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[bookmark: _GoBack]CARTA DE SERVEIS DE L’OFICINA D’ATENCIÓ CIUTADANA (OAC)


1. QUI SÓM

Nom del servei:  OFICINA D’ATENCIÓ CIUTADANA		
Àmbit:   Govenança	
Responsable Polític:   1a. Tinent d’Alcalde	
Equip Tècnic Responsable:   1 responsable d’Oficina
			               1 coordinador de Governança				 


2. ON SÓM

Adreça:  Carrer Balmes, 4			
Com arribar-hi:  https://goo.gl/maps/o596Jz8QUyL2
Horari d’atenció:
De dilluns a dijous de 8:30 a 14.00 hores i de 15:30 a 19 hores.
Divendres de 8:30 a 14.oo hores.
Horari reduït:
Nadal, Setmana Santa i Estiu (de 15 de juny a 15 de setembre)
De dilluns a divendres de 8:30 a 14:00 hores
Telèfon: 93 504 60 00
Web: www.ripollet.cat
Correu electrònic: oac@ripollet.cat
Xarxes socials:		
Twitter: 		@AjRipollet
Facebook: 		Ajuntament de Ripollet
Instagram: 		Ajuntament de Ripollet

				
3. QUÈ FEM

3.1 Missió

· Informar a la ciutadania sobre assumptes de la ciutat i de l’Ajuntament que puguin ésser del seu interès.
· Rebre i canalitzar els suggeriments o les queixes dels ciutadans o col·lectius.
· Resoldre de manera immediata els tràmits simples i iniciar l’expedient d’aquells que requereixen una gestió d’altres departaments.

3.2 Valors

· Fer del ciutadà la nostra raó de ser i d’actuar.
· Donar un servei de qualitat, eficaç i ràpid.
· Actuar amb un afany d’atenció integral, personalitzat i proper.
· Escoltar i proporcionar solucions a les seves necessitats.
· Compromís amb la innovació i la millora continua.
· Professionalitat, honestedat i transparència.

3.3 Estratègies

Per a la consecució dels objectius del servei és necessari treballar totes les actuacions i accions a desenvolupar en base a les estratègies:
· Organització: Definició i remodelació de l’organització interna de l’Ajuntament.
· Manual de Procediments: Reedició i actualització del catàleg existent.
· Racionalització i simplificació: Re definició i simplificació dels tràmits i procediments.
· Sensibilització i compromís: De la organització amb el servei que es presta des de l’oficina
· Participació: De totes les unitats administratives amb els serveis prestats.
· Innovació: Proposar nous models d’atenció ciutadana més propera a les persones.
· Recursos: Materials i humans per tal d’oferir un servei de qualitat.
· Avaluació: Avaluar anualment el servei amb enquestes als usuaris/ries del servei.

3.4 Serveis que oferim

Us detallem els tràmits que es poden realitzar actualment, ordenats per diferents àmbits d’actuació
	GESTIONEM AL MOMENT

	Ciutat
	· Informació Cadastral
· Registre general d’entrada
· Autoritzacions de crema de brancatge

	Serveis a les persones
	· Lliurament del certificat digital IdCat
· Consulta de dades del cens electoral
· Alta i canvi de domicili
· Renovació i confirmació de domicili
· Justificants d’empadronament i convivència
· Modificació de dades personals
· Autoliquidació de taxes
· Manteniment del cementiri municipal

	INICIEM LA TRAMITACIÓ

	Ciutat
	· Llicències, informes i fiances urbanístiques
· Llicència de gual
· Reserva d’estacionament o aparcament
· Al·legacions i recursos administratius
· Ocupació de la via pública

	Serveis a les persones
	· Reclamacions al cens electoral
· Certificats d’empadronament i convivència
· Targeta d’aparcament per a persones amb mobilitat reduïda
· Cens d’animals domèstics
· Llicència de tinença i/o conducció d’animals potencialment perillosos
· Peticions, queixes i propostes de millora
· Inscripció registre municipal d’entitats
· Sol·licituds d’espais municipals

	FUE – Finestreta Única Empresarial
	· Llicències i/o comunicacions prèvies d’activitats
· Certificats de no realització d’activitat
· Informes previs d’activitats

	Hisenda
	· Devolució d’ingressos indeguts
· Domiciliació de rebuts
· Certificats de deutes i de bens
· Ajornament o fraccionament de deutes



	INFORMEM

	Ciutat
	· Ordenances Generals i fiscals
· Seu electrònica i registre telemàtic

	Serveis a les persones
	· Ajuts, subvencions i campanyes puntuals
· Estat de la tramitació de les vostres sol·licituds
· Processos de selecció de personal

	Hisenda
	· Licitacions
· Punt Informació Cadastral
· Situació personal sobre tributs municipals





4. PER A QUI HO FEM

Treballem per a la ciutadania que necessita relacionar-se amb aquest Ajuntament per qualsevol motiu i oferir una atenció integral.

5. COM HO FEM

 Els nostres compromisos:
Agilitat en la gestió
· Us atendrem abans de 15 minuts en un 80 % dels casos
· Respondrem abans d’un termini de dos dies hàbils a les consultes d’informació de ciutat i tràmits rebudes a la nostra bústia electrònica.
Eficiència
· Corregim els errors sobre tràmits detectats a la web en un termini màxim de 48 hores des de la rebuda de l’avís
· No fer-vos esperar en les trucades telefòniques, si no es pot solucionar de forma immediata, ens podeu demanar que us truquem.
· Us remetrem els formularis que ens demaneu via telefònica en un termini inferior a dos dies.
Millora continua
· Mesurem com a mínim un cop l’any la vostra satisfacció, per revisar i implantar millores al nostre servei.
· Atenem i responem a les queixes rebudes sobre el servei en un termini màxim de 15 dies.
Transparència
· L’equip d’informadors sempre s’identificarà davant vostre.
· Editem un butlletí informatiu mensual per a tot el municipi, i es fa arribar a tota la ciutadania.

6. COM MILLORAR
En cas d’incomplir els compromisos establerts en aquesta carta, el tècnic de la unitat assumeix la responsabilitat d’informar al treballador públic i/o al ciutadà sobre les causes que l’han motivat. Així com de les mesures, al seu abast, per corregir els problemes o danys generats per produir les mesures correctores necessàries.

La carta de serveis és d’abast públic al portal de la transparència de l’Ajuntament de Ripollet i els treballadors disposen de mitjans per participar en la millora mitjançant els canals:
· Suggeriments de la ciutadania adreçats responsable del servei mitjançant la seu electrònica o de forma presencia.
· Aportacions individuals i/o col·lectives de les diferents àrees de l’Ajuntament
· Participar en les enquestes periòdiques de satisfacció del servei.
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7. NORMATIVA ESPECÍFICA

S’aplicarà la normativa específica vigent, destacant la referent al procediment administratiu, règim jurídic de la funció pública, transparència i bon govern.

8. DRETS I DEURES

8.1.- Drets
· Dret a rebre un tracte professional, amable i respectuós i a una atenció sense discriminació per raó de naixement, raça, origen, religió, orientació sexual, opinió o qualsevol altra circumstància personal o social.
· A obtenir de l'Ajuntament serveis d'atenció, informació i orientació per a l'exercici i la protecció de llurs drets i interessos i en el compliment de llurs deures i obligacions.
· A poder escollir, d'entre els mitjans que en cada moment estiguin disponibles, el que volen fer servir per a rebre els serveis d'atenció, informació i orientació, que poden ésser l'assistència a oficines presencials, l'atenció telefònica, en la mesura que els criteris de seguretat ho permetin, els mitjans electrònics o altres que siguin tècnicament possibles i econòmicament proporcionals.
· Dret a rebre informació sobre els serveis, els tràmits i els requisits necessaris per a les seves actuacions davant l'Ajuntament.
· Dret a presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.
· Dret a tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la confidencialitat de les consultes.
· Dret a accedir en condicions d'igualtat als serveis públics i que aquests siguin de qualitat.
· Dret a no aportar dades o els documents que estiguin en poder de les administracions públiques o dels quals aquestes puguin disposar.
· Dret a conèixer en qualsevol moment l'estat de tramitació dels procediments en què són persones interessades.



8.2.- Deures
· Deure de complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta d'aspectes establerts en aquesta Carta, especialment les convocatòries i citacions.
· Deure d’utilitzar de manera correcta i responsable els serveis públics i les instal·lacions.
· Deure de respectar els equips professionals que s'encarreguen de la prestació dels serveis públics.
· Deure de facilitar la seva identificació, en els supòsits previstos a la llei, en les seves relacions amb l'Ajuntament.
· Deure de facilitar l'actuació de l'administració municipal i subministrar informació veraç, quan no estigui en poder de l'Ajuntament, en els casos i en la forma previstos a la llei. 
· Deure d’aportar la documentació requerida per a la participació en les actuacions demandades.

9. DATA D’APROVACIÓ I PROPERA ACTUALITZACIÓ

Aquesta Carta de Serveis ha estat aprovada pel Ple municipal el dia XXXXXX de 2018.

Una vegada aprovades les Cartes de Servei de l’Ajuntament de Ripollet i dels seus Patronats, el seu contingut quedarà determinat com a mínim durant l’any següent, establint-se una periodicitat anual per tal de proposar modificacions, sempre coincidint amb el primer trimestre de l’any,  per tal que puguin ser aprovades en el Ple corresponent i que substituiran a la carta de serveis vigent fins aquell moment.
Per tal de proposar modificacions, canvis o noves definicions de Cartes de Serveis s’haurà d’enviar  proposta motivada que s’adreçarà a la tècnica d’organització qui donarà trasllat de la mateixa a la Comissió d’Estudi de Tràmits i Procediments i de Cartes de Servei, qui serà en últim terme la que donarà el vist-i-plau per tal de que s’elevin a aprovació.
No obstant en determinades circumstàncies i de manera extraordinària es podran proposar modificacions de les cartes de serveis sempre que es produeixin alguna de les circumstàncies següents:

· Modificació de les normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de Serveis.
· Canvis significatius en l’organització de les unitats administratives i en els processos interns de treball.
· Introducció de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives ciutadanes.
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