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Les cartes de serveis son documents publics a través dels quals les administracions
comuniquem als usuaris/es dels serveis i a la ciutadania els compromisos de qualitat que
assumim en la seva prestacid. Les cartes ens permeten informar a la ciutadania i a
I'usuari/a d'un servei sobre les obligacions que adquirim envers la seva prestacid i ens
obliguem al seu compliment, al ser invocables pels seus usuaris/es.

Les carta de serveis de I'Oficina d’Assisténcia en Mateéria de Registre de |’Ajuntament de
Palau-solita i Plegamans és doncs, un compromis que I'administracié adquireix davant la
seva ciutadania i esdevé una important eina de gestié de la qualitat i de la rendicié de
comptes.

Aguest document inclou la definicido del servei amb la descripcid de les seves linies
d’actuacio, I'equip tecnic que el forma i els diferents canals de prestacidé que utilitza.
També concreta els drets de les persones usuaries, entre els que s’inclouen el dret a ser
tractat amb respecte i ser atées amb agilitat, a obtenir informacions entenedores i
complertes o a conéixer en tot moment l'estat de tramitacid de les sollicituds
presentades; aixi com els seus deures, com ara fer un Us correcte de les instal-lacions i
serveis, respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per als tramits i
convocatories o respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

En definitiva, és una eina de transparencia i un compromis per millorar la gestié i la
gualitat dels serveis que prestem.
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Les Oficines d’Assisténcia en Mateéria de Registre tenim I'objectiu d’atendre les necessitats de la
ciutadania en la seva relacié amb I’Ajuntament, de forma integrada, proactiva, eficient, centrada
en la persona i empoderant-la perque sigui autonoma en les seves gestions.

Nom del servei : Oficines d’Assisténcia en Mateéria de Registre (OAMR)

Area: Serveis Generals

Responsable politic: Eva Soler Guallar, Regidora de Comunicacio, Transparéencia
i Bon Govern

Equip: 1 Cap de les OAMR

6 Auxiliars de les OAMR
2 Telefonistes

Altres unitats implicades: Gabinet d’Alcaldia, Serveis Generals, Serveis Personals i
Serveis Territorials

Web del servei: www.palauplegamans.cat

CANALS DE PRESTACIO, ADRECES |HORARIS

OAMR Casa Consistorial

@ Placa de la Vila, 1
® De dilluns a divendres, de 8:30h a 14h
& 938648056 De dilluns a divendres, de 8h a 20.30h
Seu Electronica De dilluns a diumenge, les 24 hores del dia
w info@palauplegamans.cat De dilluns a diumenge, les 24 hores del dia

Com arribar-hi?

92

£ Google maps

OAMR Serveis Socials

@ c. Anselm Clavé, 11

® De dilluns a divendres, de 9h a 13h
@ 938643012 De dilluns a divendres de 9 a 13h.
Seu electronica De dilluns a diumenge, les 24  hores del dia

Com arribar-hi?
9Q  Google Maps
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Missio, Visio i Valors

La Missié de 'OAMR és facilitar a la ciutadania la relacié amb el conjunt de la institucid
municipal atenent i orientant les seves demandes d’informacid i de gestio a través del
canal de la seva preferéencia, ja sigui presencial, telefonic o telematic.

La Visid de les OAMR és convertir-nos en un servei public d’atencié a la ciutadania
reconegut pels seus usuaris i les organitzacions publiques amb les que col-labora i format
per persones satisfetes i compromeses amb els seus valors.

Els nostres valors sén:

Proximitat amb la ciutadania

Eficacia i eficiéencia, per obtenir els millors resultats amb el minim cost possible.
Proactivitat , assumint responsabilitats en I'atencié personalitzada.

Innovacio, per ser eficacos, eficients i agils.

Professionalitat de I'equip de treball.

Compromis amb el projecte i amb els valors.

Transparencia, donant a coneixer recursos, procediments, objectius i resultats.
Empoderament de la ciutadania en la seva relacié amb I’Ajuntament.

Serveis que oferim

e Assistencia i suport en la tramitacio electronica

e Gestid de la identitat digital

e Informacio i assessorament a la ciutadania sobre el municipi
e Registre de documentacid

e Digitalitzacio i fer copia auténtica

e Tramitacio

e Assistencia en processos de Participacié Ciutadana

e Lliurament notificacions per compareixenca

e Gestié d’apoderaments apud acta

e Queixes i suggeriments

e Gestié del Padré Municipal d’Habitants

e Gestié del Registre Municipal d’Entitats i Associacions
e Expedicio targetes Deixalleria

e Comunicacié i divulgacio

Disposem a més del Servei OAC3602 per assisténcia en la tramitacio electronica, de dilluns
a divendres de 8 a 20h. per la ciutadania, empreses, entitats i professionals.

Teléfon: 938649693

c/e: oac360@palauplegamans.cat

Més informacio: Servei d'Assistencia OAC360
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Els nostres serveis s’adrecen a la ciutadania en general, empreses i entitats municipals.

Aqguest servei no té cap cost pels usuaris.

COMPROMISOS
1. Garantir que les persones usuaries valorin I'atencid
personalitzada rebuda del servei amb un minim de 8
sobre 10 punts.
2. Garantir que les persones usuaries valorin la
competencia professional del personal que I'ha ates
amb un minim de 8 sobre 10 punts.
3. Garantir que les persones usuaries valorin la
facilitat per conéixer I'estat de tramitacio de les

peticions de I'OAC amb un minim de 7 sobre 10 punts.
4. Garantir que el 85% de les persones usuaries valorin

la facilitat i claredat dels tramits electronics amb
I'Ajuntament amb un minim de 7 sobre 10 punts.

5. Garantir que el 90% de les valoracions de les
persones usuaries sobre I'adequacio dels horaris
d'atencid presencial a les seves necessitats siguin
iguals o superiors a 7 sobre 10 punts.

6. Garantir que el 85% de les valoracions realitzades

pels usuaris/es sobre I'adequacio de I'espai fisic siguin

iguals o superiors a 7 sobre 10 punts.

7. Atendre amb cita prévia a un minim del 90% de les
persones usuaries en un termini maxim de 5 dies
naturals.

8. Donar resposta al 100% de les queixes i
suggeriments rebudes en el termini maxim de 15 dies
naturals des de la seva formulacié.

INDICADOR

Valoracié mitjana sobre |'atencié
personalitzada

Valoracié mitjana sobre la
competencia professional del personal

Valoracié mitjana sobre la facilitat de
I'estat de tramitacid

Valoracio sobre la facilitat de la
tramitacié electronica

Valoracio sobre els horaris d'atencié
presencial

Valoracié sobre |'espai fisic

Temps d'espera per cita prévia

Temps de resposta a les queixes i
suggeriments

En cas d’incompliment de qualsevol dels compromisos es valoraran les causes i les accions
de millora necessaries per garantir el compliment del compromisos.

Per tal de coneixer i verificar quin és el grau de compliment dels compromisos de qualitat
establerts, es defineix un sistema de seguiment (principalment I'enquesta de satisfaccio
del servei d’atencio ciutadana i altres sistemes interns de valoracid). En aquest sentit,
cada compromis de qualitat va vinculat a un indicador que ha de permetre mesurar-ne el

seu grau de compliment.
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L’Ajuntament posa a disposicié de la ciutadania diversos canals de participacié on podeu
efectuar consultes, queixes, suggeriments i propostes:

v" Queixes i suggeriments Canal de queixes i propostes
El termini de resposta dels suggeriments, queixes i reclamacions és de 15 dies.

v' Enquesta de satisfaccio ciutadana

v Sistema de valoracid de I'atencid presencial rebuda 9@

En cas d’una valoracid negativa se sol-licitara autoritzacié a la persona per poder
contactar amb ella i donar-li una resposta personalitzada. Es valoraran les causes
i les accions de necessaries per millorar el servei.

v' Xarxes socials

Facebook @ajpalauplegamans
Twitter @palauplegamans

Instagram ajpalauplegamans

Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccioé de dades personals i garantia dels
drets digitals.

Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

Llei 40/2015, d’1 d’octubre, del régim juridic del sector public.

Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon
govern.

Ordenanca de Transparéncia i Administracié Electronica

Placa de la Vila, 1

08184 Palau-solita i Plegamans 5
Tel. 93 864 80 56 - Fax 93 864 92 59

www.palauplegamans.cat

C.L.F. P-0815500-D


https://tramits.seu.cat/ABSIS/EAD/webspublicacion/eMiservicio/catala/VisorITs/C2FFC14F6BA849C28517F9729353E7D8.asp?codent=282&FIL_WTXIDTRAM=3CCE34B90A8144118B3ABE0C37EDC3D5&INF_WTXNOMTAB=F00000005&INF_WTXCHKTEL=S&INF_WTXIDSERT=F00000005&INF_WTXNOMTRA

\'g

Ajuntament de
Palau-solita
i Plegamans

DRETS
Teniu dret a:

Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.

Ser atés/a per una persona amb un nivell de professionalitat adequat.

Coneixer en tot moment I'estat de tramitacié de les seves sol-licituds.

Coneixer la identitat del personal municipal responsable de I'atencié i de la
tramitacié de les seves peticions.

Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat, obtenint informacions
entenedores i complertes.

Presentar en qualsevol moment suggeriments de millora i/o queixes dels serveis
municipals oferts per I'Ajuntament a través de qualsevol canal (presencial,
telefonic, en linia).

Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa de
proteccié de dades i amb absolut respecte a la seva intimitat.

No haver de presentar documents que ja es troben en poder de I'Ajuntament o
d'altres administracions que hagin de ser emesos pels serveis municipals,
mitjancant la seva autoritzacid de consulta als serveis de Via Oberta.

Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes condicions.

Ser consultat/da periodicament sobre la seva percepcid de la qualitat dels serveis
d'atencio ciutadana.

DEURES
Heu de complir amb el deure de:

Fer un Us correcte de les instal-lacions i serveis.

Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per als tramits i
convocatories.

Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.
Respectar I'ordre d’atencid.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacié de dades personals
que puguin afectar a la prestacié d'un servei o les relatives a un procediment.
Assegurar-se de llegir i comprendre allo que signa.

Fer efectives les taxes o preus publics que prevegi la normativa.

Aguesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal en data 26 de novembre de

2020.

El seu contingut es revisara i actualitzara anualment i es publicara al portal de
transparéncia i altres canals indicats. La persona responsable de la seva revisio sera la cap
de I'Oficina d’Assistencia en Matéria de Registre.
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