CARTA DE SERVEIS DE L'OFICINA D'ATENCIO A LA CIUTADANIA DE
L'AJUNTAMENT D'ALELLA (0AC)

1.- Continguts:

L'Oficina d'Atenci6 a la Ciutadania (OAC) ofereix tota la
informaci6 disponible sobre ladministracid loal i sobre el
municipi, aixi com la possibilitat de tramitar bona part
de les gestions amb ['Ajuntament d'una forma agil i acurada.

Aquest servei pretén atendre les necessitats de la poblacié en
les seves relacions amb ['Ajuntament, des d'una oOptica
Lo integral, centrada en les persones i amb visio de
Descripcio proximitat, fomentant alhora l'Gs de les TIC.

Es la principal via de comunicacié entre els veins i
'Ajuntament.

Es el front-office de l'administracid6 municipal i estd format
per un equip de persones que pretenen apropar
ladministracié a la poblaci6.




Totes les persones que es dirigeixen a [Ajuntament d'Alella
Persones destinataries per demanar informacié6 sobre el poble o gestionar qualsevol
tramit municipal.

Els serveis de I'OAC son gratuits per a la ciutadania.

Cal tenir present perd que linici d'alguns tramits davant
[Ajuntament comporta una taxa d'acord amb les ordenances

fiscals.

Cost per a lUusuari

Unitat responsable Geréncia Municipal




Drets i deures

Teniu dret a:

- Ser atés/a per una persona amb un nivell de professionalitat

adequat.

- Conéixer en tot moment l'estat de tramitacido de les seves

sol- licituds.

- Coneixer la identitat del personal municipal responsable

de l'atencio ide la tramitacid 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 ['Ajuntament a
través de qualsevol canal (presencial, telefonic, en linia).

- Tenir garantida la confidencialitat de les dades lliurades

segons la normativa de protecci6 de dades i amb absolut
respecte a la seva intimitat.

- No haver de presentar documentaci6 que ja es troba en poder

de ['Ajuntament o que hagi elaborat una altra administracio,
sempre que expressi el seu consentiment per consultar-los o
elaborar-los.

- Accedir a tots els serveis municipals en les mateixes

condicions i amb absoluta llibertat.

- Ser consultat/da periddicament sobre la seva percepcié de la

qualitat dels serveis datencié ciutadana.

Dret a actuar a través de representant, aportant loportuna
acreditacio.

Heu de complir amb el deure de:

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

- Respectar els horaris del serwei i els horaris o terminis

fixats per a convocatories o citacions.

- Respectar la dignitat personal i professional del

personal municipal.

- Respectar l'ordre d'atencié.

Facilitar dades veraces, aixi com comunicar la modificacid de
dades personals que puguin afectar a la prestacié d'un serwei o
les relatives a un procediment.

- Assegurar-se de llegir i comprendre alldo que signa.

Compromisos de
qualitat

. Capacitar al personal de {OAC amb una sessi6 minima anual

sobre actualitzacio dels tramits

. Garantir que els usuaris valorin amb un minim de 7 sobre 10

l'atencio rebuda




Suggeriments,
agraiments i queixes

1. Enquesta de satisfaccié ciutadana

Sistema denquestes de satisfaccié ciutadana.

2. Formulacié de suggeriments i queixes

www.alella.cat/tramits -alella.oac@alella.cat




