Dades identificatives i finalitat de

I'organitzacié

El Departament de Qualitat i Atenci6 a la Ciutadania, que compren
les Oficines d’Atencié a la Ciutadania, el SAT-010, el servei de
gestié de queixes, suggeriments i felicitacions i altres peticions
ciutadanes (DMS); la UAC (Unitat Administrativa de
Correspondeéncia), Targeta Ciutadana i Poblacié, dependents de
Area de Justicia Social, Feminisme i LGTBI, és el responsable del
compliment d’aquesta Carta de compromisos.

L'objectiu que es planteja I'organitzaci6 amb aquesta Carta és
informar la ciutadania dels serveis que s’ofereixen, dels
compromisos de qualitat en la seva prestacio i dels drets dels
usuaris en relacié amb aquests serveis.

Formes de presentacié de suggeriments,
queixes i reclamacions i termini de
contestacio

L’Ajuntament de Palma posa a disposicio de la ciutadania:

® |es busties instal-lades a les oficines municipals, entre d’altres, la
ubicacié de les quals es pot consultar al web municipal

® el Servei d’Atenci6 Telefonica SAT-010

® el web de ’Ajuntament de Palma

* el Registre Municipal (presencial o telematic)

Encara que el Servei d’Atenci6 a la Ciutadania té un termini maxim
de resolucio de queixes establert de 15 dies laborables, el
procediment propi del sistema de qualitat de I’Ajuntament de
Palma, que estableix la gestié de les queixes i dels suggeriments,
disposa que el termini maxim és de 45 dies per a la resposta tant de
queixes com de suggeriments.

Mesures d’esmena o compensacid

Si I'Ajuntament detecta alguna desviacié en el compliment dels
compromisos de qualitat establerts s’aplicara el procés del sistema
de qualitat de 'Ajuntament de Palma per a esmenar-la. A més, si
s’escau, se’n comunicaran a la persona usuaria els motius i les

mesures correctores que s’han d’adoptar.

L’Ajuntament de Palma no pot adoptar mesures compensatories,

atés el seu caracter d’administracié publica.

Si la persona usuaria del servei detecta un incompliment dels
compromisos establerts en aquesta Carta, té a la seva disposicié els
diferents canals per a interposar una queixa o fer un suggeriment, tal

com es recull al document matriu publicat al web.

Formes de consulta de la normativa aplicable i

dels drets i deures concrets dels usuaris
usuaries

La normativa aplicable i els drets i els deures de I'usuari o usuaria es

poden consultar al document matriu de la Carta publicat al web.

Presentacio de ’Ajuntament

L’Ajuntament de Palma treballa amb un model de gestié de la
qualitat dels serveis basat en la millora continua, les cartes de
compromisos, que ens permet utilitzar nous metodes per a servir
millor la ciutadania, d’'una manera més eficag i eficient.

La gesti6 de la qualitat dels serveis s’articula a través del
coneixement del que ens demana la ciutadania, per a aixi poder
oferir-li el servei que ens sollicita i millorar-lo de forma
continuada.

L’Ajuntament de Palma té com a objectiu estratégic, entre
d’altres iniciatives de modernitzacié, implantar cartes de
compromisos com a instruments de comunicacié i qualitat dels
seus serveis.

La missié fonamental d’aquesta Carta de compromisos, que es va
implantar el 2009, és, per tant, definir i difondre els
compromisos de serveis que assumeix I'’Ajuntament de Palma
per a donar resposta als requeriments de la ciutadania, fer un
seguiment del grau de compliment d’aquests compromisos per
a millorar-los i comunicar-ne els resultats.

L’Ajuntament de Palma es defineix com una administracié
orientada a la ciutadania, eficag, eficient i moderna, per la qual
cosa dirigeix la seva gestié a la millora continua per a arribar a
aquesta meta.

Aquest marc es desplega i concreta a través de la Carta de
compromisos del Servei d’Atencié a la Ciutadania, pel que fa a
I'atenci6 telefonica a través del SAT-010; 'atencié presencial, a
les OAC (Oficines d’Atenci6 a la Ciutadania), i I’atencié per correu
electronic (ajuntament@palma.cat). A més, l'atencié a la
ciutadania dins I'abast d’aquesta Carta inclou els serveis prestats
per la UAC (Unitat Administrativa de Correspondéncia), la Unitat
Administrativa de Targeta Ciutadana (gestid dels tramits
relacionats amb la Targeta Ciutadana) i el Servei de Qualitat (en
relacié amb queixes, suggeriments i altres peticions).

Informacioé de contacte

* Adreces: OAC Arenal -av. d’Ameérica, 11. OAC Avingudes -av. de
Gabriel Alomar, 18. OAC Cort -pl. de Santa Eulalia, 9. OAC Pere
Garau -c. de Pere Llobera, 9. OAC Sant Agusti -c. de Margaluz,
30. OAC Sant Ferran -av. de Sant Ferran, 42. OAC L’Escorxador -c.
de 'Emperadriu Eugénia, 6. OAC Son Ferriol - av. del Cid, 8. OAC
Son Moix -cami de la Vileta, 40. UAC -pl. de la Porta del Camp, 2.
Targeta Ciutadana -pl. de la Porta del Camp, 2.

* Horari de les OAC: Tot I'any: de 8.30 a 14 h, de dilluns a
divendres. Horari ampliat d’octubre a maig: de dilluns a dijous de
8.30a 17 h a’'OAC Avingudes, i de 9.30a 17 h a 'OAC Son Moix.
* Horari SAT-010: Telefonica de 7 a 23 h, 365 dies a I'any (de 23 a
7 h: per als serveis d’urgéncia redireccié6 automatica amb
cobertura les 24 h. Per a la resta, contestador amb registre de
demandes que seran ateses a les 7 h del mati).

*Horari de la UAC: de 8.30 a 14 h, de dilluns a divendres.
Demanda de notificacid telematica: 24 h, 365 dies a I'any.

* Adrega de correu electronic: ajuntament@palma.cat

* Web: www.palma.cat
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Relacio6 dels serveis prestats

ATENCIO TELEFONICA SAT-010

1 Donar informacié municipal (tramits municipals, convocatories,
carrers, cursos, activitats culturals, targeta ciutadana i altres serveis
municipals) i donar informacié general d’altres administracions.

2 Rebre i canalitzar avisos de conservacié i manteniment de la ciutat
(per teléfon, telematicament i per whatsapp -626035035), de retirada
de vehicles i en matéria higienicosanitaria (plagues), només per teléfon
i telematicament.

3 Recollida telefonica de les
felicitacions (DMS).

4 Donar cita prévia per als tramits padronals (altes i canvis de
domicili) per a urgéncies i majors de 65 anys de 14 a 23 hores. |
anulacions de cites de 7a 23 h.

5 Centraleta de teléfons especifics:
971225500.

ATENCIO PRESENCIAL A LES OAC

1 Informacié general i fiscal municipal.

2 Oficines d’assisténcia en mateéria de Registre.

3 Emetre certificats d’empadronamenti de residéncia.

4 Tramitar la Targeta Ciutadana.

5 Altes i canvis de domicili al Padré municipal amb cita prévia. Baixes,
renovacions periodiques de les inscripcions dels estrangers no
comunitaris i altres tramits padronals sense cita prévia. La cita prévia
es pot demanar a través del web, o si s6n urgéncies o majors de 65
anys a través del 010 (de 14 a 23 h).

6 Punts d’autoservei a les OAC Cort, Avingudes, Sant Ferran,
S’Escorxador, Pere Garau, Son Ferriol i Sant Agusti.

queixes, suggeriments, peticions i

971225900, 630308226 i

ATENCIO PER CORREU ELECTRONIC: ajuntament@palma.cat

ATENCIO A TARGETA CIUTADANA:

Els procediments del centre gestor de la targeta ciutadana sén:

1 Tramitacié del conveni intermunicipal i emissié de targetes dels
municipis amb conveni.

2 Atenci6 telefonica/presencial (targetes trobades).

3 Revisi6 i actualitzacié dels criteris i els requisits de les normes de
sol-licitud de la targeta ciutadana.

4 Gestid i enviament de les targetes sol-licitades en linia.

5 Facilitar el nimero de la targeta expedida
(consultatargetaciutadana@palma.cat)

ATENCIO A LA UAC:

1 Gestio de notificacions.

2 Gestid i publicacié al Tauler d’edictes en linia municipal i al TEU
(Tauler edictal unic del BOE).

3 Gestid, tramesa i seguiment de les notificacions electroniques
dirigides a la ciutadania a través de la plataforma habilitada.

4 Oficina de verificacié de la identitat per al certificat digital amb cita
prévia.

GESTIO DE QUEIXES, SUGGERIMENTS, FELICITACIONS | ALTRES
PETICIONS CIUTADANES (DMS):

Gestié de queixes, suggeriments, felicitacions i peticions a través del
web municipal, del Registre General d’Entrada, del SAT-010 i de les
busties presencials.

COMPROMISOS DE QUALITAT

1. El temps mitja d’espera a les Oficines d’atencié a la ciutadania no sera superior a 10 minuts.

2. El nivell de satisfaccié quant a I’atencié rebuda (amable, amb interes i bona disposicid) ha de ser igual o superior a 8
(en una escala del 0 al 10) per a un 70% de les persones usuaries de les OAC.

3. El nivell de satisfaccié quant als tramits relacionats amb la targeta ciutadana a les OAC ha de ser igual o superior a 8
(en una escala del 0 al 10) per a un 70% de les persones usuaries.

4. El 80% dels dies, la mitjana de temps de resposta de les telefonades al 010, des del primer to, ha de ser igual o inferior
a 5 segons.

5. El nivell de satisfaccié quant a I’atencié rebuda (amable, amb interés i bona disposicid) ha de ser igual o superior a 8 (en
una escala del 0 al 10) per a un 70% de les persones usuaries del SAT-010.

6. EI 95% dels correus electronics (enviats a ajuntament@palma.cat) s’ha de contestar el mateix dia en qué es rebin o el
seglient dia habil.

7. El nivell de satisfaccié quant a I’atencié rebuda (amable i bon tracte) ha de ser igual o superior a 8 (en una escala del 0 al
10) per a un 70% de les persones usuaries del correu ajuntament@palma.cat.

8. En el 95% dels casos en qué la targeta ciutadana s'hagi sol-licitat telematicament s'ha d’enviar al domicili del ciutada
en un periode maxim de tres dies laborables.

9. EI 95% de les DMS que arriben al Departament de Qualitat s’ha de registrar sempre el mateix dia en que es reben al
Departament o I'endema laborable.

10. El termini de tramitacié de les queixes ha de ser com a maxim de 20 dies laborables en el 75% dels casos.

11. El Departament de Qualitat ha d’elaborar un informe trimestral amb les estadistiques referents a registre i tramitacié
de DMS, el qual s’ha de publicar a la Intranet i al web municipal el mes segiient al darrer del trimestre (abans de 22 dies
laborables).

12. EI 80% de les queixes s’ha de respondre atenent els criteris de qualitat en la resposta establerts pel Departament de
Qualitat.

13. S’ha de contestar el 100% de les queixes relatives a la gestié del servei d’atencid a la ciutadania en un temps igual o
inferior a 15 dies laborables.

Els indicadors relatius al mesurament d’aquests compromisos es poden comprovar al document matriu i el seu seguiment, al quadre de
comandament integral, ambdés publicats al web municipal.

Periodicitat d’informacié publica del seguiment
Com a garantia del seguiment del compliment dels compromisos establerts en aquesta Carta es publicaran al web municipal els resultats
del dit seguiment mes a mes, amb un maxim de retard de 3 mesos des que finalitza el mes.

L’oficina de verificacio de I'acreditacio de persones fisiques per a I'obtencio del certificat digital esta situada a la Unitat Administrativa
de Correspondeéncia (UAC), a la pl. de la Porta del Camp, 2, baixos, amb horari de 8.30 a 14 h. S’ha de demanar cita prévia al web
municipal.

Ajuntament @ de Palma
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