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1.INTRODUCCIO

Al desembre de 2006 va entrar en funcionament la nova Oficina
d’Atenci6 Ciutadana (OAC) a la planta baixa de I’Ajuntament de VNG.
La nova oficina, més gran i ubicada fisicament en un nou espai,
comportava un nou repte de cara a I'atencié a les persones de la ciutat.
Amb I'objectiu d’avancar en la implantacié de la finestreta Unica, durant
aquests onze mesos de funcionament 'OAC ha augmentat
notablement les gestions i tramits que la ciutadania pot realitzar a
I'oficina sense haver de desplacar-se per diferents departaments
municipals.

Amb un horari ampli i ininterromput, de les 8 a les 19 hores de dilluns a
divendres i els dissabtes de les 10 a les 13 hores, '’Ajuntament de VNG
ha posat a I'abast de |a ciutadania la possibilitat de contactar, tramitar i
demanar informacié de forma agil, comoda i rapida.

Al desembre de 2006, I'OAC va iniciar aquesta nova etapa realitzant un
total de 78 tramits (informacié general, Padr6 Municipal d’Habitants,
Registre d’entrada de sol-licituds, documentacions de diferents
regidories i serveis viaris). Actualment ja es poden realitzar, sota el
concepte de finestreta Unica, 120 tramits. L'increment es va realitzar en
dues etapes. Al gener de 2007 es va afeqir la tramitacié de les
llicéncies d’obres menors, rehabilitacié de faganes i col-locacio de
retols i grues, entre d’altres. Posteriorment, al maig de 2007, 'OAC va
incorporar al cataleg de tramits, la sol-licitud de llicéncies d’activitats,
les autoliquidacions, els certificats urbanistics, talls de carrers,
sollicitud i lliurament de les targetes de RENFE, sol-licitud d’exempcid
de pagament de I'impost de vehicles de traccié mecanica per
minusvalia, etc.
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2. EQUIP HUMA | FUNCIONS

Un total de 16 persones son les encarregades d’atendre la ciutadania i
gestionar les diferents demandes que arriben al Servei d’Atencio
Ciutadana. D’aquest equip, una dotzena de persones treballen
presencialment a 'OAC per donar servei durant tot I'horari d’obertura
de l'oficina i quatre persones més sén les que atenen el servei de
telefonia de I'Ajuntament de VNG

2.1. Funcions OAC:

Les tasques del personal de 'OAC contempla actualment, el registre
d’entrada; el registre de sol-licituds i documentacio de les diferents
Regidories; la informacié ciutadana en general i la gestié dels tramits
referents al padr6 d’habitants, serveis viaris, llicencies d’obres |
activitats, medi ambient i altres varis.

2.2. Funcions servei de Telefonia:

El personal destinat al servei de telefonia contempla I'atencio
telefonica; la informacio ciutadana general (informacié comercial,
informacio d’actes i esdeveniments, informacié dels tramits municipals);
I'agenda municipal, el directori i la gestié de 'agenda de documentacié
de la Policia Nacional.

3. LINIES DE FUTUR: OAC 2007-2011

L’Oficina d’Atenci6 Ciutadana treballa en aquest nou Mandat
Corporatiu amb l'objectiu d’incloure, a curt termini, alguns tramits de
gestio tributaria i recaptacid. Aixi mateix, també es millorara el servei
de telefonia, eliminant el sistema de reconeixement de veu, deixant la
possibilitat de marcar I'extensié desitjada o bé esperar a I'atencio
personalitzada.
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Pel que fa a les linies de treball a desenvolupar durant el present
Mandat Corporatiu, les noves tecnologies i 'administracié oberta
marcaran el futur de d’aquesta oficina municipal.

e Desenvolupar 'administracié electronica que permeti a la ciutadania
realitzar més tramits, rebre informacio i proporcionar-la a través de
les TIC.

e Potenciar una administracié més oberta. Accessible i facil, és a dir
que I'administracié vetlli per adaptar el seu llenguatge al de la
ciutadania i per rebre i donar la informacio, donant resposta a totes
les demandes i peticions formulades.

e Elaborar un cataleg de serveis municipals que sigui la continuacio al
cataleg de tramits i gestions que actualment esta al servei de la
ciutadania.

e Fer de l'atencid i informacid telefonica una eina basica en la relacid
entre I’Ajuntament i la ciutadania.

4. ENQUESTA DE SATISFACCIO

Coincidint amb el primer aniversari de 'OAC a la nova ubicacio, s’esta
realitzant una enquesta de valoracié i satisfaccié de la ciutadania sobre
el Servei d’Atencié Ciutadana. L’objectiu és que puguin expressar la
seva opini6 totes les persones usuaries d’aquest servei. A més, també
es contempla la possibilitat d’'obtenir dades sobre el nivell de
coneixement de la ciutadania de la pagina web municipal i I'lUs que se’n
fa.
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4.1. Trobada a VNG de la coordinadora del Forum d’OAC’s de
Catalunya:

El dimecres 28 de novembre es va celebrar a VNG una reunié entre
els membres de la coordinadora del Forum d’OAC’s de Catalunya.
L’objectiu de la trobada, que es va celebrar a I'espai municipal del Moli
de Mar, era preparar els cursos del Pla de Formacio dels agents
d’atencié de les OAC’s de Catalunya de cara a I'any vinent. Aquests
cursos tindran com a tema central ‘L’4s de les noves tecnologies,
atenent a la nova implantacié del DNI digital i 'expansié de la signatura
digital, en les tramitacions administratives’.

La coordinadora del Forum d’OAC’S la formen els ajuntaments de
Lleida, Santa Coloma de Gramanet, Reus, Sant Boi, Terrassa i Girona,
mentre que el Forum d’'OAC’s esta format pels ajuntaments de
Cubelles, Gava, Sitges, Sant Feliu del Llobregat, Castelldefels,
Camobrils, Girona, Lleida, Reus, Santa Coloma de Gramanet, Terrassa,
Sant Boi, Matard, Sabadell, 'Hospitalet del Llobregat, Esplugues del
Llobregat i Vilanova i la Geltru.
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5. UN ANY D’OAC: DADES | GRAFIQUES

5.1. SERVEIS D’ATENCIO CIUTADANA:

Alta ,
Baixa PA“)RC)
Carvi de Dormicili
“olants

=

Altres Padrd

Scervels viaris (FPAC)
Habitatge (PALC)
Altres (PALC)

Animals de companyia
Talls de carrer

SERVEIS VIARIS

Llicéncia d'obres menars de manteniment

Llicéncia d'obres menors LLICENCIES
Llicéncia (rétal) D’OBRES

Lliceéncia (grua - torre)
Llicencia (connexid de serveis)
Liicencia (faganes)

Altres

Autoliguidacions

Lliceéncies d'&ctivitats LLICENCIES
D’ACTIVITATS

Certificat Urbanistic

Informacia INFORMACIO
GENERAL

Registre

Fersonal (Registre)

Educacid (RHegistre)

Cultura (Registre)

Plans Accid Ciutadana (Registre)
Accid territorial (Registre)
Estadistica (Registre)
Recaptacia (Fegistre)

Multes (Registre)

“arls (begues casals)

REGISTRE

mEEEg
e

@ Pagina 6 de




Servei de Premsa

5.2. DADES DE TRAMITS, GESTIONS | INFORMACIO:

TOTAL 2007

120.000

105.204

100.000

80.000 1 66.191

60.000 -

39.013
40.000 -

20.000

0

TOTAL TRAMITS TOTAL INFORMACIO TOTAL TRAMITS | GESTIONS
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5.3. ELS NUMEROS DE L’OAC:

(Desembre 2006-desembre 2007)

2.007 OAC

Desembre™ previsid aproximada GEN |FEE MARG [ABR  |MAIG [JUNY [JUL Al SET ocT WCw  |DES |TOTAL
101 Alta 382 405 350 350 438 455 398 405 387 434 305 350 4 699
102 Baixa 37 51 38 8 26 26 19 32 33 19 29 8 326
103 Carwi de Domicili 233 294 294 237 279 230 237 250 271 225 258 237 3.045
104 “alants 1.388| 2825 2911 2677 3.494] 3767 3.178] 2917 3.611 3.199] 2.563] 2677 35.207
105 RN 47 41 47 45 30 55 B5 55 233 206 159 45 1.028
106 Altres Padrd 73| 1.030 397 251 335 311 168 110 156 126 106 251 3.314
2.160] 4.646] 4.077| 3.568| 4.602| 4.844] 4.065] 3.769 4.691 4.209] 3.421] 3.568 47 620
201 Serveis viatis (PAC) 244 258 315 193 232 269 157 78 181 393 198 193 271
202 Habitatge (PAC) 11 7 14 &l 17 12 2 B 19 26 27 &l 159
203 Altres (PAC) 10 17 15 16 12 14 4 18 B 1 15 138
204 Animals de companyia 1 26 29 16 44 22 29 28 25 17 3 16 256
206 Talls de carrer 54 44 G4 [532] 70 24 54 97 51 44 581
256 301 429 277 373 384 272 140 307 539 290 277 3.845
301 Ulicéncia d'obres menars de manteniment 40 a8 48 41 58 B4 51 28 43 52 20 41 554
302 Ulicéncia d'obres menors 40 43 42 32 46 45 30 18 27 26 37 32 418
304 LUicéncia (rétal) 1 2 2 1 2 2 0 13 2 ] 2 27
305 Llicéncia {grua - tarre) 4 8 g 4 3 2 0 0 1 1 2 4 37
306 Llicéncia (connexid de serveis) 19 20 10 49 11 16 9 12 12 25 19 49 251
307 Ulicéncia (faganes) 8 8 1 5} 7 15 9 B 7 10 7 5} 93
308 Altres 14 70 20 53 17 45 26 515 B2 46 20 439
309 Autoliguidacions 74 95 55 100 133 127 59 94 105 g9 55 1.005
111 152 191 153 179 161 156 90 169 178 131 153 1.824
401 Llicéncies d'Activitats 28 38 27 48 21 23 24 20 229
402 Cerificat Urbanistic 3 3 4 1 3 5 2 2 23
GO0 Informacia 28200 2970) 3362 2978 3.223| 3.064] 2868 2525 3.773 4746 3.40B] 2.978 39.013
2.8200 2.970] 3.362| 2.978| 3.223| 3.064] 2.868| 2.825 3.773 4.746] 3.406] 2.978 39.013
700 Registre 1.040 508 3585 287 434 411 356 392 350 524 292 287 5.269
701 Personal (Registre) 235 37 32 18 30 55 32 11 47 336 138 18 992
702 Educacid (Registre) 3 ] 1 4 4 1 0 2 2 3 1 21
703 Cultura (Registre) 3 4 10 & 3 2 0 8 27 5] 10 77
704 Plans Accid Ciutadana (Registre) o7 3 4 9 8 5 11 1 5 9 4 156
705 Accid teritorial (Registre) 162 165 96 181 232 157 g2 106 157 151 96 1.585
706 Estadistica (Registre) 32 B3 22 30 39 36 30 128 144 126 22 B72
707 Recaptacid (Registre) 51 108 61 37 B4 51 41 50 37 42 61 623
708 Multes (Reqistre) 105 178 83 128 152 141 95 76 17 89 83 1.247
993 Waris 257 325 76 131 4 10 0 B 52 66 76 1.003
1.278] 1.265] 1.266 658 989 972 801 662 774 1.401 921 658 11.645
TOTAL TRAMITS 3.805|6.438| 6.061 | 4.714| 6.174] 6.402| 5.325| 4.710] 95.832| 6.460| 4.878| 4.678| 66.191
TOTAL INFORMACIO 2820|2570 3.362 | 2.978| 3.223] 3.064| 2.868| 2.825| 3.773| 4.746| 3.406| 2.978| 39.013

Nota: Quant a les dades del Padré Municipal d’Habitants és
important tenir en compt, les dades d’alta sén reals pero no aixi
les denominades baixes, ja que les xifres reals de baixes venen
donades a final d’any per I'lnstitut Nacional d’Estadistica (INE). La
poblacié de VNG a 1 de gener de 2007 era de 63.575 habitants i a
30 d’octubre de 2007, és de 65.201 habitants.
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Servei de Telefonia:
Total trucades a la centraleta: 119.132

Total trucades al 010: 124.66

5.4. Gestio de tramitacio del DNI, Passaport i permis d’estrangeria

Des del mes de novembre de 2006 i, a instancies de I’Ajuntament de
VNG per solucionar les cues i la pernoctacio de la ciutadania al carrer
per demanar hora per a la renovacio dels documents d’identitat, 'OAC
va passar a fer la gestié de tramitacio del DNI, passaport i permis
d’estrangeria.

Aixi doncs des del novembre de 2006 i fins al desembre de 2006 s’ha
gestionat la tramitacié de:

DNI: 13.215 persones

Passaport: 4.539 persones

Estrangeria: 10.388 persones

Majoritariament la gestidé d’aquests tramits s’ha fet de forma presencial

o telefonica. A través del correu electronic s’ha tramitat un total de
1.807 peticions.

Ajuntament de Vilanova i la Geltru
12 de desembre de 2007
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