REGLAMENT DEL SERVEI PUBLIC LOCAL D’OFICINA
D’ATENCIO CIUTADANA.

PREAMBUL

La Constitucié Espanyola (CE) primer i la Ley 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun
(LRJPAC) més recentment, instauren un concepte nou de relacions entre les
administracions publiques i la ciutadania.

Les administracions publiques, diran la CE i la LRJPAC, serveixen amb objectivitat els
interessos generals 1 actuen d’acord amb els principis d’eficacia, jerarquia,
descentralitzacid, desconcentracio i coordinacid, amb sotmetiment ple a la Constitucid,
a la Llei 1 al Dret. Pero, la LRJPAC encara avanga més en la seva vocacio decidida de
fer una administracié instrumental al servei dels interessos de la ciutadania i proclama
(art. 3.2) que els criteris d’eficiéncia i servei als ciutadans han de regir I’actuacié de les
administracions publiques.

Regula abastament 1’article 35 de la LRJPAC els drets dels ciutadans i de les ciutadanes
envers [’activitat de les administracions publiques. La funcié d’informacio
administrativa troba el seu reflex positiu en aquest article. Es reconeix el dret a
coneixer, en qualsevol moment, I’estat de tramitacié dels procediments en que la
persona tingui la condicidé d’interessada 1 a obtenir copia dels documents que s’hi
continguin; el dret a identificar les autoritats 1 el personal al servei de les
administracions publiques responsables de la tramitacid dels procediments i el dret a
obtenir informacié i orientaci6 respecte dels requisits juridics o teécnics que les
disposicions vigents imposin als projectes, les actuacions o les sol-licituds que es
proposin realitzar.

Pretén aquest reglament regular ampliament els serveis d’informacié administrativa i
atencio a la ciutadania de 1’Ajuntament de Cerdanyola del Valles i fer de I’administracid
local un veritable instrument al servei de la poblacié del municipi. Neix amb la decidida
intenci6 de convertir-se en un instrument juridic per a I’ampliaciod, la refermancga 1 el
refor¢gament de les garanties i els drets de la ciutadania.



CAPITOL I
Les funcions d’informacio administrativa i atencio a la ciutadania

Article 1. La informacio administrativa

1. La informacié administrativa és un canal adequat a través del qual la ciutadania pot
accedir al coneixement dels seus drets 1 de les seves obligacions i a la utilitzacid dels
béns i dels serveis publics.

2. La informaci6é encomanada a 1’Oficina d’Atenci6 Ciutadana podra ser general o
particular. La informaci6 general inclou no només la informaci6é estrictament
institucional, sind també tota aquella informacio referida a serveis locals o que tenen el
municipi de Cerdanyola del Vallés com a ambit d’actuacio, independentment de la seva
titularitat, i que es consideri d’interes per al veinat.

Article 2. La informacio general

1. Es la informacid administrativa relativa a la identificacié, les finalitats, la
competencia, 1’estructura, el funcionament i la localitzacié de serveis locals 1 unitats
administratives; la referida als requisits juridics o técnics que les disposicions imposin
als projectes, a les actuacions o a les sol-licituds que els ciutadans i les ciutadanes es
proposin de realitzar; la referent a la tramitaci6 dels procediments, als serveis publics i a
les prestacions; 1 també la relativa a qualssevol altres dades que les persones
interessades tinguin necessitat de concixer en les seves relacions amb les
administracions publiques, en general, en el seu conjunt o amb alguns dels seus ambits
d’actuacio.

2. Tindra la consideracié d’informacié general, a aquests efectes, la informacid genérica
que es consideri d’interés respecte dels serveis que presten altres administracions
publiques o organitzacions amb localitzaci6 territorial o ambit d’actuaci6é al terme
municipal de Cerdanyola del Vallés; la informacid sobre equipaments, recursos, serveis
i entitats de la ciutat; la informacié sobre mitjans de transports i qualsevol altre tipus
d’informacid que es consideri susceptible de ser prestada des de 1’administracié local i
que sigui d’interés general.

3. La informaci6 general es facilitara obligatoriament a les persones interessades sense
exigir-hi I’acreditacio de cap tipus de legitimacio.

4. Per a facilitar la informacié general s’utilitzaran els mitjans de difusié que per a cada
circumstancia resultin adequats i es potenciaran aquells mitjans que permetin la
informacio a distancia, ja siguin publicacions, sistemes telefonics, internet o qualsevol
altra forma de comunicacid que permeti els avangos tecnologics.

Article 3. La informacio particular

1. Es aquella que concerneix a I’estat o al contingut dels procediments en tramitacio i a
la identificacio de les autoritats i del personal al servei de 1’Ajuntament de Cerdanyola
del Valles i de les entitats de dret ptblic vinculades o que en depenen.



2. La informaci6 a la qual es refereix el paragraf anterior inicament podra ser facilitada
a les persones que tinguin la condicié d’interessades en cada procediment o als seus
representants legals, de conformitat amb allo que es disposa en els articles 31 1 32 de la
LRIJPAC.

3. Igualment, podra referir-se a les dades de caracter personal que afectin d’alguna
forma a la intimitat o a la privadesa de les persones fisiques. La informacié sobre
documents que continguin dades d’aquesta naturalesa estara reservada a les persones a
les quals estiguin referides, amb les limitacions i en els termes establerts en la Ley
Organica 5/1992, de 29 de octubre, de regulacion del tratamiento automatizado de los
datos de cardcter personal i en I’article 37 de la LRIPAC.

Article 4. Les funcions d’atencio a la ciutadania
L’atenci6 personalitzada a la ciutadania comprendra les funcions segiients:

a) De recepcid 1 acollida als ciutadans i a les ciutadanes, amb 1’objecte de
facilitar-los I’orientacid i 1’ajuda que sigui necessaria en el moment inicial de la seva
visita 1, en particular, la relativa a la localitzacio de les dependéncies i del personal al
seu servei.

b) D’orientaci6 i d’informaci6, llur finalitat és la d’oferir els aclariments 1 els

ajuts de caracter practic que les persones interessades requereixin sobre procediments,
tramits, requisits 1 documentacid per als projectes, les actuacions o les sol-licituds que es
proposin de realitzar, o per accedir al gaudi d’un servei public o beneficiar-se d’una
prestacio.
Aquesta forma de facilitar a la ciutadania 1’exercici dels seus drets, en cap cas tindra el
caracter d’interpretacié normativa a la qual es refereix I’article 37.10 LRJPAC, ni
consideracid juridica o econdmica, sind que s’entendra com una simple determinacié de
conceptes, informacié d’opcions legals o col-laboracio en el compliment d’impresos i de
sol-licituds.

c¢) De gestio, en relacié amb els procediments administratius, que comprendra la
recepcid de la documentaci6 inicial d’un expedient 1 les actuacions de tramit i resolucio
de les qiiestions que per la seva urgéncia i/o simplicitat demanin una resposta
immediata.

d) De recepci6 de les demandes de prestacié i, en el seu cas, d‘establiment del
servei public corresponent en el suposit que constitueixi una competéncia municipal
propia de caracter obligatori, de conformitat amb alld que estableixen els articles 18
LRBRL 141 LMRLC.

e) De recepci6 de les iniciatives i dels suggeriments que formulin els ciutadans i
les ciutadanes per a millorar els serveis publics, incrementar el rendiment o 1’estalvi de
la despesa publica, simplificar tramits o suprimir-ne els innecessaris o qualsevol altra
mesura que suposi un major grau de satisfaccio de la societat en les seves relacions amb
I’Ajuntament de Cerdanyola del Vallés.

f) De recepcio de les queixes i de les reclamacions de la ciutadania per la
tardancga, les desatencions o per qualsevol altre tipus d’actuacié irregular que observin
en el funcionament de les dependéncies administratives.

g) D’assisténcia a la ciutadania en 1’exercici del dret de peticidé reconegut per
I’article 29 de la Constituci6 Espanyola.



Article 5. Execucio de les funcions d’informacio administrativa i atencio ciutadana

1. En I’execucio de les funcions d’informacié administrativa 1 d’atenci6 ciutadana, el
personal adscrit a I’OAC haura de regir-se per les normes i criteris que es determinin i
que conformaran un manual per a la gestid de qualitat en els serveis d’informacio i
atencio ciutadana.

2. Els/les caps de les diferents unitats administratives adaptaran els criteris continguts en
el manual esmentat en el paragraf anterior per tal que siguin d’aplicacio, en la mesura
que sigui possible, a la informacié administrativa i a I’atencié ciutadana de segon nivell
(tematica 1 especialitzada).

CAPITOL IT
Organitzacio de la informaciéo administrativa i I’atencio6 ciutadana

Article 6. L’ Oficina d’Atencio Ciutadana

1. Les funcions d’informaci6 administrativa i d’atencié ciutadana a les quals es refereix
el capitol I son assumides per 1’ Ajuntament de Cerdanyola del Vallés com a propies i es
presten a través de la propia organitzacidé administrativa.

2. L’Oficina d’Atenci6 Ciutadana (OAC) és la secci6 dins de 1’organitzacio
administrativa municipal que assumeix les funcions d’informaci6 administrativa i1
d’atencio ciutadana que es descriuen genéricament en el capitol 1 i es concreten en
I’annex tnic d’aquest reglament, sense perjudici que la competéncia material sobre els
diferents serveis municipals recaigui en les unitats administratives corresponents.

3. L’Oficina d’Atencié Ciutadana assumira progressivament les seves funcions, en la
mesura en que els recursos humans, materials 1 tecnologics amb els quals disposa ho
permetin. Igualment, també d’una manera progressiva, podra assumir noves funcions
d’informacié administrativa 1 d’atencio ciutadana, no incloses actualment en 1’annex
esmentat i que, si escau, s’hi hauran d’afegir, per delegacio de les diferents unitats
administratives i sempre i quan els recursos dels quals disposa permetin executar les
funcions delegades correctament i adequada.

4. En virtut del principi de desconcentracidé administrativa, podran existir, si es
considera necessari, oficines delegades o punts d’informacié i/o atencid ciutadana
situats a altres edificis, perd sense que aix0 signifiqui perdre el caracter Unic de
I’Oficina d’ Atenci6 Ciutadana.

Article 7. Horaris
L’Oficina d’Atenci6 Ciutadana restara oberta d’acord amb el calendari i horaris
seguents:
a) els mesos de gener a juny i de setembre a desembre,
de dilluns a dijous, de 8:00 h a 19:00 h, ininterrompudament;



b)

els divendres, de 8:00 h a 15:00; 1

els dissabtes, de 9:00 h a 13:30 h

els mesos de juliol 1 agost,

de dilluns a divendres, de 8:00 h a 15:00 h

Article 8. Prohibicio de fumar

De conformitat amb allo que estableix I’art. 7.2.d) del RD 192/1988, es prohibeix
expressament fumar a les dependéncies de I’Oficina d’Atencié Ciutadana, Oficines
delegades o Punts d’Informaci6 Ciutadana, destinats a 1’atencio al public. Aquestes
dependéncies disposaran, en la mesura que sigui possible, de zones expressament
habilitades per a fumar.

Article 9. La prefectura de seccio de I’OAC
A més a més de les funcions generiques que li son assignades en virtut del carrec,
correspon a la prefectura de Seccié de I’OAC:

a)

b)

c)

d)

g)
h)

)

la direccié de I’Oficina d’Atencié Ciutadana i, si escau, de les oficines
delegades i els punts d’informacié ciutadana i en garantira la coordinaci6 i la
unitat d’actuacio.

la coordinacié amb la resta de serveis d’informacio sectorials, si existeixen;
1, concretament, amb el Servei d’Informaci6 Juvenil, per tal d’assegurar un
tractament uniforme de la informacié administrativa.

la coordinacié amb la resta d’unitats administratives per tal de garantir la
coordinaci6 imprescindible entre el primer i el segon nivell d’informacio
(informaci6 basica i informacio tematica i1 especialitzada).

la proposta de fixacid dels criteris per a l’elaboracid, el manteniment i
I’actualitzaciéo de les bases de dades d’informacié administrativa de les
diferents unitats.

la proposta de fixacido dels criteris per a I’elaboracid, el manteniment i
I’actualitzacié dels manuals de les funcions informatives i1 d’atencid
ciutadana (manuals de funcions i de tramits).

I’establiment dels mecanismes necessaris per tal de garantir una correcta
execucio de les funcions d’informaci6 administrativa i d’atencié ciutadana.
I’establiment dels mecanismes necessaris per tal de garantir 1’obtencio, el
tractament i 1’actualitzacié permanent de la informacié.

la promoci6 1 l’organitzacid en colllaboraci6 amb la resta d’unitats
administratives de cursos de formacié i d’actualitzacid professional del
personal adscrit a I’OAC.

la creacio, el manteniment i I’actualitzacié de la base de dades corresponent
a les funcions d’informacié de materies que no estiguin atribuides a altres
unitats administratives.

I’edicié del material informatiu corresponent a les funcions d’informacid
administrativa de matéries que no estiguin atribuides a altres unitats
administratives.



k) P'impuls 1 la coordinacid6 necessaria en la creacid, el manteniment i
I’actualitzacid de les bases de dades que corresponen a les diferents unitats
administratives en 1I’ambit de les competéncies respectives.

1) T’impuls 1 la coordinaci6 necessaria en 1’edicié del material informatiu que
correspon a les diferents unitats administratives en [’ambit de les
competencies respectives.

Article 10. Les funcions informatives i d’atencio ciutadana de les diferents unitats
administratives

En I’execucio de les funcions d’informacié administrativa 1 d’atencid a la ciutadania,
correspon a les prefectures de secci6 o, en el seu defecte, de negociat, de les diferents
unitats administratives:

a) I’establiment dels mecanismes necessaris per garantir I’execucio correcta de
les funcions d’informacid i atenci6 ciutadana de segon nivell (tematica i
especialitzada), en coordinacié amb I’OAC.

b) la col-laboracio i la cooperaci6 activa amb la prefectura de seccio de ’OAC
per tal de garantir la correcta execucio de les funcions descrites en aquest
Reglament.

c) la creacio, el manteniment i 1’actualitzaci6 de la base de dades referents a les
funcions atribuides a les unitats administratives respectives, d’acord amb els
criteris establerts per ’OAC.

d) I’edici6 del material informatiu corresponent a 1’ambit competencial
respectiu, d’acord amb els criteris generals establerts.

e) l’organitzacio, en coordinacié amb la prefectura de seccié de I’OAC, de les
activitats formatives que es considerin necessaries per tal de garantir una
correcta execucid de les funcions d’informacié administrativa i d’atencio
ciutadana tant pel personal de ’OAC com pel personal adscrit a la unitat
respectiva.

f) 1’elaboracid, el manteniment i 1’actualitzacio dels manuals de les funcions
informatives 1 d’atencid ciutadana (manuals de funcions i de tramits),
d’acord amb els criteris establerts per ’OAC.

CAPITOL III
Les queixes i els suggeriments

Article 11. El Registre de Queixes i Suggeriments

L’Oficina d’Atencié Ciutadana assentara en el registre general d’entrades 1 sortides de
I’Ajuntament les queixes, les reclamacions les iniciatives i els suggeriments que
formulin els/les ciutadans-danes, sobre el funcionament, en general, de les diferents
unitats administratives, 1, particularment, sobre la millora dels serveis publics,
I’increment del rendiment o de I’estalvi de la despesa publica, la simplificacio de tramits



o supressio dels innecessaris o sobre qualsevol altra mesura que suposi un major grau de
satisfaccio de la societat en les seves relacions amb 1’Ajuntament de Cerdanyola del
Valles. I, també, amb motiu de la tardancga, les desatencions o per qualsevol altre tipus
d’actuaci6 irregular que observin en el funcionament de les dependéncies
administratives.

Article 12. Forma de presentacio de les queixes i dels suggeriments

1. La ciutadania formulara les queixes i els suggeriments per escrit, amb indicaci6 del
nom, cognoms, NIF i domicili, a efectes de comunicacions, i amb la signatura
corresponent.

2. Les persones interessades en formular una queixa, un suggeriment , una iniciativa o
una reclamacié seran auxiliades pel personal de ’OAC, si ho sol-liciten, en la redacci6 i
formulacio del document corresponent.

3. Els suggeriments i les iniciatives podran ser presentades de forma anonima; perd no
les queixes ni les reclamacions.

Article 13. Formulacio i remissions

1. L’Oficina d’Atenci6 Ciutadana segellara i entregara a la persona interessada una
copia de la documentacio presentada en el Registre General. Si la queixa, la reclamacio,
la iniciativa o el suggeriment no ha estat presentat personalment, i la persona que el
formula ha deixat constancia del seu domicili, I’hi sera remesa la copia corresponent.

2. L’Oficina d’Atencié Ciutadana garantira que 1’original del document mitjangant el
qual s’ha formulat la queixa, el suggeriment, la iniciativa o la reclamacio arribi a la
unitat administrativa afectada i a 1’Alcaldia, com a maxim, el dia segiient d’haver estat
presentada.

Article 14. Tramitacio interna

La tramitacid interna de les queixes, les iniciatives, les reclamacions i els suggeriments
seguirda un tractament uniforme que garanteixi una rapida contestaci6 o el seu
coneixement pels organs que assumeixen la responsabilitat superior de les unitats
administratives o dels serveis afectats.

Article 15. Contestacio

1. La unitat administrativa, servei o dependéncia afectada informara la persona
interessada, per escrit i en el termini de 31 dies des de la recepcié de la queixa, la
reclamacio la iniciativa o el suggeriment en I’ Ajuntament, de les actuacions realitzades i
de les mesures adoptades, en el seu cas; sense perjudici d’un tramit previ d’audiéncia a
la persona que 1’ha formulat si es considera oportu.

2. La unitat administrativa, servei o dependéncia afectada donara trasllat de 1’informe
evacuat 1 de la comunicacio a la persona interessada a I’Alcaldia en un termini maxim
de 35 dies des de la presentacié de la queixa, de la reclamacio, del suggeriment o de la
iniciativa en el registre general de I’ Ajuntament.



3. L’Alcaldia podra adoptar les mesures que consideri convenient per garantir el
compliment d’allo que preceptua el present Capitol

Article 16. Efecte de les queixes i de les reclamacions

Les queixes i les reclamacions formulades d’acord amb el que es preveu en aquest
Reglament no tindran en cap cas la qualificaci6 de recurs administratiu, ni la seva
interposicid paralitzara o suspendra els terminis establerts per la normativa vigent.
Igualment, la formulacié d’aquestes queixes i1 reclamacions no condicionen, de cap
manera, 1’exercici de la resta d’accions o de drets que, de conformitat amb la normativa
reguladora de cada procediment, puguin exercitat les persones interessades.

CAPITOL IV
Els drets i les obligacions de les persones usuaries dels serveis d’informacié i
atencio ciutadanes

Article 17. Drets de la ciutadania
1. Els ciutadans 1 les ciutadanes, en les seves relacions amb 1I’Administracié Local
tindran els drets segiients:

a) A ésser tractats/tractades amb respecte, dignitat i deferéncia per les
autoritats, els/les funcionaris-aries i tot el personal al servei de 1’ Ajuntament,
els/les quals els/les hauran de facilitar 1’exercici dels seus drets i el
compliment de les seves obligacions.

b) A no ser discriminats/discriminades per ra¢ de naixement, d’¢tnia, de sexe o
de génere, de religio, d’opinio, o per qualsevol altra condicid o circumstancia
personal o social. Aquest dret d’igualtat estén el seu ambit d’aplicacié no
només en el moment d’accés al servei public sind durant tota la seva
prestacio.

c) A laprivadesa i la confidencia de les seves dades personals.

d) A congixer, en qualsevol moment, ’estat de la tramitacié dels procediments
en els quals tinguin la condici6 de persona interessada i d’obtenir copies dels
documents que s’hi continguin.

e) A identificar les autoritats i el personal al servei de I’Ajuntament sota la
responsabilitat dels/de les quals es tramitin els procediments.

f) A obtenir copia segellada dels documents que s’hi presentin.

g) A emprar, oralment i per escrit, indistintament qualsevol de les llengiies
oficials (castella i1 catala) en els documents que presenti a I’Ajuntament de
Cerdanyola del Vallés i en les manifestacions que realitzi davant
I’ Administracié Local.

h) A que li siguin expedits, si el demana expressament, documents i
testimoniances d’expedients en llengua castellana.

1) A rebre, si ho demana expressament, les comunicacions i les notificacions en
llengua castellana.

j) A formular allegacions i a aportar documents en qualsevol fase del
procediment anterior al tramit d’audiencia.



k) A no presentar documents no exigits per les normes aplicables al
procediment del qual es tracti o que ja es trobin en poder de I’ Ajuntament.

1) A obtenir informacio i1 orientaci6 sobre els requisits juridics o técnics que les
disposicions vigents imposin als projectes, a les actuacions o a les sol-licituds
que es proposin de realitzar.

m) A D’accés als registres 1 als arxius de I’Ajuntament, en la forma que la
legislaci6 estableixi.

n) A exigir les responsabilitats de 1’Administracié Local i del personal al seu
servei, quan correspongui legalment.

o) Qualssevol altres que la Constitucio i les lleis els/les reconeguin.

2. En la mesura que sigui possible, aquests drets s’aplicaran també a les persones
juridiques.

Article 18. Obligacions de la ciutadania
Sén obligacions de la ciutadania:
a) Mantenir una actitud de respecte vers la resta de ciutadans i ciutadanes
usuaris-aries dels serveis i vers el personal al servei de I’ Ajuntament.
b) Atendre les indicacions del personal al servei de I’Ajuntament quant a
I’organitzacio del servei i respectar els ordres d’atencid establerts.
c) Evitar les discussions i abstenir-se d’emetre crits o de fer sorolls elevats.
d) Abstenir-se de fumar a les zones d’atencio al public a les quals s hi prohibeix
expressament.
e) Evitar, en la mesura que sigui possible, entrar en les dependéncies
municipals destinades a 1’atenci6 al ptblic amb aliments 1 begudes.
f) Conservar el mobiliari, la maquinaria i les instal-lacions dels locals.

DISPOSICIO ADDICCIONAL

UNICA

L’assignacié de noves funcions d’informacié administrativa i d’atenci6é ciutadana a
I’Oficina d’Atenci6 Ciutadana, que no es trobin incloses en l’annex unic d’aquest
reglament, tal i com es preveu en I’article 6, es podra fer per acord de la Comissio de
Govern de I’Ajuntament de Cerdanyola del Vallés, la qual cosa comportara la
modificacié automatica de I’esmentat annex amb la incorporacié de les noves funcions.
Igualment, es podra procedir per acord de la Comissiéo de Govern a la modificacio de les
funcions assignades a ’OAC, i que constin en I’annex nic d’aquest Reglament, en el
seu redactat actual o en les successives modificacions que s’hi introdueixin.

DILIGENCIA:

El present Reglament va ser aprovat per acord del Ple de I’Ajuntament el dia 26 de
novembre de 1998 i va ser publicat integrament al Butlleti Oficial de la Provincia nim.
40 de data 16 de febrer de 1999.



