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PRESENTACION

La Unidad de Relaciones Institucionales del Area de Alcaldia

es responsable de las siguientes funciones:

Gestionar el Programa de Quejas, Sugerencias,
Demandas de Actuacion y Consultas (QUI) de todo el
Ayuntamiento. Se trata de un programa de atencidén a la
ciudadania que recoge, coordina y da respuesta a todas
las comunicaciones que presentan las personas fisicas y
juridicas al Ayuntamiento, a través de los diferentes
canales de contacto institucionales.
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1. Identificacion
Nombre del servicio

Adscripcion dentro del organigrama
municipal

Equipo responsable

Direccion

Cémo llegar

Horario

Teléfono

Web

Direccion electronica

2. Misiony Valores

Unidad de Relaciones Institucionales

Alcaldia

Ana Belén Pérez Blanco, coordinadora de Relaciones
Institucionales

Fernando Hernandez Baena, gerente municipal
Plaza de la Vila, 1

Con transporte privado

Santa Coloma té accesos directos a las autopistas A7, C58, C31,
B20, y a las Rondas de Dalt y del Litoral, ademas de la via
BV5001 (carretera de La Roca).

Con transporte publico

Santa Coloma de Gramenet se incluye dentro de la Red de
Transporte del Area Metropolitana de Barcelona, con accesos
por metro, autobus y taxi. La parada de metro mds cercana es la
[lamada “Santa Coloma”, de la Linea 1.

Presencial: de lunes a viernes de 08:00 a 15h (por las tardes
horas previamente concertadas). 934 624 000, extension 4006 y
2452 (8-15 horas).

http://www.gramenet.cat/

rel.institucionals@gramenet.cat

La misién es atender y dar respuesta, desde la proximidad, a todas las quejas, sugerencias,
demandas de actuacion y consultas que se reciben en el Ayuntamiento por los diferentes
canales de comunicacién. Asi mismo, se gestionan determinados proyectos de alcaldia para
incidir en la generacion de oportunidades de progreso social y de mejora de la ciudad y de las

condiciones de vida de la ciudadania.

Los valores que inspiran nuestra labor son: la tolerancia, el respeto a los derechos individuales
y colectivos, la confidencialidad, la atencién basada en la igualdad, la solidaridad, la
honestidad, la profesionalidad, la coherencia y nuestra creencia en el servicio publico.


http://www.emt-amb.com/
http://www.emt-amb.com/
http://www.gramenet.cat/
mailto:rel.institucionals@gramenet.cat
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3. Servicios

3.1. Gestion del Programa de Quejas, Sugerencias, Demandas de actuacion y Consultas
(Qui)

Este programa permite gestionar y coordinar todas las quejas, las sugerencias, las demandas
de actuacion y las consultas que la ciudadania presenta al Ayuntamiento, independientemente
del canal de entrada utilizado. Este programa, a través de una aplicacion informatica, abre un
expediente cuando recibe una peticion y en su resolucién participan todas las unidades
administrativas implicadas en la tematica planteada. El expediente se cierra solo cuando se da
respuesta a la peticién formulada. Los temas mas habituales planteados, a través de este
buzén de atencién ciudadana son: mejoras en la via publica, el urbanismo, la vivienda, la
economia, las prestaciones de servicios sociales, los conflictos vecinales y temas de atencién
ciudadana en materia de seguridad, entre otros. El Servicio de Relaciones Institucionales es el
responsable de centralizar, coordinar, gestionar la base de datos y dar respuesta Unica a todas
las comunicaciones.

Destinatarios/as: Ciudadania, vivan o no en la ciudad

Cémo solicitar el servicio: Preferentemente por medios electrdnicos a través de la
pagina web www.gramenet.cat/quis (QUI), rellenando el

formulario. Para recibir respuesta sera necesario que
el/la solicitante se identifique, facilitando sus datos de
contacto e indique el idioma preferente de
respuesta(catalan/castellano). El /la interesado/a podra
solicitar en cualquier momento informacion referida al
estado de su peticion.

Mediante instancia en la Oficina de Informacién y
Atencién Ciudadana (OIAC) de forma presencial, por
correo electrénico o por correo postal. Cita previa en
https://www.gramenet.cat/seu-electronica/cita-previa/

Otras vias de comunicacion con el Servicio:

= |a alcaldia en los barrios

=  Regidurias de Distrito: a las direcciones de
correo electrénico de las regidurias de distrito
que pueden consultar a
https://www.gramenet.cat/ajuntament/district
es/ o bien presencialmente los miércoles, dia
abierto a la ciudadania en cada distrito.

= |as redes sociales del Ayuntamiento

3.2. Atencidn a la ciudadania y/o a entidades


http://www.gramenet.cat/quis
http://www.gramenet.cat/temes/amb-les-persones/lalcaldia-als-barris/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/districtes/
https://www.gramenet.cat/ajuntament/districtes/
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Atencion personalizada a las personas que pidan ser atendidas en la Alcaldia. Se realizan
entrevistas diarias individuales y/o grupales.

Destinatarios/as: Persones fisicas o juridicas que se dirigen a la Alcaldia.
Cémo solicitar el servicio: Por teléfono, preferentemente por cita previa en el
teléfono 934 624 000 extension 2452 i 4006
Otras vias:

- Presencialmente

- Mediante la presentacién de una instancia
https://www.gramenet.cat/seu-
electronica/cita-previa/

- Demandas a las redes sociales

- Atravésdel Programa QUI.

3.3. Proyectos institucionales y convenios

Iniciar, gestionar y/o hacer el seguimiento de proyectos y/o convenios a consideracion de la
Direccion de Alcaldia.

Destinatarios/as: Entidades y asociaciones sin animo de lucro, entidades
juridicas, Fundaciones, Universidades vy otras
administraciones publicas.

Cdémo solicitar el servicio: A través de las diferentes vias de contacto con la Direccion de
Alcaldia y el Servicio de la Unidad de Relaciones
Institucionales.

3.4. Recepcidn y gestion de las comunicaciones a la Alcaldia

Gestion y derivacion a los/las regidores/as y a las areas implicadas de todos los documentos,
comunicaciones, instancias y notificaciones dirigidas a la Alcaldia, por los diferentes canales de

entrada.
Destinatarios/as Servicios internos del Ayuntamiento
Como solicitar el servicio Este servicio se gestiona de oficio

3.5. Relaciones Institucionales con el/la Sindico/a de Agravios de Catalufia, el/la
Defensor/a del Pueblo, Defensor/a de la Ciudadania y otros

Gestidn de las comunicaciones y peticiones de informe del/de la Sindico/a y/o Defensores/as,
para dar respuesta a sus peticiones.


http://www.gramenet.cat/ajuntament/seu-electronica/queixes-i-suggeriments/
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Destinatarios/as Sindico/a, defensores/as y otras Instituciones demandantes de
informes municipales

Como solicitar el servicio La ciudadania puede presentar una queja al/a la Sindico/a de
Agravios de Catalufia, al/a la Defensor/a del Pueblo o
Defensor/a de la Ciudadania y estos/as envian una peticion de
informe a la Alcaldia a través de cualquier canal de
comunicacion.

4. Compromisos de calidad

Compromisos de calidad

1 Cerrar el 65% de los expedientes de quejas, sugerencias, demandas de actuacion y consultas (QUI)
dentro del afo natural.

® Linea de mejora 2. Cantidad de servicios.

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

2 Dar respuestas como minimo al 40% de las quejas, sugerencias, demandas de actuacion y consultas
(QUI) como maximo en 45 dias.

® Linea de mejora 1. Tiempo de prestacién.

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

3 Dar respuestas como maximo al 32% de las quejas, sugerencias, demandas de actuacion y consultas
(QUI) entre 46 y 65 dias.

® Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion.

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

4 Dar respuestas como maximo al 28% de las quejas, sugerencias, demandas de actuacion y consultas
(QUI) en 65 dias.

® Linea de mejora 1. Tiempo de prestacion.

® Incorporado en sesidn de Pleno del 25 de setiembre de 2017,con el objetivo “ <28% de respuestas en 90 dias”.
= Modificado en sesidn de Pleno del 26 de noviembre de 2019 con el objetivo “ <28% de respuestas en 65 dias”.

5 Mantener actualizados los servicios del Buzén de quejas (QUI) en la web municipal, y no recibir mas de
10 quejas por este motivo.

® Linea de mejora 5. Informacion publica.

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

6 Formar el personal municipal que lo necesite en el uso del programa del Buzon de quejas (QUI).

® Linea de mejora 4. Actividades, planes y proyectos.

® Incorporado en sesidn de Pleno del 25 de setiembre de 2017
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7 Publicar durante el primer cuatrimestre del afio siguiente, el informe anual de quejas, sugerencias,
demandas de actuacidn y consultas recibidas en el Ayuntamiento.

® Linea de mejora 5. Informacioén publica.

" Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017

8 Informar a la ciudadania mediante todas las reuniones que sean necesarias y solicitadas, sobre el uso
del Programa transversal de quejas QUI.

®" Linea de mejora 5. Informacioén publica.

" Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017

9 Ofrecer un servicio de calidad a las personas usuarias y obtener un grado de satisfaccion como minimo
de 6,5 puntos.

" Linea de mejora 6. Valoracidn de las personas usuarias.

" Incorporado en sesién de Pleno del 25 de setiembre de 2017

El cumplimiento de los compromisos se podrd consultar en la web municipal el primer
semestre posterior al afio evaluable en los siguientes enlaces :

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 cumplan los compromisos establecidos, los informes técnicos anuales de
evaluacién de compromisos facilitan la siguiente informacion: causas de los incumplimientos,
guejas recibidas, acciones de mejora para evitar futuras desviaciones y fechas de implantacion.
Estos informes y sus anexos estan disponibles en la web municipal.

5. Compensaciones en caso de incumplimiento

En caso de incumplimiento se seguira el procedimiento siguiente:

= Se daran explicaciones de las circunstancias que dan lugar al incumplimiento, con
indicacion de las medidas correctoras que se llevaran a cabo para evitar la repeticion
del error.

= 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.



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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Canales de participacion

El Ayuntamiento promovera la colaboracién y la participacidon ciudadana en la definicion,

ejecucién y mejora de los servicios. La finalidad es hacer una evaluacidén participativa,
fomentando asi la democracia, la cooperacion 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, 6rganos y/o
instrumentos de participacion, establecidos en el Reglamento de participacién
ciudadana y gobierno abierto de 2015.

Valoraciones mediante encuestas de satisfaccion y/o de expectativas que se
encuentran disponibles en el Servicio de Relaciones Institucionales (formato escrito y
en linea).

Escritos dirigidos a la direccidn electrdnica de rel.institucionals@gramenet.cat

Opiniones a través de las redes sociales.

7. Presentacion de quejas, sugerencias, consultas y agradecimientos

Para facilitar la comunicacién con la ciudadania y detectar dreas de mejora del Servicio, el

Ayuntamiento se ha dotado de dos canales de contacto preferentes:

El Buzén de Quejas y Sugerencias para la presentacién de quejas, sugerencias,
consultas y agradecimientos relacionados con los servicios municipales. Disponible en
la web municipal.

Este mismo recurso se puede utilizar también, via presencial, dirigiéndose a la Oficina
de Informacion y Atencidn a la Ciudadania (OIAC), 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.

En todo caso, los/las usuarios/as pueden dirigirse presencialmente al Servicio, llamar por
teléfono en horario de atencion al publico, y/o ponerse en contacte cuando lo deseen a través
del correo electrdnico.

Normativa

Ley 19/2013, del 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen
gobierno.

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

10
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9. Derechos y responsabilidades de la ciudadania

9.1. Derechos

= Ser informado o informada después de una peticion razonada a la Administracion
municipal, en relacién con todos los expedientes y documentacién municipales, de
acuerdo con lo que dispone el articulo 105 de la Constitucion.

= A ser asistidos/as en el uso de medios electrénicos en sus relaciones con las
administraciones publicas.

= A ser contestados/as en el mismo idioma que se pide, utilizando las lenguas oficiales en el
territorio.

= Asertratados/as con respeto y deferencia por las autoridades y empleados/as publicos/as,
gue les han de facilitar el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

= A exigir las responsabilidades de las administraciones publicas y autoridades, cuando asi
corresponda legalmente.

= A la proteccion de datos de caracter personal y, en particular, a la seguridad vy
confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las
administraciones publicas.

9.2. Responsabilidades

= Utilizar los servicios publicos municipales de acuerdo con su naturaleza y acceder a los
diferentes canales para explicitar las comunicaciones al Ayuntamiento.
=  Facilitar todas los datos requeridos en el formulario del Programa QUI, en caso de querer
respuesta.
= Para efectuar cualquier trdmite de un procedimiento administrativo al menos estdn
obligados/as a relacionarse a través de medios electrénicos con las administraciones
publicas los sujetos siguientes, seglin la Ley 39/2015 de procedimiento administrativo
comun:
- Las personas fisicas y/o juridicas
- Las entidades sin personalidad juridica
- Los/as que ejerzan una actividad profesional para la que se requieran la
colegiacion obligatoria, para los tramites y actuaciones que lleven a cabo con las
administraciones publicas en ejercicio de la actividad profesional citada. En todo
caso, dentro de este colectivo se entienden incluidos los/as notarios/as y
registradores/as de la propiedad y mercantiles.
- Los/las que representen una persona interesada que esté obligada a relacionarse
electrénicamente con cada Administracion.

11
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10. Sistema de aprobacidn, actualizacidn y rendimiento de cuentas

10.1 Aprobacién

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

10.2 Actualizacién

Una vez aprobadas, las Cartas de Servicio podran ser revisadas cada afio para actualizar su
contenido. Si los cambios a introducir son de cardcter sustancial se seguird el mismo
procedimiento anterior y la tramitacidn se hard 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 colaboracion 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 serdn
incorporados directamente a las Cartas y se publicaran en la web municipal, previo acuerdo de
la tenencia de alcaldia competente. Del citado acuerdo se dara 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 publicardn durante el primer trimestre del afio posterior al afio

evaluable.

El/la coordinador/a de Relaciones Institucionales 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 20/03/2018
BOPB 13/10/2017

Actualizaciones

Cambios introducidos Aprobaciones iniciales | Aprobaciones
definitivas
1 | Apartado ndmero 10 Pleno 22/07/2019 BOPB 19/11/2019
BOPB 30/07/2019 DOGC 2/12/2019
DOG 12/08/2019

12
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2 |-Eliminaciéon de correos personales
Actualizacién de cargos responsables
-Revisidon de servicios y compromisos

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

BOPB 3/02/2020
BOPB 14/02/2020

Préxima actualizacion: 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”

13
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