrec participacio

Jordi Soler Insa Masia Mariona Director Territorial Nord CP

Joana Barber Rosado Masia Mariona Directora CP

Josep Argemi Relat Masia Mariona Cap d’'Unitat de la UMOS CPiCM

Lluis Velasco Batlle Masia Mariona Cap d'Unitat de la UUPEA CP, CM, CVC, CUPEA

Ana Cabrerizo Andrés Masia Mariona Tecnic de la UUPEA, CP,CM, CVC, CUPEA
coordinadora del SQ

Lluis Martinez Ujaldon Masia Mariona Técnic de la UMOS CM

Oscar Sanchez Santos Masia Mariona Tecnic de la UMOS CM

Marc Mari Romeo Diputaci6 de Girona  Tecnic DGI -

JesuUs Gomez Perarnau Masia Mariona Personal Oficina del Parc CUPEA
Delineant

Joaquim Peldez Sanchez Masia Mariona Personal Oficina del Parc CP, CM, CVC, CUPEA
Suport al SQ

Daniel Guinart Sureda Masia Mariona Bioleg CvC

Anna Sanitjas Olea Masia Mariona Técnic DGI CM

Narcis Vicens Perpinya Masia Mariona Técnic DGI CP, CVC, CUPEA

Marina Trepat Fonalleras Masia Mariona Técnic DGI CM

Elisabet Clapés Montsant Masia Mariona Coordinadora dels CUPEA
informadors

Montse Amorés Missé Masia Mariona Personal Oficina del Parc CUPEA
Subalterna

Marcal Giol Manzano PNM Oficial de Manteniment CM

Isidre Planas Cortada PNM Ajudant de Manteniment CM

David Riera Rodriguez PNM Ajudant de Manteniment CM

Jordi Blas Solano PNM Ajudant de Manteniment CM

Joan Comellas Blanchart PNM Ajudant de Manteniment CM

Diego Sierra Serrano PNM Encarregat de Manteniment CM

Antoni Pascual Rovira PNM Cap dunitat de la UCV CM
(només fins al novembre)

Marc Codina Ballus PNM Cap d'unitat de la UCV CM

Xavier Comas Torras PNM Guarda CM

Oleguer Plana Perxacs PNM Guarda CvC

Joana Colomer Budd PNM Guarda cvC

Josep M Lacruz Pie PNM Guarda CcvC

Albert Rovira Rovira PNM Guarda CcvC

Dolors Rodriguez Cano PNM Guarda CcvC

Lluis Lépez Lépez PNM Guarda CcvC

Damia Garcia Fernandez PNM Guarda CcvC

Ricard Bertran Calvera PNM Guarda CcvC

Xavier Torra Revés PNM Guarda CcvC

Josep Fruités Arias PNM Guarda CcvC

Antonio Alvarez Amigo PNM Guarda CvC

Teresa Galo Pou PNM Guarda CcvC

DR 0102 / Rev. 3/ Data 17.05.2013
Pagina 82 de 91



Nom
Jordi

Mireia
Laura
Dolors

Carme

Maria

Mireia

Monica

Berta

Jordi

Barbara

Remei

Xavier

Rubén

Toni
Nidaa
Xavier

Angel

Higini

Josep
Maria

Marti
Francesc

Maria
Lluisa

Jaume
Josep
Marc
Anna Maria
Meritxell
Jordi
Andreu
Israel
Ignasi
Elisenda
Joaquim

Gemma

Cristina

Cognom
VL

CG
RR
PC
CT

CS

PP

FS

CD

SC
PR

TC
Lv

VA
MP
EE
vVC
SP

HB
NN

PS
PC
DVP

PP
PB
RB
os
VMR

CP

MG
FiVv

cicC

Localitzacio
Cl Can Casades

Cl Can Casades
Cl Univers Patxot
Cl Univers Patxot

Cl Sant Esteve de
Palautordera

Cl Sant Esteve de
Palautordera

Cl Sant Esteve de
Palautordera

Cl Fogars de
Montclis

(¢]] Fogars de
Montclas

Cl Montseny
Cl Rectoria del Brull

PI Riells de Montseny
PI Viladrau
PI Viladrau

Pl Seva
Pl Aiguafreda
Pl Tagamanent

Pl Canoves i
Samalus

Pl La Mongia
Pl Gualba

P1 Moli de Ca I'Antic
DIP Plana Amagada
DIP Vallforners

DIP Plana del Coll
DIP Montsoriu
DIP Bordoriol

DIP Bordoriol

DIP Collformic
EN Vallcarquera
EN Vallcarquera
EN Vallcarquera
Museu de I'Agusti
PI Bellver

La Gabella
La Gabella

La Gabella

Carrec
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

Informador

Representant EN
Representant EN
Representant EN
Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament

Parc Natural
del Montseny

Comi_ssié_ ’ de
participacio

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
CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA
CUPEA

CUPEA
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Nom
Marta

Sandra
Montse
Jordi
Marita
Gerard
David
Walter

Marc

Manel

Ignasi
Toni
Elia
Jordi
Pau

Marisa
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Localitzacio
La Gabella

La Gabella

PI Arbucies

Camping Fontmartina
Camping Fontmartina
EN la Tralina

AR La Morera

Alberg Casanova
Sant Miquel
Itinerari guiat

Muralles ibériques

Itinerari guiat Vall de
la Tordera

EN Can Lleonart
CD La Tela
CD La Tela
Can Gorgs

AR EIl Polell
AR El Polell

Carrec
Representant equipament

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

representant
Joventut

Alberg

Representant equipament

Representant equipament

Representant equipament
Representant equipament
Representant equipament
Obrador

Allotjament rural

Allotjament rural

de

Comi_ssié_ ’ de
participacio

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA

CUPEA
CUPEA
CUPEA
CUPEA

CUPEA
CUPEA
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ANNEX IV. EQUIPAMENTS DEL SISTEMA DE QUALITAT AL 20 12

Aparcaments (GD)

© © N o 0 bk~ W Dd P

e e e o
o UM W N P O

Plana Amagada
Coll Sesbasses
Can Cruspinell
Santa Helena
Collformic |
Collformic Il

Font de Passavets
Can Cruspinell

Sesfarreres

. Plana dels Bombers
. Sant Marcal |

. Sant Marcal Il

. Sant Marcal lll

. Can Pla

. Font del Cirerer

. Vallforners

Itineraris senyalitzats (GD)

1.

© © N o 0 A~ D

e o
A W N P O

15.
16.
17.

GR 2 La Jonquera 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
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’Arbdcies a Viladrau

. PR-C 204 Pujada a Santa Fe

. PR-C 208 De Santa Fe a les Agudes i el turé de 'Home
. SL-C 81 Sender del castanyer de les Nou branques

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

. SL-C 85 Del Brull a Collformic (actualment senyalitzat només el tram des de

I'aparcament de la Castanyera a Collformic)
SL-C 86 El Roc Perer

Sot de I'Infern

Font del Frare

DR 0102 / Rev. 3/ Data 17.05.2013
Pagina 85 de 91



Parc Natural
del Montseny

18.
19.
20.
21.
22.
23.

Empedrat de Morou

Volta al panta de Santa Fe

Del Bellver al tur6 de Tagamanent
De I'estaci6 de Gualba a Gualba
De plana Amagada a coll Pregén

Masia Mariona

Itineraris guiats (Contracte)

1.

o K~ DN

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

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

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

© © N o g bk~ W DdPRE

e el e
w N P O

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)

Punt d ‘Informacio6 d'Aiguafreda (CC)

Punt d’Informaci6 de Seva (CC)

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

Punt d’Informacié de Tagamanent (CC)

. Punt d’informacié de Gualba (CC)

. Punt d’informacié de la Mongia. Sant Pere de Vilamajor (CC)
. Punt d’informacié de Canoves (CC)

. Punt d’informacié de Riells (CA)

Equipaments de recerca (GD)

1.

Alberg per a la recerca el Puig
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Museus i equipaments culturals

1.

2
3
4.
5

Museu Etnologic del Montseny-la Gabella d’Arbucies(CC)
Casa Museu I'Agusti (CA)

Museu Univers Patxot

Centre Cultural Europeu de la Natura (CC)

Fortificacio ibérica del Tur6 del Montgrés (CC)

Dispositiu d’informacié personalitzada (CC)

N o o bk~ wDd R

DIP del Castell de Montsoriu
DIP de Collformic

DIP de Vallforners

DIP de plana Amagada

DIP de plana del Coll

DIP del coll de Bordoriol

Coordinadora d’'informadors

Equipaments d’educacié ambiental

1.
2.
3.

Escola de Natura Can Lleonart (CA)
Escola de Natura La Tralina (CA)

Escola de Natura Rectoria de Vallcarquera (CA)

Centres de Documentaci6

1.

Parc Natural
del Montseny

Centre de Documentacié del Parc Natural del Montseny. Secci6 ciéncies. La Tela (CC)

2. Centre de Documentacio del Parc Natural del Montseny. Secci6 humanitats. La

Gabella. (CC)

Allotjament rural i restauracio

1.

2
3.
4

Allotjiament Casanova de Sant Miquel (CA)
Alberg el Polell (CA)

Allotjiament Vallforners (CA)

Allotjament la Morera (CA)
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ANNEX V. DOCUMENTS DEL SISTEMA DE QUALITAT

A continuacié s’exposen en conjunt de Procediments Ordinaris (PO), Documents de

Referencia (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 0104 Politica i objectius de qualitat*
DR 0103 Pla d'ts Public*
3.3 Organitzacio DR 0106 Funcions i responsabilitats
PO 0101 Constitucio, funcionament i renovacio del comité de qualitat
FF 0101 Fitxa reunios 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 0104 Manual de qualitat*
3.4.2. Control de la documentacio6 del IT 0102 Control de la documentacio i regstres*
sistema FR 0102 Control de distribucié de la documentacié
DA 0101 Llistat de documents de sistema de qualitat
35 Gestié ambiental
3.6 Gesti6 del a seguretat i prevencié de Inspeccié d’equipaments i serveis
riscos FR 0103 Taula d'inspeccié d’equipaments/ aparcaments/ itineraris
FF 0103 Formulari d'inspecci6 d’equipament/ aparcaments/ itineraris
FF 0106 Acta d’'Inspecci6 d’equipaments i serveis
FR 0106 Registre d’Inspeccié d'equipaments i serveis
DA 0103 Caratula formulari d’inspecci6 d’equipaments i serveis
3.7 Gesti6 de recursos
3.7.1. Gesti6 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’actuacions formatives rebudes pel personal
DA 0108 Model de resposta admes a activitat formativa
DA 0109 Model de resposta no admes a activitat formativa
DA 0110 Model “Faig constar” assisténcia a activitat formativa
DA 0111 Convenis o acords per escollir estudiants en practiques
IT Recepci6 i acollida d’estudiants o graduats en practiques
FR 0112 Registre d’estudiants o graduats en practiques
DIRECCIO (continuacic)
3.6 Gestid de recursos (continuacio)

3.7.2. Gestio dels recursos materials i dels
serveis de contractats
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IT 0109 Control de la contractaci6 de bens i serveis

IT 0103 Elaboracié e plecs de condicions i/o convenis

DA 0102 Models de plecs de condicions

FR 109 Registre d’elaboraci6 i tramitaci6 de convenis

FR 0110 Registre d’elavoraci6 i tramitaci6 de plecs de condicions.
IT 0112 Gesti6 de I'Alberg el Puig

DA 0112 Reglament dus de I'Alberg del Puig

IT 0113 Centres de documentacio

DA 0113 Convenis Centres de Documentacio
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Processos / Documents

3 DIRECCIO (continuacio) 3
3.8 Comercialitzacié
3.9 Control i millora continua
3.9.1. Mesurament i seguiment De la satisfacié 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 Gestio6 de les incidéncies, accions de millora i correctives
FF 0105 Full general d’incidéncies
FR 0105 Registre d'incidencies
FR 0104 Registre de no conformitats
Gesti6 de queixes i suggeréncies dels usuaris
IT 0105 Gesti6 de suggeriments, reclamacions i dendncies
FF 103 Full de suggeriments
FF 104 Full oficial de reclamacid/ dentncia
FR 103 Registre de suggeriments i reclamacions
Accions preventives
PO 0103 Accions de millora i correctives
3.9.3. Revisio del sistema PO 0102 Revisi6 del sistema
3.9.4. Millora continua IT 0108 Elaboracié del Pla anual de millora
DA 0105 Pla anual de millora
ACOLLIDA | RECREACIO
4.1 Generalitats PO 0201 Acollida i recreacid
IT 0201 Regulaci6 de I'accés al Tur6 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 régim interior del camping de Fontmartina
4.7 Refugis de muntanya IT 0204 Allotjiament rural
DA 0203 Reglament a I'interior de la Morera
4.8 Mecanismes de control Veure apartat 3.6
INFORMACIO
5.1 Generalitats PO 0301 Informacié
Desplegable del Parc Natural del Montseny
52 Informacié personalitzada PO 0304 Equipaments d’informacié
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 comunicacié informativa als equipaments i serveis
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Punts de la Norma UNE 187002

Processos / Documents

5 INFORMACIO (continuacio)
5.5 Publicacions DA 0302 Guia d'equipaments i serveis
IT 0304 Edicié de publicacions
DA 0304 Guia de publicacions i productes
DA 0305 Model de notificaci6 de reimpresio i reedici6é de productes
IT 0305 Control d’existéncies i estoc de publicacions
5.6 Mecanismes de control PO 0301 Actualitzacié de lla informacié
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 Adquisicié i col-locaci6 de la senyalitzaci6
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'interpretacio
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
COMERCIALITZACIO | RESERVES
8.1 Generalitats PO 0504 Comercialitzacio i reserves
IT 0601 Comercialitzacié
8.2 Informacié i comunicacio
8.3 Tarifes DA 0601 Llistat de taxes de I'oficina técnica de Parcs Naturals
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Processos / Documents

8 COMERCIALITZACIO | RESERVES (continuacio)
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 productes 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
9 SEGURETAT
9.1 Generalitats PO 0701 Seguretat en I'ambit de I'is public
9.2 Seguretat en els equipaments
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 gesti6 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 gestié
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 gesti6 d'ds public
12.2  Seguiment del Us public Aplicatiu de visitants
12.3  Avaluacio6 de I'Gs public DA 1004 Sistema d'indicadors

DA 1005 Diagrama de flux de seguiment i avaluacié de I'is pablic
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