CARTA DE
SERVEIS

Oficina
d’Atencio
Ciutadana

COMPROMISOS DE QUALITAT

1- Garantir que la valoracié mitiana de les persones usuaries sobre la competéncia professional del personal que I'ha atés/a
sigui igual o superior a 8,5 punts sobre 10.

Valoraci6 mitjana de la competéncia professional.

En cas d'incompliment es solicitara 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.

2- Garantir que el 90% de les persones usuaries valorin la qualitat del servei prestat amb un minim de 8,5 punts sobre 10.
Valoracio sobre la qualitat del servei.

En cas d'incompliment es solicitara 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.

3- Garantir que en 80% dels casos el temps d'espera maxim fins a ser atés/a presencialment és igual o inferior a 5 minuts des
de l'arribada.

Temps d'espera a ser atés/a.

Es valoraran les causes i les accions de millora necessaries per garantir el compliment del compromis.

4- Atendre al 85% de les persones usuaries amb cita prévia en un termini maxim de 5 dies naturals des de la sol-licitud.
Temps d'espera per a cita prévia.
Es valoraran les causes i les accions de millora necessaries per garantir el compliment del compromis.

5- Garantir que la valoraci6 mitjana de les persones usuaries sobre la simplicitat de la tramitacié electronica sigui igual o superior
a 7,5 punts sobre 10.

Valoracio sobre la tramitacié electronica.

En cas d'incompliment es solicitara 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.

6- Garantir que la valoracié mitjana de les persones usuaries sobre I'espai d'atencié ciutadana sigui igual o superior a 7
punts sobre 10.
Valoracio sobre I'espai d'atencio.

En cas d'incompliment es solicitara 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
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LEGISLACIO APLICABLE CANALS DE PARTICIPACIO DE

Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment PRESENTACIO DE QUEIXES |
Administratiu SUGGERIMENTS
ComU de les Administracions Publiques. Presencial o telematic
Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, Telefonic o telematic
d'acces a la informacié publica i bon govern Xarxes socials




DRETS | DEURES DELS USUARIS/ES

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.

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

- Coneixer la identitat del personal municipal responsable de I'atencio 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, mitiangant la seva autoritzacio de consulta als serveis de Via Oberta.

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

- Ser consultat/da periodicament sobre la seva percepci6 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 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 alld que signa.

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

OFICINA D'ATENCIO CIUTADANA

Oferir un servei d'informacié i tramitacié de qualitat

a la ciutadania.

L'OAC facilita les relacions amb I'Ajuntament, concentrant
I'atencid i els mitjans necessaris per solucionar

la majoria de les consultes i filtrar les peticions que la
ciutadania plantegi.
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Missio: Oferir un servei dinformacio i tramitacio de qualitat a la ciutadania. Linia de servei 1: Informaci6 general.
Objectiu 1: Facilitar la relacié entre administracio i ciutada Linia de servei 2: Gestié padroé.
Objectiu 2: Evitar desplagaments del ciutada dins I'Ajuntament Linia de servei 3: Tramitacié i assisténcia en materia

de registre.



Oficina
d Atencio
Ciutadana

Portal i web municipal: Data d"aprovacio definitiva: 25 / 03 / 2021
https://ajmalgrat.cat/temes-i-serveis/cataleg-de-serveis

Data de revisio / actualitzacio prevista cada dos anys

www.ajmalgrat.cat

https://www.ajmalgrat.cat/puntsatencio

Area i unitat responsable del Servei
Area de Serveis Generals
Oficina d'Atencié Ciutadana

Persones destinataries
Ciutada en general

Equip técnic
1 tecnic responsable d'OAC
2 administratius/ves
2 conserges

Cost per I'usuari/a

Gratuit
Aquesta Carta de Serveis
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