Ajuntament de
Castellar del Vallés

CARTA DE SERVEIS DEL SERVEI D’ATENCIO CIUTADANA
(SAC) DE L'AJUNTAMENT DE CASTELLAR DEL VALLES

Aprovacioé: Ple 28 de setembre de 2021
-Publicat inicialment: BOPB 13/10/2021
- Publicat definitivament: BOPB de 10/12/2021

NOM DEL SERVEI
Servei d’Atencié Ciutadana (SAC)

MARC ESTRATEGIC DEL SERVEI: MISSIO I OBJECTIUS

El SAC dona informacid, ajuda i orientacié a la ciutadania i empreses que requereixin
realitzar tramits o altres actuacions i els seus objectius son:

e Oferir informacid actualitzada i facilitar una tramitacié agil a la ciutadania

e Atendre les queixes, consultes i propostes de la ciutadania amb agilitat i de
forma personalitzada

e Oferir un espai d'atencié confortable, proper i accessible

BREU DESCRIPCIO DEL SERVEI

El Servei d’Atencié Ciutadana ofereix tota la informacié disponible sobre
I'administracié municipal i sobre Castellar del Vallés. Esta format per un equip de
treball polivalent i format especificament en atencid al public. Té la finalitat de facilitar
les peticions d'informacid i tramitar de forma integrada la majoria de les gestions de
I'Ajuntament.

WEB DEL SERVEI

www.castellarvalles.cat/atenciociutadana

RELACIO DE LES LINIES DE SERVEI QUE ES PRESTEN

El SAC es desplega en les seglients modalitats de servei:
¢ Atencié presencial i telefonica
¢ Informacio general i assessorament municipal
e Tramits municipals
o Oficina d'assisténcia en matéria de registres
e Padro i estadistiques municipals
e Registre d'entrades i sortides
e Queixes, consultes i suggeriments

e Notificacid administrativa
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LEGISLACIO APLICABLE

Llei 29/2010, del 3 d'agost, de I'Us dels mitjans electronics al sector public de
Catalunya.

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

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

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

Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Protecci6 de Dades Personals i
garantia dels drets digitals

Reial Decret 208/1996, de 9 de febrer, pel que es regulen els serveis d'informacid
administrativa i atencié al ciutada.

Llei 7/1985, de 2 d'abril reguladora de les Bases del Régim Local

Decret Legislatiu 2/2003, de 28 d'abril, pel qual s'aprova el Text Refds de la Llei
municipal i de régim local de Catalunya.

AREA I UNITAT RESPONSABLE DEL SERVEI

Regidoria d'Organitzacié i Recursos Humans - Servei d'Atencié Ciutadana

EQUIP TECNIC

1 Responsable de regidoria
1 Responsable de servei

5 Informadors/es

3 auxiliars informadors/es

1 notificador/a

ALTRES UNITATS IMPLICADES

Totes les regidories

CANALS DE PRESTACIO (adreces i horaris)

Presencial: edifici El Mirador, placa El Mirador, s/nim, planta baixa

Horari: els dilluns i divendres, de 08:30 a 14:30 h de dimarts a dijous,
de 08:30a 19:00 h

Estiu (1 de juliol al 15 set): de dilluns a divendres de 8:30 a 14:30 h

Telefon: 93 714 40 40

Horari: el mateix que el presencial excepte a l'estiu (1 al 31 d'agost) de
8:30 a 14:30h

Correu electronic: sac@castellarvalles.cat

Web: www.castellarvalles.cat/atenciociutadana
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PERSONES DESTINATARIES

Ciutadania en general

COM S'HA DE SOL:-LICITAR EL SERVEI

Presencial, telefonic i telematic.

COST PER L'USUARI (CONDICIONS D’ACCES)
El SAC és gratuit.

COST DEL SERVEI
El cost total anual del servei és segons Capitol I : 261.257,64€ (pressupost 2019)

CANALS DE I,’ARTICIPACIO DE L'USUARI/A I EINES DE RETORN DE LA
PARTICIPACIO

Bustia de queixes i suggeriments de forma presencial, telefonica i telematica
Enquestes periddiques
Xarxes socials de I'Ajuntament (facebook, twiter)

Web ajuntament: apartat Govern Obert / Castellar en xifres

CANALS DE PRESENTACIO DE SUGGERIMENTS, QUEIXES I RECLAMACIONS

Bustia de queixes i suggeriments de forma presencial, telefonica i telematica.

TERMINI DE RESPOSTA DELS SUGGERIMENTS, QUEIXES I RECLAMACIONS

El temps maxim de resposta esta fixat en 30 dies naturals

DRETS I DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Teniu dret a:
e Escollir mesures o recursos i a participar en la presa de decisions.
e Ser atés/a per una persona amb un nivell de professionalitat adequat.
e Coneixer en tot moment I'estat de tramitacio de les seves sol:licituds.

e Coneixer la identitat del personal municipal responsable de l'atencié i de la
tramitacio de les seves peticions.

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

e 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).
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e Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa
de proteccio 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 autoritzacio de consulta als serveis de Via Oberta.

e Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes condicions.

e Ser consultat/da periddicament sobre la seva percepcio de la qualitat dels serveis
d'atencio ciutadana.

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 l'ordre d’atencio.

* Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacié de dades personals
gue 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.

COMPROMISOS DE QUALITAT

Concrecio dels compromisos de qualitat del Servei

Compromis: Indicador/s Mesura d'esmena Font
Garantir que les S'analitzara les causes
persones usuaries de no haver assolit el
valorin I'atencié ., ., comprom‘l's fixat i es Enquesta
personalitzada rebuda VanraC|o. sobre l'atencié | proposara les millores de
del servei amb un personalitzada concretes pertinents. satisfaccié
minim de 9 sobre 10 Contacte amb la
punts. persona en cas que ho

autoritzi
Garantir que les S'analitzara les causes
persones usuaries de no hav’er assolit el
valorin la competéncia | valoracié sobre la compromis fixat i es Enquesta
professional del competéncia proposara les millores | 4o
personal del servei amb | professional concretes pertinents. satisfaccié
un minim de 8,5 sobre Contacte amb la
10 punts. persona en cas que ho
autoritzi

Garantir que les S'analitzara les causes
persones usu'é'ries Valoracié sobre la de no haver assolit el Enquesta
valorin la facilitat per facilitat de I'estat compromis fixat i es de
conéixer l'estat de de tramitacio proposara les millores | gatisfaccio
tramitaci6 de les concretes pertinents.
peticions del SAC amb Contacte amb la
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un minim de 8 sobre
10 punts.

persona en cas que ho
autoritzi

Garantir que les
persones usuaries

S'analitzara les causes
de no haver assolit el
compromis fixat i es

valorin la simplicitat de | Valoraci6 sobre la . Enquesta
la tramitacié simplicitat de la proposara les de
electronica amb un tramitacié electronica millores concretes satisfaccio
minim de 8 sobre 10 pertinents. Contacte
punts. amb la persona en cas
que ho autoritzi
En el cas d'incomplir el
termini fixat de 30 dies
Donar resposta al 100% naturals, el SAC s'ha de
de les queixes i posar en contacte amb
suggeriments rebudes Temps de resposta a les | l'usuari/a en Gestor
en el termini maxim de queixes i suggeriments | 5 dies naturals, o expedients
30 dies naturals des de menys, per disculpar-
la seva formulacié. se i donar les
explicacions
pertinents.
Atendre a les persones S'analitzara les causes
usuaries en un termini s de no haver assolit el
e : Temps mitja d'espera . . Gestor de
mitja inferior a 10 : compromis fixat i es
. presencial cues
minuts des de la seva proposara les millores
arribada. concretes pertinents.
S’analitzara les causes
Garantir que les de no haver assolit el
persqnes usuaries compromis fixat i es Enquesta
valorin el temps Temps mitja d'espera proposara les millores de
d'espera telefonic amb telefonica concretes pertinents. satisfaccié

un minim de 8 sobre
10 punts.

Contacte amb la
persona en cas que ho
autoritzi

SISTEMA DE SEGUIMENT

Formes de consulta ciutadana del

seguiment de la carta

Web:www.castellarvalles.cat/atenciociutadana

Web ajuntament: apartat Govern Obert /
Castellar en xifres

Periodicitat de difusio interna i externa
del seguiment de la carta

Anual

Unitat responsable del seguiment de la

carta de serveis

Regidoria de Responsabilitat Social

Concrecio dels sistema intern de seguiment de cada compromis

Passeig Tolra, 1
08211 Castellar del Vallés
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Compromis 1: L'enquesta es fara anualment. La responsable de la recollida de dades sera la
Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Tecnic de la Regidoria de RSC. En
cas d'incompliment es 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 millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

Compromis 2: L'enquesta es fara anualment. La responsable de la recollida de dades sera la
Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Tecnic de la Regidoria de RSC. En
cas d'incompliment es 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 millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

Compromis 3 : L'enquesta es fara anualment. La responsable de la recollida de dades sera la
Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Técnic de la Regidoria de RSC. En
cas d’'incompliment es 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 millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

Compromis 4: L'enquesta es fara anualment. La responsable de la recollida de dades sera la
Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Técnic de la Regidoria de RSC. En
cas d’'incompliment es 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 millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

Compromis 5: Explotacié mensual de les dades del gestor d'expedients. La responsable de la
recollida de dades sera la Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Técnic de
la Regidoria de RSC. Es valoraran les causes i les accions de millora necessaries per garantir el
compliment del compromis.

Compromis 6: Explotacié trimestral de les dades del gestor de cues. La responsable de la
recollida de dades sera la Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Téecnic de
la Regidoria de RSC. Es valoraran les causes i les accions de millora necessaries per garantir el
compliment del compromis.

Compromis 7: L'enquesta es fara anualment. La responsable de la recollida de dades sera la
Cap del SAC i el responsable del seguiment el Responsable Técnic de la Regidoria de RSC. En
cas d'incompliment es 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 millora
necessaries per garantir el compliment del compromis.

VIGENCIA I REVISIO DE LA CARTA

Aguesta carta va ser aprovada al Ple de 28 de setembre de 2021 i mantindra la seva
vigéncia durant 2 anys i mentre no sigui modificada o substituida per una de nova.




