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Carta de servel
Servel d'Atencio a la
Ciutadania

/7| Definicio
— | delservei

L'Oficina d'Informacid i Atencié a la Ciutadania (OIAC) és el servei municipal que facilita la relacié entre
la ciutadania i I'Ajuntament.

A T'OIAC informem, orientem i ajudem a fer tramits municipals, registrem documentacié i donem suport
en la realitzacio de gestions tant presencials com electroniques.

El servei s'organitza en dos nivells d'atencié:

o Atencid de primer nivell, que dona resposta immediata als tramits i consultes més habituals, com
ara informacié general, registre de documents, certificats senzills o orientacio sobre tramits.

e Atencio de segon nivell, destinada als tramits que requereixen més temps, comprovacions o0 una
gestid més especialitzada, com ara empadronaments, assistencia en tramits electronics o
I'obtencio de certificats digitals.

Aquesta organitzacio permet oferir una atencié més agil i adequada a cada necessitat, evitant esperes
innecessaries i garantint un millor seguiment dels tramits.

La ciutadania pot escollir el canal d'atencié que li sigui més convenient: presencialment, per telefon o a
través dels mitjans electronics disponibles les 24 hores del dia.

L'OIAC treballa amb criteris de qualitat, proximitat i millora continua, coordinant-se amb la resta de
serveis municipals per garantir una atencio eficient i correcta.
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Nom del Servei Oficina d'Informacio i Atencid a la ciutadania

o . Area d'Atencio a la Ciutadania i Tecnologies de la
Adscripci6 a I'organigrama Informacio
Clica aqui per obtenir més informacio de I'organitzacio
municipal

Responsable del Servei Responsable d'Informacio¢ i Atencio¢ a la Ciutadania
Contacte: oiac@guixols.cat

Adrega Consultar a:
https://ciutadania.quixols.cat/servei/Oficina-d-Atencio-
Ciutadana_105

Horari Dies habils, de 9:00 a 14:00

Es pot consultar aqui el calendari de dies inhabils i festius, o
al peu de pagina de la seu electronica.

Teléfons Centraleta Ajuntament : 972 32 70 00
Canal WhatsApp: 629 388 946

Web municipal: www.guixols.cat

Adreces electroniques
Seu electronica: https://ciutadania.quixols.cat

\ Correu electronic: oiac@quixols.cat y.




AJUNTAMENT DE
Sant Feliu de Guixols

e
(‘m 3 SANT FELIU DE
N vaOls

Emporda - Costa Brava

:> La prestacio
g dels serveis

1. Atenci6 de primer nivell o atencid directa

L'atencié de primer nivell és el primer contacte de la ciutadania amb I'Ajuntament i dona resposta
immediata als tramits i consultes més habituals.

Aquesta atencio es presta principalment de manera presencial o telefonica, dins dels horaris d'obertura
del servei, i permet resoldre gestions senzilles sense necessitat de derivacio a altres serveis.

Els tramits iserveis inclosos :

i

Informacio general i orientacid sobre serveis municipals, tramits administratius, activitats i

informacio de la ciutat.

N
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Atencio telefonica i derivacio a altres serveis municipals quan cal.

Atencio del correu electronic del servei.

Concertacio de cites previes amb els diferents serveis municipals.

Registre administratiu de documentacio.

Recepcio de queixes, suggeriments, propostes i incidencies.

Informacio sobre I'estat de tramitacio de les sol‘licituds presentades.

Lliurament de notificacions i suport en la recollida de notificacions electroniques.
Expedicio de volants i certificats d'empadronament.

Tramitacio de gestions urgents.

Orientacid i suport basic en tramits amb altres administracions publiques.

2. Atencio de segon nivell o atencio directa

L'atenci6 de segon nivell esta destinada als tramits que, per la seva complexitat, requereixen més temps
d'atencio, comprovacions prévies o una gestié administrativa més especialitzada.

Aquest nivell d'atencio es presta de forma presencial, prioritariament amb cita previa, i inclou dos ambits
diferenciats: I'assistencia en matéria de registre i la tramitacié administrativa.

2.1 Assisténcia en matéria de registre i tramits electronics :

Aquest servei ofereix suport a les persones que necessiten ajuda per relacionar-se electronicament
amb I'’Ajuntament o amb altres administracions publiques.
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Inclou, els serveis seguents:

e Assisténcia i acompanyament en |'Us dels mitjans electronics.

e Registre d'entrada de documentacio a I'Ajuntament.

e Gestio de registres d'altres administracions (EACAT, SIR).

o Digitalitzacié de documents i emissio de cOpies autentiques.

o Distribuci¢ i seguiment del registre d'entrada als diferents departaments municipals.
e Suport en el pagament telematic de taxes i impostos.

e Acompanyament en la realitzacid de tramits electronics amb ['‘Ajuntament i altres
administracions publiques.

2.2. Servei de tramitacié administrativa:
Aquest ambit inclou la gestido completa dels tramits municipals dels quals I'OIAC té delegada la
competencia, aixi com el seguiment dels expedients corresponents.

Els serveis son:

e Obertura i gestio d'expedients administratius, inclosos els requeriments de documentacio.

e Tramitacio integra dels empadronaments i dels expedients que se'n deriven.

e Comunicacio de canvis de domicili, adreces o denominacions de carrer a organismes oficials.
e Emissio, revocacio iactivacio de certificats digitals idCAT.

e Expedicio de certificats municipals (padro, tributaris, béns, entre d'altres).

e Seguimenticomunicacio de les respostes dels departaments municipals a les queixes, propostes
i suggeriments.

e Gestid de les finestretes Uniques amb altres administracions publiques.

e Generacio d'estadistiques per peticions de dades publiques.

Persones destinataries

Ciutadania en general

Mecanismes de sol-licitud i requisits d'accés

Consultar en funcio del tramit a realitzar
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" Compromis Indicador Fita anual
1. Garantir una espera raonable en l'atencié Temps mitja d'espera en Inferior a 7 minuts
presencial a 'OIAC’ atencions presencials
Temps maxim d'espera en Inferior a 15 minuts
atencions presencials
. . , Inferior a 15 dies
2. Garantir resposta a les queixes, Temps mig de resposta de mitjana
suggeriments i propostes presentades per la
ciutadania?
Igual o superior al 95 %
Percentatge de queixes,
suggeriments i propostes
contestades
. ) . Percentatge de queixes
3: Se;gwment del ndmero de queixes anuals ¢ b« ol total d'atencions
dirigides al nostre servei realitzades
.. . Percentatge de tramits lgual o superior al 60%
4, Rgsoldre el maxim nompre de ggs‘uons €N resolts en primera atencio 9 P
el primer contacte amb la ciutadania sense derivacié ni cita
posterior
. H [0)
5. Asgegurar la correota tramitacié de les zs;cﬁgt?etgje?;fg*llCltUdS Igual o superior al 95%
sollicituds des del primer moment esmena o retorn per error
Percentatge de Igual o superior al 90 %
6.Assegurar una atencid multicanal consultes no en un maxim de 48-72
efectiva (teléfon i canals electronics) presencials hores
ateses dins del
termini establert
NG J

!'llevat de situacions excepcionals que seran degudament informades
2 El termini de resposta depén de 1’area municipal competent.
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1. Drets de la ciutadania
Com a persona usuaria del Servei d’Atenci¢ a la Ciutadania, teniu dret a:

e Serates o atesa per personal municipal amb un nivell adequat de professionalitat i competéncia.

e Sertractat o tractada amb respecte, correccio i diligencia, i rebre una informacio clara, entenedora
i completa.

e Coneixer en tot moment I'estat de tramitacio de les vostres sollicituds.

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

e Presentar queixes, suggeriments o propostes de millora sobre els serveis municipals a través de
qualsevol dels canals disponibles (presencial, telefonic o electronic).

e Tenir garantida la confidencialitat de les dades personals facilitades, d'acord amb la normativa
de proteccio de dades i amb ple respecte a la vostra intimitat.

e No haver daportar documents que ja es trobin en poder de ['Ajuntament o daltres
administracions publiques, d'acord amb la normativa vigent.

e Accedir als serveis municipals en condicions d'igualtat i sense cap mena de discriminacio.

e Rebre informacid i orientacio sobre els procediments i les actuacions a seguir en els tramits que
us afectin.

2. Deures de la ciutadania
Com a persona usuaria del servei, també teniu el deure de:

e Ferun Us correcte de les instal-lacions i dels serveis municipals.

e Respectar els horaris del servei, aixi com els terminis fixats per a cites, convocatories o
requeriments.

e Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal.

e Respectar l'ordre d'atencio establert.

e Facilitar dades veraces i comunicar qualsevol modificacio de les dades personals que pugui
afectar la prestacioé d'un servei o la tramitacio d'un procediment.

e Llegir atentament i assegurar-se de comprendre la documentacio que se signa.
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L'Ajuntament posa a disposicio de la ciutadania diversos canals per formular consultes, queixes,
propostes o suggeriments sobre els serveis o I'activitat municipal.

Aguestes comunicacions es poden presentar:

e Através de la seu electronica municipal: https://ciutadania.guixols.cat
e Presencialment a 'Oficina d'Informacid i Atencié a la Ciutadania (OIAC)
e Pertelefon, trucant al 972 32 70 00

e Per correu electronic, a I'adreca oiac@guixols.cat

Les campanyes de participacio ciutadana i els processos participatius municipals es difonen a través
de les xarxes socials municipals, 'emissora municipal i el portal de participacio ciutadana:
https://guixols-decidim.ddgi.cat

@ Recomanacions

per obtenir un bon servei

Contacteu abans de venir

e Trucantal 972327000
e PerWhatsApp al 629 38 89 46
e O enviant un correu electronic a oiac@guixols.cat

Molts tramits es poden resoldre sense necessitat de desplagar-se. Si cal una atencio presencial, us
donarem cita prévia i us orientarem sobre la documentacio necessaria.

Consultes al web: Podeu consultar informacio sobre tramits i serveis a la seu electronica municipal:
https://ciutadania.guixols.cat.

La seu esta disponible 24 hores al dia, 7 dies a la setmana, estalviant desplacaments i esperes.

Eviteu les hores punta:
Si podeu, eviteu venir a primera hora (9:00) o a Ultima hora, quan la demanda és més alta.

Faciliteu les dades necessaries:
Per obtenir una millor informacio i un servei personalitzat, faciliteu la maxima informacio possible als
informadors/res.
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Mesures de reparacio _
0 correccio en cas d'incompliment

S'analitzaran les possiblescauses i, si s'escau, s'implantaranmillores en els processos amb
la finalitat d'evitar que es repeteixin.

En tots els casos, s'explicaran els motius que provocar els fets o les circumstancies que s'expressen a
la reclamacio o queixa, i les mesures que es puguin prendre per solucionar o millorar la situacio.

Es fara difusié d'aquestes mesures de correccio implantades.

Seguiment i avaluacio

S'efectuara un seguiment i avaluacié del compliment dels compromisos de qualitat, com a
minim amb caracter anual.

L'avaluacio d'aquests compromisos es podra consultar al
ciutadania.guixols.cat.

En cas d'incompliment, es duran a terme mesures correctores que també es publicaran per
a la seva consulta i seguiment.

@ Regim
g economic

web  municipal

Els serveis dinformacio, consulta i atencié a la ciutadania que us prestem son gratuits,

llevat que la tramitacié del procediment concret estigui subjecte al pagament d'una taxa o
preu public.



