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Continguts de la Carta de Serveis

Nom del Servei Oficina d'Atenci¢ Ciutadana (OAC)

Marc est (ol [CIISTEIAYEIM | 'oficina d'atencid ciutadana (OAC) de I'Ajuntament de Viladecavalls, és un servei integrat d'at:
(missid i objectius) la gestié municipal a tota la ciutadania.

Orientar i oferir informacié actualitzada dels tramits i serveis municipals, aixi com de les activi
desenvolupen a Viladecavalls.

Ser la porta d'entrada de I'Ajuntament, oferir una atencioé personalitzada i canalitzar la deman
als serveis interns.

Oferir una administracid accessible, entenedora i eficient que pugui satisfer les expectatives di
ciutadanes.

L'oficina d'atencid ciutadana (OAC) de I'Ajuntament de Viladecavalls, ofereix informacié munic
aixi com suport i orientacid a la ciutadania a traves dels diferents canals d'accés.

. www.viladecavalls.cat
Web del Servei

Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publig
Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de régim juridic del sector public.

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

Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern.
Reglament (UE) 2016/679 del Parlament i del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la protec
persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure circulacié d'aquestes
Llei organica 3/2017, de 5 de desembre, de proteccio de dades personals i garantia dels drets «
Reial Decret 208/1996, de 9 de febrer, pel qual es regulen els serveis d’informacié administrati
ciutada.

Resolucid de 29 d'abril de 2020, de la Subsecretaria, per la qual es publica la Resolucié de 17 d
de la Presidencia de I'Institut Nacional d'Estadistica i de la Direccié General de Cooperacid Aut
per la qual es dicten instruccions tecniques als Ajuntaments sobre la gestid del Padré municipe

Breu descripcié del Servei

Legislacio aplicable

. Atencié presencial, telefonica i telematica.

. Oficina d'assisténcia en mateéria de registres. Registre d'entrada i sortides.

. Gestio del padré municipal.

. Recollida d’incidéncies, suggeriments i queixes.

. Entitat de registre dels sistemes d’identificacio digital idCAT o idCATMObil.

. Suport als interessats per fer tramitacio electronica.

. Tramitacio i expedicid de la targeta d'accés a la deixalleria.

. Servei de Cita Previa amb els equips mobils de la Policia Nacional per a I'expedicid i renovaci
. Inscripcions a activitats organitzades per |I'Ajuntament.

Relacid de les linies de
Servei que es presten
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Drets i deures dels
usuaris/es del Servei

Teniu dret a:

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

- Ser tractat de forma proactiva, amb professionalitat, empatia, celeritat i eficiencia.

- Ser tractat/da amb respecte i a ser atés amb agilitat, i obtenir informacions entenedores i col
- Relacionar-se en qualsevol de les llengties oficials a Catalunya.

- Rebre informacid i orientacié dels tramits i procediments municipals

- Coneixer en tot moment I'estat de tramitacio de les seves sol-licituds.

- Conéixer la identitat del personal municipal responsable de I’atencid i de la tramitacié de les
procediments

- Participar activament en la millora del servei mitjancant la presentacié en qualsevol moment
millora i/o queixes dels serveis municipals oferts per I'Ajuntament a través de qualsevol canal |
telefonic, en linia).

-Ser assistit en I'Us del mitjans electronics en les seves relacions amb I'administracié publica.

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades segons la normativa de proteccié de
absolut respecte a la seva intimitat.

- No haver de presentar documents que ja es troben en poder de I'Ajuntament o d'altres admi
hagin de ser emesos pels serveis municipals, mitjancant la seva autoritzacio de consulta als set
Oberta.

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

- Ser consultat/da periodicament sobre la seva percepcié de la qualitat dels serveis d'atencio ¢
- A l'accés a informacio publica, d’acord amb els principis de transparencia i bon govern.

Heu de complir amb el deure de:

- Fer un Us correcte de les instal-lacions i serveis.

- Respectar els horaris del Servei i criteris d’atencié dels serveis municipals i els horaris o term
tramits i convocatories

- Respectar la dignitat personal i professional del personal municipal. Actuar amb respecte env
municipal i altres persones usuaries del servei.

- Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacié de dades personals que puguin afe
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
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S'analitzara les causes de no haver assolit el compromis fixat i es proposara les millores concre
Contacte amb la persona en cas que ho autoritzi.

5. Atendre a les persones usuaries, amb cita prévia, amb un temps d'espera inferior a 5 mint

Temps d'espera mitja per ser ates presencialment amb cita prévia concertada

En el cas d'incompliment del termini fixat de 30 dies habils, I'OAC s'ha de posar en contacte an
dies habils, per expressar disculpa i justificar I'incompliment.

6.Donar resposta a queixes i suggeriments adrecats a I'OAC, en el termini maxim de 30 dies |
seva formulacio.

Temps de resposta mitja a queixes i suggeriments

En el cas d'incompliment del termini fixat de 30 dies habils, I'OAC s'ha de posar en contacte an
dies habils, per expressar disculpa i justificar I'incompliment.

Formes de consulta del

: Portal de Trasnparencia i web municipal
seguiment de la carta

Periodicitat de difusié del

X Anual
seguiment de la carta

Centre Civic Paco Cano: Carrer Pintor Casas s/n
Cas Urba: Carrer Antoni Soler i Hospital, 11

Localitzacio del servei i
formes d'accés https://www.viladecavalls.cat/coneix-viladecavalls/com-arribar-hi

Data d'entrada en vigor de
la carta (aprovacio) i Decret d’alcaldia
vigencia

Data de revisio

. P : Cada dos anys
/actualitzacié prevista

C. Antoni Soler i Hospital, 7-9 - 08232 - Tel. +34937887141 . viladecavalls@viladecavalls.cat" http://www.viladecavalls.cat - CIF P0830100D
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