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PROPOSITO, MISION, VISION Y VALORES

EMULSA, con la elaboraciéon de este documento, tiene como objetivo PROPOSITO

facilitar a sus grupos de interés, la obtencién de informacién relevante y mlll Colaborar en el mantenimiento de la buena

los mecanismos y posibilidades de colaborar activamente en la mejora de EMULSA imagen de Gijon, tanto para la ciudadania como
los servicios proporcionados por la Empresa Municipal de Servicios de el e
Medio Ambiente Urbano de Gijon, S.A, (EMULSA) en el municipio de Gijon.

para los visitantes

FjO | XixOm

Con esta carta de servicios, hos proponemos la evaluacién de la calidad de MISION Qué hacemos
la gestion de los servicios prestados por EMULSA, estableciendo un
sistema de indicadores de gestion y estandares de calidad vy
responsabilidad social que permitan mejorar la calidad de dichos servicios,
asi como la generacién de informacién en la prestacion de los mismos.
Todo ello mediante el compromiso del personal de la organizacion.

Cuidado de Gijén y su limpieza

Se establecen compromisos dirigidos hacia los diferentes grupos de VISION Cémo lo vamos a hacer

interés. De esta forma, se pretende dar a conocer el propésito, la misidn,

vision, valores y principales servicios con sus compromisos y sistemas de Dando respuesta a las necesidades de nuestros
medicion de la organizacion. ha B grupos de interés con servicios de calidad

eficientes

Con el fin de conseguir la mayor difusién posible, se publica en la pagina
web del Ayuntamiento de Gijon.

VALORES Que identifican a EMULSA
e Excelencia

e Bienestar

e Sostenibilidad

e Innovacion

e Responsabilidad

e Eficiencia

Ademas, toda la informacién correspondiente a la actividad de EMULSA,
se publica, anualmente, en el Informe de Sostenibilidad.
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SERVICIOS EMULSA

2025

SERVICIOS OPERATIVOS

Los servicios operativos que EMULSA desarrolla para la ciudadania de Gijon, son:

EMULSA asume compromisos tnicamente de los Servicios Operativos.
De forma complementaria, se realizan funciones de:

SERVICIOS CORPORATIVOS

Como apoyo a los servicios operativos, estan los corporativos, que son:

Higiene urbana

Gestion de residuos sélidos urbanos

Mantenimiento y conservacidn de parques y jardines
Limpieza de colegios y edificios publicos

Sefalizacidén vial

Atencidn ciudadana
Educacion ambiental

Recursos humanos

Gestidn econémica-financiera y control de la produccién
Taller de mantenimiento

Sistemas de la informacion

Sistema integrado de gestién

GRUPOS DE INTERES

Se han identificado como grupos de interés mas relevantes para EMULSA:

El Ayuntamiento de Gijén

La ciudadania de Gijon om
pleados .
El Consejo de Administracion de EMULSA e ol i
El personal de EMULSA entidades financieras : ra
P centros educativos gru pos de In‘te‘res
otras administraciones de EMULSA
asociaciones consejo administracion

vecinales y otras

ciudadania
medios de comunicacién
comité de empresa
colaboradores y redes
proveedores
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COMPROMISOS DE CALIDAD E INDICADORES

Los compromisos de EMULSA con la ciudadania de Gijon en funcién de
los servicios desarrollados, asi como los medios disponibles para ello, se
recogen en la presente carta de servicios.

Cada compromiso lleva asociado un indicador y, anualmente, los
resultados y los datos actualizados, se presentan en el Informe de
Sostenibilidad, que se publica en la pagina web del Ayuntamiento de
Gijon.

La informacidn relacionada con la carta de servicios, que se incluye en el
Informe de Sostenibilidad, es:

e Losindicadores asociados a esta carta de servicios
e los resultados de satisfaccion de la ciudadania de Gijon, en
relacién a los servicios realizados por EMULSA

El Informe de Sostenibilidad, se publica en el primer semestre del afio.

Las sugerencias y quejas relativas a los posibles incumplimientos de los compromisos
establecidos en esta carta, seran atendidas y respondidas, en un plazo maximo de 10

dias habiles.

LG

La carta de servicios, se publica, en formato preliminar,
durante 15 dias, a fin de que la ciudadania pueda hacer sus
aportaciones o sugerencias. Una vez transcurridos esos dias, se
atenderdn, y se publicard la edicion definitiva de la carta, con
una validez de 2 aios.

Las sugerencias se pueden enviar a la siguiente direccién de
correo electréonico: emulsa@emulsa.org
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QUE HACEMOS

Barrido manual, semi mecanico y mecanizado

Baldeo manual, semi mecanico, mecdnico y con pértiga

Limpieza con sopladora

Aspiracién manual

Vaciado de papeleras

Eliminacidn de pegatinas y descartelizacién

Fregado decapado

Limpieza a presién de aceras

Limpieza de pintadas

Desratizacion

Desbroce

Limpiezas especiales de mercados (rastro), ferias, fiestas, etc.

Mantenimiento de papeleras

Limpieza de playas

' NUESTROS COMPROMISOS
Actuacién en un maximo de 7 dias habiles en los
avisos ciudadanos de desratizacion en mas del 85%
de los casos, desde la comunicacion

INDICADORES
% de avisos atendidos en
los plazos establecidos

CON QUE LO HACEMOS |

Personal [ | | | []
Barredoras
Baldeadoras

Maquinas de aspiracién
Fregadoras

Cubas de baldeo
Tractor

Camiones volquete, portacontenedores
Furgones

Vehiculos eléctricos “multiuso”
Furgonetas

Y

% s

No tires residuos al suelo y utilizando las
papeleras

Actuacién en un maximo de 15 dias habiles en los
avisos ciudadanos de limpieza de pintadas en mas
del 70% de los casos, desde la comunicacién

% de avisos atendidos en
los plazos establecidos

Utiliza los soportes publicitarios autorizados
disponibles en la ciudad

Alcanzar una puntuacidn de satisfaccion global de la
ciudadania con el servicio, superior a un 7 sobre 10

Valor obtenido en
encuestas de satisfaccion

No dejes comida ni otros residuos orgdnicos en
la via publica

No tires colillas ni chicles al suelo

Recoge los excrementos de mascotas
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GESTION DE RESIDUOS

Recogida de residuos domiciliarios Personal

Recogida de residuos de playas Recolectores

Colocacién, lavado y mantenimiento de contenedores Camiones con caja basculante para muebles
Recogida selectiva de residuos vegetales y restos de poda Lavacontenedores

Recogida selectiva de fraccién organica Camiones con caja basculante y grua
Recogida de muebles y enseres Portacontenedores

Traslado de contenedores de gran volumen Camidn punto limpio compartimentado
Limpieza de vertederos incontrolados Furgones

Gestion de cuatro puntos limpios Furgonetas

Emplazamiento y recogida de contenedores para eventos y festejos

‘ NUESTROS COMPROMISOS INDICADORES QUE DEBES HACER

La ciudad dispondra de, al menos, un contenedor de N2 de habitantes por No depositar residuos fuera
recogida selectiva por cada 200 habitantes cada contenedor de contenedores

selectiva
La ciudad dispondra de, al menos, un contenedor de N2 de habitantes por Depositar los residuos en bolsas cerradas y sin
recogida de fraccién resto por cada 100 habitantes cada contenedor de liquidos

fraccidn resto
Los contenedores de materia organica y fraccidn Frecuencia de lavado de Separar los residuos
resto, se lavaran de media, al menos, una vez cada contenedores Teléfono para solicitar
35 dias .

recogida de mueblesy

Recogida del 90% de avisos ciudadanos de muebles % de recogida de Depositar la basura en los horarios establecidos enseres
y enseres en un plazo maximo de 24 h desde la muebles con aviso del en la Ordenanza Municipal
confirmacion del dia de depésito en la calle ciudadanoen 24 h 985141414
Alcanzar una puntuacion de satisfaccion global de la Valor obtenido en Realizar compras responsables y reduciendo la
ciudadania con el servicio, superior a un 7 sobre 10 encuestas de satisfaccion cantidad de residuos generados
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RECOGIDA SELECTIVA

La separacion de los residuos sdlidos urbanos en origen es una tarea previa imprescindible antes de comenzar cualquier proceso de reciclado. La
colaboracién de los ciudadanos separando los residuos aprovechables del resto de los residuos y depositandolos en los contenedores apropiados, es una
aportacién muy sencilla a nivel individual pero de una gran trascendencia a nivel global.

VIDRIO PAPEL Y CARTON ENVASES ORGANICA
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PUNTOS LIMPIOS

Los puntos limpios son centros creados especialmente para depositar residuos, que por sus caracteristicas o volumen precisan un tratamiento diferenciado.

Gijon cuenta con un total de cuatro puntos limpios, situados en diferentes zonas de la ciudad.

|| RESIDUOS ADMITIDOS

PUNTO
LIMPIO

ROCES

---I---------------------------------

YNe\WZi\yW v v X v vV X X v v v v v v v v v X X v v v v v v v v v v v v v v v v v v V

TN 5 15 7 7 7 6
oo IR R R N N R RV S S N R S R R R A AR TR N

LEYENDA

L LITRO
UNIDAD (MUEBLES — 5U — 1 HABITACION)

SACO

CAD — CANTIDAD ASIMILABLE A USO DOMESTICO
BIG-BAG — 1 METRO CUBICO

MAXIMO 4 METROS CUBICOS AL MES

*WO|wn|C
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JARDINES Y PARQUES

Limpieza y mantenimiento de las zonas ajardinadas de Gijon Personal
Limpieza de elementos de zonas ajardinadas (fuentes, bancos,...) Tractores de siega
Siega de zonas verdes Robots de siega
Mantenimiento del sistema de riego automatico Camiones grua
Mantenimiento e inspeccién de zonas infantiles Recolectores de carga trasera
Plantacién, conservacién y mantenimiento del arbolado viario Recolector bicompartimentado
Mantenimiento y conservacion de parques, jardines y zonas verdes urbanas Plataformas elevadoras

Cuba de riego

Vehiculos eléctricos

Furgones

Furgonetas

‘ NUESTROS COMPROMISOS INDICADORES QUE DEBES HACER

Actuacién en cualquier elemento que pudiera % de incidencias Recoger los excrementos de tu mascota
presentar dafios en areas de juegos, se realizara atendidas en los plazos
como maximo en 7 dias habiles, desde su establecidos
comunicacion, en un 90% de los casos
La programacion establecida para la revision de % de  programacién Respetar las plantas y los arboles de la ciudad
areas de juegos, se cumplird en al menos en el 90% cumplida en plazo
Alcanzar una puntuacion de satisfaccion global de la Valor obtenido en Respetar y cuidar las areas de juego
ciudadania con el servicio, superior a un 7 sobre 10 encuestas de satisfaccion

Utilizar las papeleras
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LIMPIEZA DE COLEGIOS Y EDIFICIOS MUNICIPALES
CON QUE LO HACEMOS

Limpieza de centros educativos y edificios publicos Personal
Limpiezas generales después de obras en centros educativos Barredoras
Limpieza de patios y de pistas deportivas Vehiculo eléctrico
Limpieza de zonas acristaladas en centros educativos y centros publicos Furgones
Mantenimiento de papeleras en los patios Furgonetas
Traslado de muebles

‘ NUESTROS COMPROMISOS INDICADORES QUE DEBES HACER

Limpieza de cristales, de media, un minimo de 2 N2 de actuaciones de Utilizar las papeleras dispuestas en las
veces al afio por colegio o edificio municipal limpieza de cristales instalaciones y separar los residuos
Limpieza quincenal, como minimo, del 95% de los % de limpieza de patios Hacer un uso correcto de las instalaciones,
patios de los colegios en los plazos indicados manteniéndolas en buen estado y no
deteriorandolas
Alcanzar una puntuacidn de satisfaccion global de la Valor obtenido en No tirar basura, ni chicles, ni restos de comida
ciudadania con el servicio, superior a un 7 sobre 10 encuestas de satisfaccion al suelo o en las pistas deportivas
Facilitar las labores de limpieza, informar de las
actividades extraescolares con antelacién
suficiente para organizar el servicio
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SENALIZACION VIARIA
QUE HACEMOS

Colocacidn, conservacion y mantenimiento de sefializacidn vial vertical Personal

Pintado, conservacién y mantenimiento de sefializacion vial horizontal Madquinas de pintado horizontal
Furgones
Furgonetas

NUESTROS COMPROMISOS INDICADORES QUE DEBES HACER

Actuacion sobre cualquier sefializacién que presente % de actuaciones en los No utilizar las sefiales de trafico como soportes

dafios, en un maximo de 7 dias habiles, desde la plazos establecidos publicitarios para colocar avisos, carteles, etc.

comunicacion en, al menos, el 85 % de los casos

Actuacién sobre el 90% de las érdenes de trabajo % de ordenes ejecutadas No deteriorar las sefiales de trafico

remitidas por la Oficina de Trafico, en un maximo de en los plazos establecidos .
7 dias habiles -
Alcanzar una puntuacidn de satisfaccion global de la Valor obtenido en

ciudadania con el servicio, superior a un 7 sobre 10 encuestas de satisfaccion
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ATENCION A LA CIUDADANIA

El departamento de Relaciones e Informacion Ciudadana de EMULSA gestiona la comunicacion con los distintos grupos de interés de la empresa y atiende

las peticiones, reclamaciones y sugerencias ciudadanas sobre mejora de los distintos servicios.

El tiempo de respuesta a quejas, reclamaciones y % de ordenes ejecutadas Comunicar sugerencias Yy/o reclamaciones de
sugerencias, sera de 7 dias habiles como maximo, en en los plazos nuestros servicios a través de cualquiera de los
el 70% de los casos establecidos. medios dispuestos para ello

Alcanzar una puntuacion de satisfaccion global de la Valor obtenido en Participar en las encuestas de satisfaccién ciudadana
ciudadania con el servicio, superior a un 7 sobre 10 encuestas de satisfaccion realizadas por EMULSA

Participar en las acciones promovidas por EMULSA
Participar en “focus group” organizados para los
diferentes grupos de interés

EDUCACION AMBIENTAL

Durante todo el afio, EMULSA oferta a todos los centros educativos de Gijon una serie de actividades enfocadas a la educacion medioambiental. Las
campafas educativas se organizan en dos ofertas, una destinada a escolares en horario lectivo y enmarcado en la Oferta Educativa del Ayuntamiento de
Gijon, y otra, denominada Campana de Concienciacion Medioambiental Ciudadana, destinada a todos los publicos, y en horarios y ubicaciones diferentes.

e Visitas guiadas a diversas instalaciones de la empresa.

e Talleres didacticos orientados a fomentar en los nifios y nifias el desarrollo de valores y actitudes de respeto hacia el medioambiente (valorar
nuestras zonas verdes, reciclar, aprender a reducir nuestros residuos).

e Otras actividades (concursos de reciclaje, campafias de participacion en colegios).

La oferta de las actividades de Educacidn Ambiental, se publicita a través de los centros educativos, para aquellas actividades dirigidas a los nifios y nifias y, a
través de los medios de comunicacidn y difusion de EMULSA, entre los que se encuentran redes sociales, para el publico en general.
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DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA CIUDADANIA Y GRUPOS
DE INTERES

DERECHOS

OBLIGACIONES

Los grupos de interés deben ser tratados en todo momento con respeto, educacion, consideracidn y sin ningun tipo de discriminacion.

Todos los grupos de interés tienen derecho a recibir atencion directa y personalizada, asi como informacidn general de manera presencial, telefénica y
electrdnica, todo ello de manera veraz, eficaz y rapida.

A ser auxiliados en la redaccion formal de documentos administrativos que dirijan a EMULSA, conforme a lo dispuesto en la legislacion vigente.

A elegir el canal de comunicacidn entre aquellos que en cada momento se encuentren disponibles, para relacionarse con la empresa

A obtener informacion a través de medios electrdnicos de los procedimientos y tramites necesarios para acceder a las actividades de servicio y para su
ejercicio.

Los grupos de interés tiene derecho a conocer en cualquier momento el estado de tramitacién de los temas que les afecten, relacionados con los
servicios de EMULSA.

Los grupos de interés tienen derecho a recibir un servicio de calidad, respetuoso con el medioambiente y socialmente responsable.

Los grupos de interés tendran derecho a presentar cualquier sugerencia o queja, relacionados con los servicios, personal y/o gestidon por parte de
EMULSA.

A la garantia de la seguridad y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de la empresa.

Derechos establecidos en la normativa sobre trasparencia.

Ordenanza Municipal de Gestién de Residuos y de Higiene Urbana.
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ACTUACION FRENTE A POSIBLES INCUMPLIMIENTOS DE
LOS COMPROMISOS ADQUIRIDOS

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos asumidos en esta carta de servicios’, se recogeran en el Informe de Sostenibilidad y se indicaran

las medidas compensatorias concretas aplicables.

De forma general, se realizara una campafia o accidn similar, relacionada con los aspectos mas relevantes para la ciudadania de ese servicio, de acuerdo con
el resultado de las encuestas de satisfaccidon que se realizan periédicamente.

SISTEMA DE GESTION

EMULSA cuenta con un Sistema Integrado de Gestion, certificado segun las siguientes normas:

e |SO 9001, de gestidn de la calidad

e |SO 14001, de gestion medioambiental

e [SO 45001, de gestion de prevencion de riesgos laborales
e SO 39001, de seguridad vial

e |SO 14064, de calculo de la huella de carbono

e |QNET SR10, de responsabilidad social corporativa

e SIGOS, de organizacion saludable

e UNE 93200, de cartas de servicio

Este sistema esta sometido a auditorias periddicas para garantizar el correcto funcionamiento de éste y

cumplimiento de los procesos y procedimientos establecidos.

Se aplicaran medidas compensatorias, siempre que el incumplimiento del compromiso sea por causas imputables a EMULSA. En caso contrario, se revisaran el
Compromiso y el indicador, pero no se aplicardn dichas medidas
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COMO PRESENTAR QUEJAS Y SUGERENCIAS

EMULSA persigue dar respuesta a las necesidades y expectativas de los grupos de interés, y en especial la satisfaccion de la ciudadania en la prestacion de
sus servicios. Para ello resulta fundamental un contacto frecuente con los grupos de interés de la empresa, a través de los distintos canales de

comunicacién’:
e Presentando el modelo oficial de reclamaciones y sugerencias de EMULSA en cualquier punto limpio o administracion central de EMULSA

e Llamando al teléfono de atencion ciudadana de EMULSA 985 14 14 14

e Correo electrénico: emulsa@emulsa.org

e Registro de reclamaciones, sugerencias y agradecimientos del Ayuntamiento de Gijén

e Redes sociales

DONDE ESTAMOS

Sede principal de EMULSA: Carretera Carbonera, 98, 33211 - Gijon (Asturias)
Coordenadas: 43.514655; -5.678633

o

&
&)
&

Teléfono: 985 14 14 14

)

}@4 Correo electronico: emulsa@emulsa.org

LN

:t“'-l Horario de atencién al publico: lunes a viernes, excepto festivos, de 8:00 a 15:00

2 . . P . . P , s . . . . , . .z
El tiempo maximo de respuesta, segun normativa vigente, sera de 10 dias habiles para reclamaciones en formato oficial. En el resto de reclamaciones, segun legislacion
vigente, el plazo de respuesta de de 30 dias naturales, si bien EMULSA ha adquirido un compromiso mas exigente en pro de una mejor prestacion del servicio.
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ID LOCAL SERVICIO DIRECCION
3 PLTREMANES RsU AVDA, LOS CAMPONES, 52 n ID LOCAL SERVICIO  DIRECCION
4 PLLACALTADA RSU AVDA. M. PALACIO ALVARET 13 URQUUO HY CJ,MARQUE"S DE URQULIO, 2
it ANEENES SGIOARES PRETON 14 PLSOMIO RSU CTRA. PILES-INFANZON
& 2 CoUEA S 15 PALACIO DEPORTES PASEQ DR. FLEMING, 929
7 MOREDA JARDINES  C/DESFILADERO ARRUDOS
8  ALMACENES HU C/ALMACENES E5Q. NUMA GILHOU
% 3 Yo
LOCAL DIRECCION
9 VALENCIA JARDINES/HU C/VALENCIA, 36
10 CONTRUECES JARDINES  C/RIO NERVION, 21
11 SAN RAFAEL HU C/SANRAFAEL S
2 PERICONES JARDINES CTRA. CEARES, 16A
ID LOCAL SERVICIO DIRECCION
GFICINAS CENTRALES SVS GENERALES  CRTA. CARBONERA, 98
PL ROCES AsU CRTA, CARBONERA, 9B
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COMO LLEGAR EN TRANSPORTE PUBLICO

A las instalaciones centrales de EMULSA se puede acceder mediante trasporte publico, empleando las paradas de autobus urbano de las siguientes

lineas:
e Linea 15: Nuevo Roces - Hospital de Cabueries
e Linea 20: Nuevo Roces - Montevil - Somié (La Pipa)

e Linea 24: San Andrés/Monteana-La Pedrera/Mareo

OTRAS DIRECCIONES Y CONTACTOS DE INTERES

Ayuntamiento de Gijon Servicio de Atencién al Ciudadano

C/ Cabrales, 2, 33201 — Gijén (Asturias)
Teléfono: 985 18 11 05

Web: http://www.gijon.es

Todo el aio, excepto julio y agosto:
Lunes a viernes de 8:30 a 17:00 - sabados de 9:00 a 13:00
Julio y agosto:

Lunes a viernes de 8:30 a 14:00
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NORMATIVA APLICABLE

e Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases del Régimen Local.

e Ley27/2013, de 27 de diciembre, de racionalizacion y sostenibilidad de la Administracion Local

e Ley39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
e Ley9/2017, de 8 de noviembre, de contratos del Sector Publico.

e Ley Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y hombres.

e Ley19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacidn publica y buen gobierno.

e Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que se regulan los derechos de acceso a la informacion, de participacién publica y de acceso a la justicia en
materia de medio ambiente.

e Ley 7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados para una economia circular.

e Real Decreto 1055/2022, de 27 de diciembre, de envases y residuos de envases.

e Ley34/2007, de 15 de noviembre, de Calidad del Aire y Proteccion de la Atmdsfera.

e Ley37/2003, de 17 de noviembre, del Ruido y normativa de desarrollo.

e Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales
e Ley31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales.

e Laley54/2003, de 12 de diciembre, de reforma del marco normativo de la prevencion de riesgos laborales.

e Real Decreto 604/2006 de 19 de mayo por el que se modifican el Real Decreto 39/1997 por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de
Prevencion, y el Real Decreto 1627/1997 por el que se establecen las disposiciones minimas de seguridad y salud en las obras de construccion.

e Guia técnica del INSHT sobre la integracién de la prevencidn de riesgos laborales en el sistema general de gestidn de la Empresa.
e Ordenanza Municipal de Gestion de Residuos y de Higiene Urbana.

e Ordenanza Municipal de ruido.

e Ordenanza Municipal de Transparencia, Acceso y Reutilizacidn de la Informacién y Buen Gobierno.

e Ordenanza Municipal de proteccion del medio ambiente atmosférico.

e Reglamento de los Puntos Limpios de EMULSA.
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PUBLICACION Y VIGENCIA

La elaboracién y mantenimiento de esta carta de servicio, es responsabilidad del departamento del Sistema Integrado de Gestién de EMULSA.

La presente carta de servicios, sera publicada en el mes de diciembre de 2025, en formato preliminar, abriendo asi el plazo establecido para sugerencias por
parte de la ciudadania, transcurrido ese plazo, se publicara en formato definitivo. La vigencia serd de 2 afios a partir de la fecha de publicacién definitiva.

Las publicaciones se realizaran en el espacio web de EMULSA, de la pagina del Ayuntamiento de Gijon.

Los datos actualizados, en cuanto a plantilla, vehiculos, instalaciones o indicadores, se publican, todos los afios en el Informe de Sostenibilidad de EMULSA,
gue también se verifica anualmente, tal y como obliga la Ley 11/2018 de verificacidén de informacién no financiera.
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