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1. Introduccio

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 eficac i eficient.

La gestid 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 sol-licita i
millorar-ho de forma continuada.

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

La missiéo 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 administracid orientada a la
ciutadania, eficag, eficient i moderna, per la qual cosa dirigeix la seva gestid 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 I'atencié telefonica a través del
SAT-010, I'atencid presencial a les OAC (Oficines d’Atencié a la Ciutadania) i
I’atencio per correu electronic (ajuntament@palma.cat). A més, I'atencid 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 relaciéo amb queixes, suggeriments i altres peticions).
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2. Dades identificatives i finalitat de I'organitzacié prestadora del

servei

El Departament de Qualitat i Atencio a la Ciutadania, que compren les Oficines
d’Atencid 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 Correspondéncia) i Targeta Ciutadana, dependents de I’Area
de Justicia Social, Feminisme i LGTBI, és el responsable del compliment
d’aquesta Carta de compromisos.

L'objectiu que es planteja I'organitzacié 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.

MISSIO: oferir a la ciutadania una informacié completa i actualitzada de tot el
que fa referéncia a ’Ajuntament de Palma a través de tots els canals existents
(presencial, telefonic i correu electronic), com també de la gestié de tramits
municipals. Aixi mateix, és part de la nostra missio impulsar la millora continua
en l'organitzacid municipal i la prestacié dels serveis mitjangant la gestid per
processos, amb la finalitat de satisfer les necessitats i les expectatives de la
ciutadania.

VISIO: que el servei d’atencié a la ciutadania sigui un referent de servei public,
conegut per la seva eficacia i eficiencia, que du a terme una gestié de qualitat, i
sempre amb vocacio de servei al ciutada.
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3. Relacio de serveis prestats

ATENCIO TELEFONICA

El SAT-010" és un servei d’informacié general i de gestions municipals. Les
seves funcions son:

a. Informar telefonicament i telematicament sobre:

e [|’Ajuntament: tramits municipals, convocatories, carrers, cursos,
activitats culturals, Targeta Ciutadana i altres serveis municipals.
e altres administracions: informacid general.

b. Canalitzar:

e avisos de conservacié i manteniment de la ciutat: reparacio de vies
publiques, enllumenat public, zones verdes, arbratge, mobiliari
urba i d’altres (per telefon, telematicament i pel whatsapp
626035035).

e avisos de retirada de vehicles, fems, sacs d’obra, etc., a la via
publica.

& avisos en materia higienicosanitaria (plagues).

1

Cost de la trucada al 010 : (telefon de tarificacié addicional d'acord amb el BOE nim. 226 de 20 de setembre de 2013.
Resolucié de 31 de juliol de 2013. Els preus que s'apliquen sén els de la modalitat A ):

e Des de xarxa fixa : Preu d'establiment i preu per minut d'una trucada ordinaria fix-fix d'ambit provincial.

e  Des de xarxa mobil: Preu d'establiment i preu per minut d'una trucada ordinaria mobil-fix en el territori nacional.

El cost de la trucada al 010 tant pel que fa referéncia a I'establiment de trucada com el cost /minut es correspon a les tarifes
de cada companyia telefonica u operadora en relacié amb qualsevol nimero o servei subjecte a condicions de preus amb
tarificacio especial .

L'Ajuntament no ingressa cap quantitat per les trucades rebudes i, per tant, no repercuteix cap cost als qui l'utilitzen pel
servei que ofereix.

Dades de contacte per teléfon:
e 010 Només si la telefonada es realitza des de Palma
e  Peracridades des de fora del terme municipal de Palma: 971225900
e També es pot contactar a través del nim. de mobil : 630308226
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c. Ser el canal telefonic per a les queixes, suggeriments, peticions i
felicitacions (DMS).

d. Donar cita prévia per als tramits padronals (altes i canvis de domicili) per
a urgencies i als majors de 65 anys de 14 a 23 h. | anul-lacions de cites de
7a23h.

e. Ser la centraleta de telefons especifics:

¢ el 971 22 59 00 (des d’un teléfon fix) i el 630308226 (des d’un teléfon
mobil), com a telefons capcalera de I’Ajuntament

¢ el 971 22 55 00, telefon capcalera dels serveis ubicats a I'edifici de
la Policia Local.

ATENCIO PRESENCIAL A LES OFICINES D’ATENCIO A LA CIUTADANIA
OAC

A les oficines d’atencid presencial s’ofereixen els serveis seglients:

e Informacié general municipal

e Facilitar els impresos corresponents per a les sol-licituds a
I’Ajuntament.

e Indicar als ciutadans on sén les dependéncies per a
tramitar les seves peticions.

e Oferir tota classe d’informacié municipal.

e Informacié fiscal municipal

e Oferir informacid fiscal municipal.

e Autoliquidar® per a permisos d’obres, obertura
d’establiments, ocupacions de la via publica, guals, taxis,
etc.

e Autoliquidar I'impost de vehicles de nova matriculacid.

e Oficines d’assistencia en materia de registre

? possibilitat de cobrament amb targeta financera.
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e Registrar qualsevol sol-licitud adrecada a I’Ajuntament de
Palma o a qualsevol altra administracié. En aquest darrer
supOsit es requereix cita prévia.>

Certificats d’empadronament

Certificats de residéncia (per a viatjar)

Targeta Ciutadana (expedicié i actualitzacié de perfil)
Tramits padronals:

e Amb cita previa: Altes i canvis de domicili al Padré
municipal amb cita préevia.

La cita previa es pot demanar a través del web
www.palma.cat o al 010, si és una urgencia o es tracta de
majors de 65 anys (en el tram horari compreés entre les 14 i les
23 h)

e Sense cita previa: baixes, renovacions periodiques de les
inscripcions dels estrangers no comunitaris i altres tramits
padronals.

e Punts d’autoservei en que els usuaris poden fer
determinats tramits en linia (a les OAC Cort, Avingudes,
Sant Ferran, S’Escorxador, Pere Garau, Son Ferriol i Sant
Agusti).

ATENCIO PER CORREU ELECTRONIC

La ciutadania també pot demanar informacid basica de I’Ajuntament a través
de I'adreca electronica ajuntament@palma.cat, que es gestiona des del SAT.

ATENCIO A LA UNITAT ADMINISTRATIVA DE TARGETA CIUTADANA

* Aixd no obstant, una série d’escrits no es poden presentar a les oficines de Registre de I’Ajuntament de
Palma, com poden ser els anonims; els dirigits a determinats organismes (Tribunal Constitucional, Consell
General del Poder Judicial, Tribunal de Comptes, jutjats i tribunals; Corts Generals i assemblees legislatives de
les comunitats autonomes; Defensor del Poble i Defensor del Menor; Registre Civil, Registre Mercantil i
Registre de la Propietat; cambres agraries i de comerg; universitats no vinculades a I'Estat; col-legis
professionals, o Societat Estatal de Correus i Telegrafs, SA); les al-legacions a la Junta Electoral; les sol-licituds
d’inscripcid al Registre Central d’Estrangers; les sol-licituds de targeta de residéencia de familiar de ciutada de la
Unid, o les autoritzacions inicials de residéncia temporal i treball per compte d’altri (si que s’hi poden recollir
les renovacions d’aquestes autoritzacions).
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Els serveis del centre gestor de la Targeta Ciutadana sén:

etramitacid del conveni intermunicipal i emissié de targetes dels
municipis en conveni

e atencid telefonica/presencial (targetes trobades)

e revisio i actualitzacié dels criteris i els requisits de les normes de
sol-licitud de la targeta ciutadana

e gestid i enviament de les targetes sol-licitades en linia

o facilitar el ndmero de la targeta expedida
(consultatargetaciutadana@palma.cat)

ATENCIO A LA UNITAT ADMINISTRATIVA DE CORRESPONDENCIA (UAC)

A la Unitat Administrativa de Correspondéncia s’ofereixen els serveis seglients:

e gestio de notificacions

e gestid i publicacidé al Tauler d’edictes municipal en linia i al TEU
(Tauler edictal unic del BOE).

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

e oficina de verificacid de l'acreditacié de persones fisiques per a
I’obtencid del certificat digital (cita prévia).

GESTIO DE QUEIXES, SUGGERIMENTS, FELICITACIONS | ALTRES
PETICIONS CIUTADANES

e Gestido de queixes, suggeriments, felicitacions i peticions de la
ciutadania

e Gestio de queixes i suggeriments de les persones de
I’organitzacio.

e Possibilitat de coneixer en qualsevol moment ['‘estat de
tramitacio de la DMS, a través del 010 o del web municipal.

Les persones usuaries tenen dret a presentar queixes, suggeriments,
felicitacions o peticions sobre els serveis prestats per I’Ajuntament de Palma i
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els seus organismes publics. Amb la finalitat d’assegurar el seu control i el
seguiment, i garantint la resposta,’ es posa a la seva disposicié un sistema de
gestid de les demandes municipals de servei (DMS).

Per a facilitar I'exercici d’aquest dret, els usuaris i les usuaries poden optar per
utilitzar:

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

e oficines d’unitats territorials de la Policia Local

e Oficines d’Atencié a la Ciutadania (OAC)

e Centres Municipals de Serveis Socials

e Centre Social Flassaders

e Son Pacs

e Oficines d’Informacio Turistica (OIT)

e Oficina Municipal d’Informacié al Consumidor (OMIC)
e Unitat Administrativa de Correspondeéencia (UAC)
e Biblioteques Municipals

e Teatres Municipals

e castell de Bellver

e SAPS

e poliesportius municipals

e casals de barri

e centres culturals

e centres de dia

e Palmaactiva

- el web (www.palma.cat)

- el Servei d’Atencié Telefonica (SAT-010)
- el Registre General a les OAC

- laIntranet per al personal municipal

Les queixes i els suggeriments que qualsevol persona exposi a través d’aquest
sistema no tenen la qualificacid de recurs administratiu i presentar-los no
interromp els terminis establerts a la normativa vigent. Tampoc condicionen

*Quan s’emplenen els camps corresponents.
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I’exercici d’altres accions o drets que, d’acord amb la normativa reguladora de
cada procediment administratiu, pugui exercir qui s’hi consideri interessat.

Per a complir 'objectiu de definir i difondre els compromisos de servei,
I’Ajuntament de Palma, a través del Departament de Qualitat, realitza les
seglents activitats:

e informacid sobre la recepcié de demandes municipals de servei, el seu
registre i la seva assignacio al procés corresponent.

e seguiment de la resolucié de les demandes municipals de servei.

e informacid i analisi dels resultats obtinguts a les estadistiques mensuals,
trimestrals i anuals.

e propostaiadopcio de mesures correctives i de millora.
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4. Formes de participacio

La ciutadania pot participar en el desenvolupament d’aquesta Carta:

e Formulant-hi suggeriments per qualsevol dels canals preuvists.

e Mitjancant grups focals periodics, segons estableixi la unitat
responsable de la Carta.

e Contestant les diferents enquestes de satisfaccid.
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ets i deures dels usuaris i usuaries

A cada OAC es poden realitzar diferents tramits, garantint el dret dels
ciutadans a ser assistits en I'is de mitjans electronics; oferint informacid i
ajuda, i assistint la persona interessada en les seves relacions amb
I'Administracid.

2. Ser atesos amb amabilitat, respecte i deferencia.

3. Ser atesos en els dos idiomes oficials de la Comunitat Autonoma.

4. Accedir a les instal-lacions i als serveis sense cap tipus de discriminacio.

5. Obtenir l'orientacid necessaria sobre els serveis competencia del Servei
d’Atencio a la Ciutadania per part del personal municipal.

6. Presentar queixes o suggeriments sobre el servei a través dels canals
prevists. En aquest punt, a més, tenen dret a rebre el registre de la seva
DMS i el numero assignat a aquesta (si es té constancia d’una adreca de
correu electronic facilitada a I'efecte per part de l'usuari o la usuaria), i
també a coneixer I'estat de tramitacio de la DMS en qualsevol moment
(web 0 010).

7. Els relacionats amb les obligacions legals relatives a la disposicid de
mitjans electronics per a relacionar-se amb I’Ajuntament.

Deures:

1. Tractar respectuosament el personal i la resta d’usuaris.

2. Respectar els torns.

3. Utilitzar de manera adequada les instal-lacions i els equipaments
municipals.

4. Presentar els documents i les dades necessaries per a la gestid o la
tramitacio.

5. Emplenar de manera llegible els documents o les sol:-licituds dirigides a
I’Ajuntament.

6. Redactar les queixes amb els minims requisits de respecte (en cas
contrari, no es registraran al DMS).
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6. Formes de presentacid de queixes i suggeriments

Per a facilitar I'exercici d’aquest dret, els usuaris i les usuaries poden optar
entre utilitzar:

e les busties instal-lades a les oficines municipals, la ubicacié de les quals
es pot consultar al web municipal (vegeu el punt 3, “Relacié de serveis
prestats”)

e el web de I’Ajuntament de Palma: gueixes.palma.cat

e e|Servei d’Atencid Telefonica SAT-010

e el Registre Municipal (presencial o telematic)

la Intranet per al personal municipal

A més, presentar demandes municipals de servei no condiciona I’exercici de les
restants accions o dels drets que es puguin exigir d’acord amb la normativa
reguladora de cada procediment.

Encara que el servei del DMS té establert un termini maxim de resolucié de
qgueixes de 15 dies laborables, el procediment propi del sistema de qualitat de
I’Ajuntament de Palma (DE_P_Ges.Dem.Mun.Ser.), que estableix la gestio de
les queixes i els suggeriments, disposa que el termini maxim és de 45 dies per a
la resposta tant de queixes com de suggeriments.
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7. Compromisos de qualitat i indicadors

Compromisos Indicadors

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

2. El nivell de satisfacci6 quant a Iatencié |2.1. index de satisfaccié. Pregunta relativa a
rebuda (amable, amb interés i bona disposicid) | amabilitat i disposicié del personal a les
ha de ser igual o superior a 8 (en una escala del | enquestes.

0 al 10) per a un 70% de les persones usuaries

de les OAC. El 30% restant I’'ha d’avaluar|2.2. Mitjana de valoracié igual o superior a 8

almenys amb un 5. a la questid relacionada amb I'atencié
rebuda (amable amb interés i bona
disposicid) de les persones usuaries de les
OAC.

3. El nivell de satisfaccié quant als tramits|3.1. index de satisfaccid. Pregunta relativa al
relacionats amb la targeta ciutadana a les OAC | tramit de targeta ciutadana.
ha de ser igual o superior a 8 (en una escala

del 0 al 10) per a un 70% de les persones |3.2. Mitjana de valoracid igual o superior a 8
usuaries. El 30% restant |'avaluara almenys|a la questié relacionada amb al tramit de
amb un 5. targeta ciutadana.

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

El 20% restant no ha de superar els 8 segons de
mitjana.

5. El nivell de satisfaccié6 quant a Iatencié |5.1 index de satisfaccié. Pregunta 1 de
rebuda (amable, amb interés i bona disposicid) | I'enquesta de satisfacciéd dels usuaris SAT-
ha de ser igual o superior a 8 (en una escala del | 010 relativa a I'atencié.

0 al 10) per a un 70% de les persones usuaries

del SAT-010. El 30% restant I’'ha d’avaluar|5.2. Mitjana de valoracié igual o superior a 8

almenys amb un 5. a la questid relacionada amb I'atencid
rebuda (amable amb interés i bona
disposicid) de les persones usuaries del SAT-
010.

6. El 95% dels correus electronics (enviats a|6. Percentatge de correus electronics
ajuntament@palma.cat) s’ha de contestar el |(enviats a ajuntament@palma.cat) que es
mateix dia en qué es rebin o el seglient dia|contesten el mateix dia en qué es reben o el
habil. El 5% restant s’ha de contestar abans de | seglient dia habil.

4 dies habils.
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Compromisos

Indicadors

7. El nivell de satisfaccid quant a I’atencid
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. El 30% restant I'ha
d’avaluar almenys amb un 5.

7.1 index de satisfaccié. Pregunta 1 de
I'enquesta de satisfacciéd dels usuaris del
correu ajuntament@palma.cat relativa a
I’atencid.

7.2. Mitjana de valoraci6 igual o superior a 8
a la questid relacionada amb I'atencid
rebuda (amable i bon tracte) 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 (des de
l'arribada de la mateixa a la unitat
administrativa). El 5% restant s’ha de registrar
abans de 5 dies laborables.

8.1 Percentatge de targetes enviades en un
termini maxim de tres dies laborables des de
la seva sol:licitud telematica.

8.2. Numero de sol-licituds de targetes
rebudes telematicament.

9. EIl 95% de les DMS que arriben al
Departament de Qualitat s’ha de registrar
sempre el mateix dia en quée es reben al
Departament o |'endema laborable. El 5%
restant s’ha de registrar abans de 4 dies
laborables.

9. Percentatge de DMS que arriben al
Departament de Qualitat registrades el
mateix dia o I’'endema laborable.

10. El termini de tramitacio de les queixes ha
de ser com a maxim de 20 dies laborables en
el 75% del casos. En el 25% restant no s’ha de
superar els 60 dies laborables.

10. Percentatge de queixes que es resolen
abans de 20 laborables.

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).

11. Nombre de dies laborables
transcorreguts des del final del mes i la
publicacié de l'informe.

12. El 80% de les queixes s’ha de respondre
atenent els criteris de qualitat en la resposta
establerts pel Departament de Qualitat. En el
20% restant s'ha d’enviar un correu electronic
als resolutors en qué s’indiqui la incorreccid.

12. Percentatge de queixes que es responen
atenent els criteris de qualitat establerts.

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

13.1 Percentatge de queixes que es
responen en un termini igual o inferior a 15
dies laborables.

13.2 Nombre de queixes.
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8. Altres indicadors

1. Termini d’introduccié a la base de dades (per a gestionar el coneixement)
de la informacio nova que es rep i que arriba al SAT.
2. Termini de registre al GIN de les incidéncies que arriben al SAT.
3. Indicadors secundaris:
a. Compromis 2: El nivell de satisfaccié quant a I'atencié rebuda
(amable, amb interes i bona disposicid) ha de ser igual o superior a
5 (en una escala del 0 al 10) per a un maxim del 30% de les
persones usuaries de les OAC.
b. Compromis 3: El nivell de satisfaccio quant als tramits relacionats
amb la targeta ciutadana a les OAC ha de ser igual o superior a 5
(en una escala del 0 al 10) per a un maxim del 30% de les
persones usuaries.
c. Compromis 4:
i. El 20% dels dies, la mitjana de temps de resposta des del
primer to ha de ser inferior a 8 segons.
ii. Temps mitja maxim diari.
iii. Temps mitja minim diari.
d. Compromis 5: El nivell de satisfaccid quant a I'atencié rebuda
(amable, amb interés i bona disposicid) ha de ser igual o superior a
5 (en una escala del 0 al 10) per a un maxim del 30% de les
persones usuaries del SAT-010.
e. Compromis 6: El 5% dels correus electronics (enviats a
ajuntament@palma.cat) s’ha de contestar abans de 4 dies habils.
f. Compromis 7: El nivell de satisfaccid quant a I'atencié rebuda
(amable i bon tracte) ha de ser igual o superior a 5 (en una escala
del 0 al 10) per a un maxim del 30% de les persones usuaries del
correu ajuntament@palma.cat.
g. Compromis 8: El 5% restant s’ha de registrar abans de 5 dies
laborables.
h. Compromis 9: El 5% de les DMS que arriben al Departament de
Qualitat s’ha de registrar abans de 4 dies habils.
i. Compromis 10: El termini de tramitacio de les queixes ha de ser
com a maxim de 60 dies laborables en un maxim del 25% del

Casos.
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j.
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Compromis 12: El 20% de les queixes que no es responen atenent
els criteris de qualitat en la resposta establerts pel Departament
de Qualitat rebra un correu electronic (als resolutors) en que
s’'indiqui la incorreccid.
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9. Periodicitat d’informacio publica del seguiment

Com a garantia del seguiment del compliment dels compromisos establerts en
aquesta Carta s’han de publicar al web municipal els resultats del dit seguiment
mes a mes, amb un maxim de retard de 3 mesos des que finalitza el mes.
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10. Mesures d’esmena o compensacio

Si I’Ajuntament detecta alguna desviacid en el compliment dels compromisos
de qualitat establerts, s’aplicara el procés del sistema de qualitat de
I’Ajuntament de Palma per a esmenar-la. A més, si s’escau, es 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, ates 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 disposicid els diferents canals per a
interposar una queixa o fer un suggeriment, tal com recull I'apartat 6 del
present document.
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11. Data de vigencia i actualitzacio de la Carta

Aquesta Carta té un termini de vigencia de dos anys comptats des de la data
d’aprovacié. Aix0 no obstant, si es produeixen canvis significatius en
I’organitzacid o en els serveis prestats, es modifiqguen els processos interns,
varien les expectatives de la ciutadania o se superen compromisos adquirits,

s’ha de revisar i actualitzar, encara que no hagin transcorregut els dos anys de
vigencia.
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12. Normativa relacionada

e Llei 39/2015, d’1 d’octubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

e Llei40/2015, d'1 d’octubre, de régim juridic del sector public.

e Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s'aprova el Reglament
d'actuacid i funcionament del sector public per mitjans electronics.

e Llei 6/2020, d’11 de novembre, reguladora de determinats aspectes dels
serveis electronics de confiancga.

e Reglament (UE) 910/2014, del Parlament Europeu i del Consell, de 23 de
juliol de 2014, relatiu a la identificacid electronica i els serveis de
confianca per a les transaccions electroniques en el mercat interior.

e Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio
publica i bon govern.

e Reglament (UE) 2016/679, de Parlament Europeu i del Consell, de 27
d'abril de 2016, relatiu a les persones fisiques pel que fa al tractament de
dades personals i a la lliure circulacio d'aquestes dades.

e Reglament organic de participacidé ciutadana, aprovat per acord del Ple
de dia 25 de novembre de 2004, publicat al BOIB num. 187, ext., de 31
de desembre, que va entrar en vigor I'endema de la seva publicacié. Les
correccions d’errors es varen publicar al BOIB num. 152, de 13 d’octubre
de 2005.

e Art. 117 i seglients de la Llei 20/2006, de 15 de desembre, municipal i de
regim local de les llles Balears.

e Art. 35 i seglients de la Llei 23/2006, de 20 de desembre, de capitalitat
de Palma.

e Reglament organic dels drets de la ciutadania de I’Ajuntament de Palma,
aprovat per acord del Ple de 27 de gener de 2005, publicat al BOIB num.
36, de 3 de mar¢ de 2005, i que va entrar en vigor el 4 de maig de 2005.

e Llei 7/1985, de 2 d’abril, reguladora de les bases del regim local,
modificada per la Llei 11/1999, de 21 d’abril.

e Llei31/1995, de 8 de novembre, de prevencio de riscs laborals.

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals
i garantia dels drets digitals.

e Reial decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el
Reglament de desenvolupament de la Llei organica 15/1999, de 13 de

Pagina 21 de 28 Departament de Qualitat i Atencié a la Ciutadania.
Plaga de la Porta del Camp, 2, baixos, 07001 Palma. 2

Tel. 971 44 94 94, fax: 971 44 94 91 BUREM VERITAS
a/e: ajuntament@palma.cat web: www.palma.cat

UNE 93200




Ajuntament ¢ de Palma

Carta de compromisos AC catalav_19 0 Mar¢ 2023

desembre, de proteccidé de dades de caracter personal (text consolidat.
Darrera modificacio, 8 de marc¢ de 2012).

e Reial decret legislatiu 4/2004, de 5 de marg, pel qual s’aprova el Text
refés de la Llei reguladora d’hisendes locals.

e Resolucido de 29 d'abril de 2020, de la Sotssecretaria, per la qual es
publica la Resolucié de 17 de febrer de 2020, de la Presidéncia de
I'Institut Nacional d'Estadistica i de la Direccié General de Cooperacid
Autonomica i Local, en que es dicten instruccions tecniques als
ajuntaments sobre la gestié del Padré municipal.

e Decret de batlia pel qual es crea i desenvolupa el regim juridic de la Seu
Electronica de I’Ajuntament de Palma.

e Decret de batlia 8060, de 9 de maig de 2012, d’autoritzacié de la Seu
Electronica de I’Ajuntament de Palma.

e Ordenances fiscals.

e Laresta de normativa general, autonomica i local d’aplicacid.

Normativa de referencia, no obligatoria:

- Norma UNE 93200:2008. Requisits de les cartes de serveis.

- Norma UNE-ISO 10002:2018. Gestié de la qualitat. Satisfaccié del client.
Directrius per al tractament de les queixes a les organitzacions.

- Reial decret 951/2005, de 29 de juliol, pel qual s’estableix el marc
general per a la millora de la qualitat a I’Administracié General de I'Estat.
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13. Informacié de caracter complementari

Horaris

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

UAC:

De dilluns a divendres de 8.30a 14 h

Demanda de notificacié telematica, 24 h/365 dies

Cita prévia per a acreditacié d'identitat per a certificat digital

UNITAT ADMINISTRATIVA TARGETA CIUTADANA:
De dilluns a divendresde9a 13 h

SAT-010:

Telefonica de 7 a 23 h; 365 dies a I'any

De 23 a 7 h: per als serveis d’urgencia, redireccié automatica amb cobertura de
24 h; per a la resta, contestador amb registre de demandes, que s’atenen a les
7h

SERVEI DE GESTIO DE QUEIXES:
010
www.palma.cat

Adreces:

- OAC Avingudes - av. de Gabriel Alomar, 18. 07006 - Edifici Avingudes
- OAC Cort - pl. de Santa Eulalia, 9. 07001

- OAC Pere Garau - c. de Pere Llobera, 9. 07007

- OAC Sant Agusti - c. de Margaluz, 30. 07015 - Sant Agusti/Cala Major
- OAC Sant Ferran - av. de Sant Ferran, 42. 07013

- OAC L’Arenal - av. d’America, 11. 07600 - I’Arenal
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- OAC L’Escorxador - c. de 'Emperadriu Eugenia, 6. 07010
- OAC Son Ferriol - av. del Cid, 8. 07198 - Son Ferriol

- OAC Son Moix- cami de la Vileta, 40. 07011

- UAC —pl. de la Porta del Camp, 2. 07001

Marg 2023

- Unitat Administrativa de Targeta Ciutadana - pl. de la Porta del Camp, 2.

07001

Mapes de localitzacio:

OAC Avingudes
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APROVAT
Data Marg¢ 2023
Nom/carrec M. Teresa Benito Roser
Cap del Departament de
Qualitat i Atencio6 a la Ciutadania
Signatura
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