CARTA DE SERVICIOS

Al I Ajuntament
%, de Santa Coloma
de Gramenet




PRESENTACION

El Servicio de Asuntos Generales del Ayuntamiento de Santa
Coloma de Gramenet tiene una doble vertiente en su
actividad, ya que por un lado gestiona determinados
tramites ciudadanos y por el otro, da cobertura al resto de
servicios municipales en determinadas gestiones internas,
tanto de ambito logistico como administrativo.
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1. Identificacion

Nombre del Servicio

Adscripcion dentro del
organigrama municipal

Equipo responsable

Direccion

Horario del Servicio

Teléfon

Web/direccién electrénica

2. Mision y Valores

Servicio de Asuntos Generales

Direccién de Servicios Internos, Innovaciéon y Universidades

Montserrat Esteban Soler, Jefa del Servicio de Asuntos
Generales

Albert Barenys Miranda, Director Servicios Internos,
Innovacion y Universidades

Plaza de la Vila, 1

- OIAC: Consultar la carta de servicios.
- Departamento de Asuntos Generales:
- Conserjeria

=  Oficina de Informacién y Atencidn Ciudadana (en
adelante OIAC): consultar la carta de servicios.

=  Departamento de Asuntos Generales:
933 864 016/933 861 941

=  Conserjeria
Edificio Principal: 934 604 000 — Ext. 2319
Edificio Servicios Territoriales: 934 604 000 — Ext.
3535
Edificio Manent: 934 604 000 — Ext. 3270

https://www.gramenet.cat
assumptesgenerals@gramenet.cat

La misidn de la oficina de Asuntos Generales es la atencidon de determinados tramites

administrativos de la ciudadania y la gestion de servicios y logistica interna del

Ayuntamiento.

Los valores que se promueven en nuestra oficina es la vocacion de servicio a la

ciudadania, perseguir la eficacia y la eficiencia del trabajo que se realiza, a partir de la

revision periddica de los procedimientos, con espiritu resolutivo y la voluntad de

atencion inmediata.
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3. Servicios

El Servicio del Departamento de Asuntos Generales se concreta en:

Gestidn del padrén municipal de habitantes (en adelante PMH)

Gestion del registro general de entrada de documentacion.

Actuacién delegada como Junta electoral de zona.

Distribucion de las solicitudes del circuito automatico de Quejas y Sugerencias
Contratacién y gestién de las maquinas de venta automatica en edificios
municipales

Contratacion y gestion de la mensajeria municipal

Servicio de conserjeria

Servicio interno de logistica y gestion del almacén municipal.

Estos son los tramites que realiza el Departamento de Asuntos Generales actualmente.
Esto se hace mediante la OIAC); ver la carta de servicios de la OIAC.

3.1 Servicios dirigidos a la ciudadania

Los servicios dirigidos a la ciudadania se desarrollan con la mediacién de la OIAC. Estos
servicios externos son:

3.1.1

Gestion del PMH

Esta gestion comporta las siguientes tareas:

Gestidn de las altas, bajas y modificaciones de los ciudadanos en el PMH
Intercambio de datos con el Instituto Nacional de Estadistica

Destinatarios/as: Ciudadania
Cémo solicitar el Servicio Horario de atencién al publico en la OIAC. Para una informacién

3.1.2

mas actualizada consultar la pagina web en tramites
municipales
https://www.gramenet.cat/seu-electronica/tramits

Gestion del registro general de entrada de documentacién

Esta gestidon comporta las siguientes tareas:

Registro de la documentacion Illegada desde el servicio postal e
interadministrativamente.

Distribucion diaria al resto de servicios municipales de toda la documentacion
registrada de entrada

Destinatarios/as Ciudadania
Como solicitar el Servicio Horario de atencién al publico en la OIAC. Para una informacion

mas actualizada consultar la pagina web en tramites
municipales
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Servicio de conserjeria

Control de acceso: Primera recepciéon de las personas que acuden a los edificios
municipales:

Orientacidn hacia otras administraciones o servicios externos
Derivacidn a servicios internos municipales

3.2 Servicios Internos

Los servicios destinados a dar cobertura interna son:

3.2.1

3.2.2

3.23

3.24

Servicio de conserjeria

Tareas basicas de limpieza y mantenimiento para mantener las instalaciones
municipales en buen estado de funcionamiento.

Mensajeria interna de documentacién en papel.

Actuacion delegada como Junta electoral de zona
Tareas administrativas
Anterior a la jornada electoral:
= Rectificacidn de errores en el censo electoral
= Gestidn de los/las miembros de mesa (presidentes/as y vocales):
= Sorteo
= Notificacion
=  Gestidén de alegaciones
= Reclutamiento de representantes de la Administracion
= Gestidn econdmica
Durante la jornada electoral:
=  Soporte administrativo y logistico en el desarrollo de la jornada electoral
= Recogida de documentacién acreditativa de la jornada electoral
custodiada por los/as responsables de la Administracion.
Con posterioridad a la jornada:
= Entrega de la documentacidon de las elecciones a la administracion
responsable (Gobierno civil o Generalitat de Catalunya)
= Gestidn econdmica final de cierre.

Logistica
= Preparacion de material
= |nstalacion y desmontaje de colegios electorales

Distribucidn de las solicitudes del circuito automatico de Quejasy

Sugerencias

Asignaciéon y distribucion de las solicitudes llegadas al circuito centralizado de
Quejas y Sugerencias (en adelante QUI), que recoge quejas, demandas de
actuacion, sugerencias y consultas ciudadanas dirigidas al Ayuntamiento

Contratacion y gestion de las maquinas de venta automatica en edificios
municipales

Contratacidén y gestién de seguimiento de las maquinas de venta automatica de
café, bebidas y piscolabis, instaladas en los edificios municipales
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Contratacion y gestion de la mensajeria municipal
Contratacidén y gestiéon de seguimiento del servicio de mensajeria, correos y
notificaciones municipales

Servicio interno de logistica y gestion del almacén municipal
Mantenimiento y gestidn de entrada y salida de material del almacén del sétano-2
del edificio central

Destinatarios/as: Los servicios internos del Ayuntamiento y otras
administraciones
Cémo solicitar el Servicio: Mediante los canales de comunicacion del Servicio

4. Compromisos de calidad

Compromisos de calidad

Distribuir en menos de 24 horas la documentacion registrada de entrada.

® Linea de mejora 1. Tiempor de prestacion
® Incorporado en sesidn de Pleno del 25 de setiembre de 2017.
® Retirado en sesidn de Pleno del 25 de noviembre de 2019.

Obtener 8 puntos como minimo de valoracion de los servicios usuarios, en relacion a la distribucion
de la documentacion registrada de entrada.

® Linea de mejora 6. Valoracion de personas usuarias

® Incorporado en sesion de Pleno del 25 de setiembre de 2017, con el objetivo de superar en 5 décimas el grado
de satisfaccion.

® Incorporado en sesién de Pleno del 26 de noviembre de 2019 el objetivo de conseguir una valoracién de 8
puntos.

Distribuir en menos de 72 horas las solicitudes del circuito de quejas y sugerencias, con un nimero
maximo de 5 incidencias anuales.

® Linia de mejora 1. Tiempo de prestacion

® Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017.

Ajustar la informacién del Padrén Municipal a la del INE, reduciendo anualmente un 0,20% las
diferencias entre uno y el otro, respecto al aiio anterior.

® Linia de mejora 3. Calidad del servicio

® Incorporado en sesion de Pleno del 25 de setiembre de 2017.

Aumentar un 15% la gestion electronica de la documentacién de entrada del EACat

® Linia de mejora 2. Calidad de los servicios
® Incorporado en sesion de Ple del 26 de noviembre de 2019

El cumplimiento de los compromisos se podra consultar en la web municipal el primer

semestre posterior al aio evaluable en los siguientes enlaces :
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https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-

servicios/relacion-alfabetica-de-las-cartas-de-servicios/

https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-

servicios/evaluacion-de-compromisos/

Cuando no se alcanzan los compromisos establecidos, los informes técnicos anuales de
evaluaciéon de compromisos facilitan la siguiente informacidn: causas de los
incumplimientos, quejas recibidas, acciones de mejora para evitar futuras desviaciones y
fechas de implantacidn. Estos informes y sus anexos estan disponibles en la web
municipal.

5. Compensaciones en caso de incumplimiento
En cas de incumplimiento se seguira el procedimiento siguiente:

= Se daran explicaciones de las circunstancias que dan Ilugar al
incumplimiento, con indicacién de las medidas correctoras que se llevaran
a cabo para evitar su repeticion.

= Se ofreceran alternativas, si es posible.

El reconocimiento de un incumplimiento de los compromisos no dara lugar
necesariamente a la tramitacion de un procedimiento de reclamacién patrimonial
contra el Ayuntamiento

6. Canales de presentacion

El Ayuntamiento promovera la colaboracién y la participacién ciudadana en la definicién,
ejecucion y mejora de los servicios. La finalidad es hacer una evaluacidn participativa,
fomentando asi la democracia, la cooperacién y el consenso.

Los canales para incorporar la percepcién de la ciudadania pueden ser diversos:

= Aportaciones individuales y/o colectivas en cualquiera de los espacios, érganos
i/o instrumentos de participacion, establecidos en el Reglamento de Participacién
Ciutadana y Gobierno Abierto de 2015.

= Valoraciones mediante encuestas de satisfaccion.

= Escritos dirigidos al Servicio.

= QOpiniones a través de las redes sociales.


https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-servicios/relacion-alfabetica-de-las-cartas-de-servicios/
https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-servicios/relacion-alfabetica-de-las-cartas-de-servicios/
https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-servicios/evaluacion-de-compromisos/
https://www.gramenet.cat/es/ayuntamiento/accio-de-govern/cartas-de-servicios/evaluacion-de-compromisos/
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7. Presentacidn de quejas, sugerencias, consultas y agradecimientos

Para facilitar la comunicacion con la ciudadania y detectar dreas de mejora del servicio, el
Ayuntamiento se ha dotado de dos canales de contacto preferentes:

e El sistema ‘QUI’, para la presentacion de quejas, sugerencias, consultas y
agradecimientos, relacionados con los servicios municipales, disponible en Ia
web municipal.

e Este mismo recurso se puede utilizar también, via presencial, dirigiéndose a la
Oficina de Informacién y Atencién a la Ciudadania, situada en la Plaza de la
Vila. Se recomienda pedir cita previa en el teléfono 934 624 090 o a través de
la web municipal: https://www.gramenet.cat/seu-electronica/cita-previa/

En todo caso, los usuarios y las usuarias también se pueden dirigir presencialmente al
servicio, pueden llamar por teléfono en horario de atencién al publico, y/o pueden
contactar cuando lo deseen a través del correo electrénico.

8. Normativa

8.1 Procedimiento Administrativo

= Ley 39/2015, del 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas.

8.2 Proteccion de datos

= Real decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento
de desarrollo Ley orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccidon de datos de
caracter personal.

= Decreto 48/2003, de 20 de febrero, por el que se aprueba el Estatuto de la Agencia
Catalana de Proteccién de Datos.

= Ley 5/2002, de 19 de abril, de la Agencia Catalana de Proteccién de Datos.

= Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter
personal.

8.3 PMH

=  Resolucion de 30 de enero de 2015, de la Presidencia del Instituto Nacional de
Estadistica y de la Direccion General de Coordinacion de Competencias con las
Comunidades Autdnomas y las Entidades Locales, sobre instrucciones técnicas en
los Ayuntamientos sobre gestion del PMH.

10
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8.4 Normativa electoral

Resoluciéon de 30 de enero de 2015, de la Presidencia del Instituto Nacional de
Estadistica y de la Direccion General de Coordinacién de Competencias con las
Comunidades Autéonomas y las Entidades Locales, sobre instrucciones técnicas en
los Ayuntamientos sobre gestiéon del PMH.

9. Derechos y responsabilidades de la ciudadania y de los servicios
internos

9.1 Derechos

9.1.1

9.1.2

Ser atendidos/as por personal con formacidon especializada, para recibir
respuestas adecuadas a la solicitud de informacién o gestion.

Ser tratados/as con respeto y deferencia.

Formular cualquier sugerencia, reclamacion y felicitacién sobre el funcionamiento
del servicio municipal.

Exigir responsabilidades a su Administracién y personal cuando asi corresponda
legalmente.

A la proteccidn de datos de caracter personal, y en particular, a su seguridad y
confidencialidad.

Gestion del PMH

Inscribirse en el Padréon municipal que confiere la vecindad en la ciudad.

Conocer la informacién que consta en el Padrdn sobre su persona y a exigir las
rectificaciones correspondientes en casos de errores.

Obtener justificantes de empadronamiento, volantes y certificados de su situacion
actual o histdrica.

Delegacidn de la Junta electoral de zona.

Ser informados/as del colegio electoral donde les corresponde ejercer el voto y
presentar reclamaciones al censo.

Los/as extranjeros/as no comunitarios/a, nacionales de paises con acuerdo de
reciprocidad tienen derecho a su inscripcion en el censo electoral de
extranjeros/as residentes en Espafia.

Los/as extranjeros/as comunitarios/as tienen derecho a realizar su opcidn de voto
en Espafia para las elecciones municipales y al Parlamento Europeo.

9.2 Responsabilidades

Facilitar, de forma veraz, los datos y documentos necesarios para la realizaciéon de
las gestiones y tramites que asi se les requieran.

11
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= Rellenar de manera leible y veraz los documentos, las instancias y/o solicitudes
dirigidos a las dependencias del Ayuntamiento.

9.2.1 Gestion del PMH

=  Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia el personal.

= Inscribirse en el Padrén Municipal de Habitantes del municipio donde resida
habitualmente para obtener la condicidn de vecino/a.

=  Comunicar los cambios de domicilio y modificacién de datos personales.

= Laciudadania extranjera no comunitaria sin autorizacién de residencia
permanente ha de renovar su inscripcién de empadronamiento cada dos afios,
para no causar baja en el Padrén.

= la ciudadania extranjera comunitaria o asimilada, tiene la obligacién de confirmar
su inscripcién de empadronamiento cuando sea requerida para ello.

10. Sistema de aprobacion, actualizacidon y rendimientos de cuentas
10.1 Aprobacion

Debido a su caracter reglamentario, las Cartas de Servicios se aprueban mediante el
siguiente procedimiento: 1) Aprobacién inicial por parte del Pleno municipal, 2)Periodo de
informacién publica, 3)Aprobacién definitiva de Pleno con resolucién de alegaciones y 4)
Publicacidon en los diarios oficiales y en la web municipal.

10.2 Actualizacion

Una vez aprobadas, las Cartas de Servicio podran ser revisadas cada afio para actualizar su
contenido. Si los cambios a introducir son de caracter sustancial se seguird el mismo
procedimiento anterior y la tramitacion se hara durante el segundo trimestre del afio. De
esta manera las modificaciones entraran en vigor a comienzos del afio siguiente.

Son cambios sustanciales aquellos que afecten significativamente: 1)La oferta de servicios,
2)Los compromisos, indicadores y objetivos, 3)Los derechos y deberes de la ciudadania y
4) Las formas de colaboracién y participacion de las personas usuarias en la mejora de los
servicios.

Si los cambios a introducir no afectan a estos apartados, cuando se produzcan seran
incorporados directamente a las Cartas y se publicaran en la web municipal, previo
acuerdo de la tenencia de alcaldia competente. Del citado acuerdo se dard cuenta en el
Pleno Municipal.

10.3 Rendimiento de cuentas
El rendimiento de cuentas del cumplimiento de los compromisos de las Cartas se hara

anualmente y los resultados se publicaran durante el primer trimestre del afio posterior al
afio evaluable.

12
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El/la jefe/a del departamento de Centros Civicos y Casales sera la persona encargada de
proponer las actualizaciones pertinentes y, en su caso, del cumplimiento de los
compromisos previstos.

A continuacion se especifican las fechas mas relevantes de la tramitacién de esta Carta.

Aprobacion

Fase

Aprobacion inicial

Aprobacion definitiva

2a Fase

Pleno 25/09/2017
BOPB 13/10/2017

BOPB 20/03/2018

Actualizaciones

Cambios introducidos

Aprobaciones iniciales

Aprobaciones
definitivas

1 | Apartado numero 10

Pleno 22/07/2019
BOPB 30/07/2019
DOG 12/08/2019

BOPB 19/11/2019
DOGC 2/12/2019

2 | -Actualizacion de cargos responsables

-Eliminacidn de correos personales
-Revisién de compromisos

Pleno 26/11/ 2019
BOPB 4/12/2019
DOGC 16/12/2019

BOPB 3/2/2020

Préxima actualizacidn: segundo semestre de 2020

Rendimiento de cuentas

2018

2019

2020

Pleno 25/03/2019

1r semestre de 2020

1r semestre de 2021

“En caso de contradiccion entre la carta de servicios en catalan y el castellano,
prevalecerd en cualquier caso la carta de servicios original redactada en catalan aprobada
por el Pleno Municipal”
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