MONTORNES DEL VALLES

AJUNTAMENT

Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) ﬁ

Descripcio

L’Oficina d’Atenci6 a la Ciutadania (OAC) és la principal via de comunicacié entre la ciutadania
i ’Ajuntament, i té per objectiu atendre les seves necessitats des d’una optica integral, centrada
en la persona i en la proximitat.

L’OAC assumeix les funcions de registre general i de finestreta tnica i, per tant, s’hi poden
presentar totes les sol-licituds i documents que s’adrecin a ’Ajuntament, aixi com aquelles

que s’adrecin a altres administracions.

Ofereix tota la informacid disponible sobre 'administracié municipal o sobre la ciutat, aixi
com la possibilitat de tramitar de forma integrada algunes de les gestions de ’Ajuntament.

El Servei d’Atencié Ciutadana es presta a dues oficines, una a cada nucli poblacional
(Montorneés Centre i Montornés Nord).

Destinataris Ciutadania, empreses, entitats i institucions.

Linies del servei

» Tramitacié (inici, i/o realitzacid, i/o notificacid).

» Registre.

» Informacid.

» Padré Municipal d’Habitants.

» Atencid telefonica de ’Ajuntament.

» Recepcid i/o derivacié de queixes, incidencies, suggeriments, propostes.

» Assessorament per a la tramitacié en linia.

» Emissio de certificats de signatura electronica.

» Presentacié de documentaci6 adrecada a altres administracions publiques.
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Altra informacio d’interes

En periodes electorals, la gestié de tot el procés es porta des de 1'Oficina.

L’OAC col-labora amb I'Oficina Local d’Habitatge del Consell Comarcal del Valles Oriental
en la recepcié i tramesa de les sol‘licituds d’ajut per al pagament del lloguer que atorga
anualment la Generalitat de Catalunya.

Des de 'OAC també es gestionen les sol-licituds de recollida de mobles i trastos vells al
carrer, els carnets de soci dels Casals de la Gent Gran i la cita previa per a la renovacid
del DNI, entre d’altres.

Cost per a 'usuari  Tots els tramits sén gratuits.

Canals de prestacid i sol-licitud del servei

2 Presencial C. de Sant Isidre, nim. 11-13 a Montornes Centre
C. de les Hermanas de la Virgen Nifia, nam. 2
a Montornés Nord

. Telefonica 93 572 11 70 a Montornes Centre i
93 568 81 27 a Montornes Nord

~ Correu electronic ajuntament@montornes.cat, oac@montornes.cat
A Correu postal Av. de la Llibertat, 2. 08170-Montornes del Valles
= Fax 93 568 27 62

@ Telematicament www.montornes.cat

Oficina de Montorneés Centre

Horari d’atencio habitual: de dilluns a divendres, de 8.30 a 15 h i dimarts i dijous
també de 17 a 19 h.

Horari d’estiu (juliol i agost): de dilluns a divendres de 8 a 15 h.

Tancat els dies 24 i 31 de desembre (tot el dia) i Dijous Sant (només horari de mati).
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Oficina de Montornés Nord

Horari d’atencio6 habitual: dilluns, dimecres i dijous de 8.30 a 15 h i dimarts
de17a 19 h.

Horari d’estiu (juliol i agost): dilluns, dimecres i dijous de 8 a 15 h.

Tancat els dies 24 i 31 de desembre (tot el dia) i Dijous Sant (només horari de mati).

Equip técnic 1 Cap
4 Agents
1 Oficial d’edificis municipals

Departament responsable  OAC

Area responsable Area de Presidéncia

Drets i deures

W Teniu dret a:

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

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

e Coneixer en tot moment l’estat de tramitacio de les seves sol-licituds.

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

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

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

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.

* Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes condicions i amb absoluta llibertat.
* Ser consultat/da periodicament sobre la seva percepcié de la qualitat dels serveis
d’atencid ciutadana.
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(¥ Heu de complir amb el deure de:

e Fer un s correcte de les instal-lacions i serveis.

* Respectar els horaris del servei i els horaris o terminis fixats per a convocatories o citacions.
* Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

e Respectar 'ordre d’atencié.

e 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.

e Assegurar-se de llegir i comprendre allo que signa.

e Contribuir al financament del cost del centre o servei, d’acord amb la normativa.

Formes de participacio

1. Enquesta de satisfacci6 ciutadana

Periodicament es duran a terme enquestes de satisfaccié sobre I'atencié rebuda en I'ambit
de I'atenci6 ciutadana.

2. Formulaci6 de suggeriments i queixes

Totes les queixes i suggeriments es poden adrecar a qualsevol dels punts i canals d’atencié
de I'OAC descrits a 'apartat Canals de prestacio6 i sol-licitud de servei.

Totes les queixes i suggeriments que ens feu arribar es tindran en compte per tal de millorar
el servei i revisar els compromisos de qualitat adquirits.

Compromisos de qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

Garantir que les persones usuaries Valoracié sobre I'atencié rebuda.
valorin amb un minim de 7 sobre 10
I’atencid rebuda.

Derivar tots els tramits al departament Temps mig de derivacioé dels tramits als

corresponent en un maxim de 24h. departaments.
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Compromisos Indicadors

Garantir que les persones usuaries Valoracié sobre I’horari d’atencio.
valorin amb un minim de 7 sobre 10
I'horari d’atencié ciutadana.

Garantir que les persones usuaries Valoracié sobre I'espai OAC.
valorin amb un minim de 7 sobre 10
la comoditat i funcionalitat de I’espai

OAC.
Garantir que el 100% del personal Formacié especialitzada en atencid ciuta-
de 'OAC que ha realitzat formacio dana.

especifica en atencié ciutadana.

Incrementar en un minim de tres nous Increment anual del nombre de nous tramits
tramits anuals el nombre de tramits electronics.
que es poden iniciar electronicament.

Incrementar I'is de la tramitacid Percentatge de tramits sol-licitats electro-
electronica per part de la ciutadania nicament.

en un minim del 5% anual.

Avaluacio del grau de compliment

Anualment, 'OAC de ’Ajuntament de Montornes del Vallés publicara un informe de segui-
ment sobre el grau de compliment dels compromisos de qualitat.

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta carta s’analitzaran de forma

precisa les raons que ’han motivat i s’aplicara, si fos necessari, 'accié correctora escaient.

Vigencia i revisio de la carta

Aquesta Carta va ser aprovada pel Ple municipal en la sessié del mes de juliol del 2022

i mantindra la seva vigéncia mentre no sigui modificada o substituida per una de nova.

la edicid: Juliol de 2022





