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Ndm. 1.070
AJUNTAMENT DE
ROSES
Servei d’'Atencié al Ciutada

Anunci

Exp. 4312/02
Clau 1.3.3
Rf. NCh

El Ple de I’ Ajuntament de Roses, en
sessi6 ordinaria de 26 de gener de 2004,
ha aprovat definitivament el Reglament
municipal del Servei d’atencio al ciutada,
el qual a continuacié es transcriu de
forma literal:

TITOL PRELIMINAR

Durant els dltims anys I’ Administra-
cio Local, com a administracié més pro-
pera ala poblacio, ha vingut evolucionant
en lalinea de millorar i d"ampliar els ser-
veis que presta a ciutadd, en el marc
d"una administracié publica democraticai
transparent.

Arabé, aguest aveng s’ ha referit prin-
cipalment a serveis d’ equipament urba,
assistencials, educatius, culturals, sanita-
ris, esportius, etc. i no tant als serveis
anomenats d’atencié directa al ciutada,
entre els que s'inclouen els serveis de
gestié i d informacio.

D’altra banda, la cada vegada més
evident exigencia per part dels ciutadans,
juntament amb la necessitat de reduir la
despesa publica, haintroduit laidea de la
qualitat de servei en I’ Administracio (ja
ho venia essent en I’ empresa privada com
element de diferenciaci6 dels seus com-
petidors), ja que, en efecte, atendre al ciu-
tada per resoldre les seves demandes amb
la maxima celeritat, redueix els costos de
qualsevol organitzaci6, a més de projectar
una imatge més positiva de I’ Administra-
Cio envers els ciutadans/usuaris.

Una atencid adecuada al ciutada —un
element basic, d"altra banda, de la quali-
tat del servei— es tradueix en un progrés
del servei perque millora la comunicacio
amb |’ usuari i coadjuva en la col-labora-
cio de I’ eficient resoluci6 dels assumptes
que li sén plantejats.

Aixi mateix, lalegislacio més recent
ha aprofundit en aquesta direcci6. LaLlei
10/2001, de 13 de juliol, d"arxius i docu-
ments, estableix, en el seu article 7.1, que
“Totes les administracions i les entitats
titulars de documents publics han de dis-
posar d"un Unic sistema de gestio docu-
mental que abasti la produccid, la trami-
tacio, el control, |"avaluacié i la
conservacio dels documents i |"accés a
aguests i en garanteixi el tractament

correcte mentre siguin utilitzats adminis-
trativament en les fases activa i semiac-
tiva’, una disposicié que, més enlla de
garantir els objectius basics de conserva-
cié i de tractament correctes dels docu-
ments publics, incideix en la necessitat
d'oferir als ciutadans els beneficis
d"aguestes politiques de gesti6 dels docu-
ments i de la informacid. |, és evident,
que els serveis d atenci6é personalitzada
son, han d"ésser, els elements de gestid
administrativa que recullin els beneficis
de les politiques anteriorment descrites i
permetin una relacié molt més eficagc amb
els ciutadans i les seves demandes.

Les caracteristiques del nou Servei
d’Atencié a Ciutada (SAC) son les
seguents:

1. Es tracta d’una oficina d’informa-
cié i de prestacio de serveis de I’ Ajunta-
ment. No es limitara Unicament a |’ aten-
ci6 de la demanda del ciutada, sin6 que
aprofitara la seva preséncia per prestar
totes les atencions possibles.

2. Haura d"ésser un servei dinamic,
capac d adaptar-se a la demanda existent
en cada moment.

3. Lacartad’ activitats estara formada
per tramits senzills i repetitius de gran
demanda.

Els avantatges que aporta la posada
en funcionament d'un servei d'aquestes
caracteristiques (SAC) en el desenvolupa-
ment de la seva doble funcié de gestio i
d’informaci6, son els seglents:

PER ALS CIUTADANS:

«Afavoreix el tracte personal i indivi-
dualitzat amb el pablic.

*Resol totes aquelles demandes de
caracter general i que poden ser normalit-
zades.

«S'obté una gran agilitat i rapidesa en
I"atencid de les demandes.

*Disposa d'informacié i la canalitza
de manera que el ciutada no ha d"anar
d’'un lloc a un altre buscant, desorientat,
una solucio a les seves demandes.

eFiltra les consultes que el ciutada
plantejai només el dirigeix al’area com-
petent quan la seva demanda és molt
especifica o técnica, i sempre amb cita
prévia.

*Finalment, millora sensiblement la
imatge de I’ Ajuntament davant els ciuta-
dans.

PER AL PROPI AJUNTAMENT:

*Racionalitza els recursos, principal -
ment humans, a causa de les economies
que es deriven de | organitzacié horitzon-
tal.

eAporta una imatge de I’ Ajuntament
de servei public bolcat en la soluci6 de
les demandes del ciutada.

*Permet un contacte directe i respon-
sable amb el ciutada, sota un concepte de

servei public, que possibilita una disposi-
ci6 de millora permanent (atencié de sug-
geriments, etc.)

Els conceptes “barrera-filtre” i “con-
ductor” propis del servei, aporten avan-
tatges com:

*Elimina el fluxe de public pels dife-
rents serveis de |’ organitzacio, tot perme-
tent una gran concentracio i dedicacio a
la gestio dintre de les arees.

*Possiblita la recepcié del public en
les areess/serveis de manera racional i
organitza la circulaci6 interna dels ciuta-
dans através de la cita prévia.

*Produeix una millora global de la
productivitat als diferents serveis de ges-
tié i d"administracié municipals.

R TITOL I. DISPOSICIONS DE CA-
RACTER GENERAL

Article 1. El Servei d"Atenci¢ al Ciu-
tada

El Servei d"Atenci6 a Ciutada (SAC)
és un servei municipal amb vocacié espe-
cifica de servei public, que incorpora téc-
niques modernes d atenci6 al ciutada, en
el que es concentra |’atencié al public i
gue esta dotat de I’ organitzacio i els mit-
jans necessaris per donar solucié a la
majoria de les demandes que €ls ciuta-
dans adrecen a |’ Ajuntament.

Article 2. Funcions del SAC

Les activitats del SAC s’engloben en
les funcions segiients:

a) Funci6 d'Informacié

b) Funcio de Gestio

Article 3. Objecte

Constitueixen |’ objecte
reglament:

1) Recollir i definir totes les activitats
gue s'assignen al SAC.

2) Establir una série de normes de
procediment que regiran sobre aquells
expedients/ gestions anomenats actes
resolutoris.

3) Garantir |’ exercici del contingut de
la Llei 30/1992, de Régim Juridic de les
Administracions Publiques i del Procedi-
ment Administratiu Comu (Titol 1V, De
I’activitat de les Administracions Publi-
ques) i, en particular, els drets dels ciuta-
dans en les seves relacions amb les Admi-
nistracions Publiques, amb I’aplicacid
efectiva dels seglients aspectes:

- A ésser informats i orientats.

- A coneixer, en qualsevol moment,
I’estat de tramitacio dels expedients en
els que tingui la condicié d'interessat i
d’obtenir copies dels seus documents.

- A utilitzar les llengles oficials del
territori de la Comunitat Autonoma.

- A obtenir una resposta expresa per
part de I’ Ajuntament.

d’ aquest
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- A no haver de presentar documents
no exigits per les normes aplicables al
procediment que es troben en poder de
I’ Administracio.

- A obtenir copia segellada dels docu-
ments que presenti, aportant-la juntament
amb els originals, aixi com aladevolucié
d’ aquests, sempre que no hagin de figurar
en |’ expedient.

- A conéixer laidentitat dels respon-
sables dels tramits, aixi com els terminis
per alaresolucio de |’ expedient.

- A formular al-legacions i aportar
documents en qualsevol fase del procedi-
ment anterior a tramit d"audiéncia.

- A accedir alsregistresi arxius admi-
nistratius, en compliment a allo que dis-
posa el Titol IV (L accés als documents)
de la Llei 10/2001, de 13 de julial,
d arxius i documents.

Article 4. Principi organitzatiu

El principi oganitzatiu que carateritza
aguest servei es basa en dos elements
fonamentals:

- Es concentren en un Unic servei
I"atenci6 de les demandes més usuals dels
ciutadans amb I’ Ajuntament.

- Es configuren els seus llocs de tre-
ball amb caracter polivalent.

Article 5. Relacié amb les arees fun-
cionals

El SAC esta configurat com un altre
servei diferenciat dins de | estructura
ordinaria municipal, a servei de les dife-
rents arees funcionals de I’ Ajuntament
d’acord a la consecuci6 del seu objectiu
principal d'atencié personalitzada del
public, que es presta mitjancant la forma
de gesti6 directa.

Les arees funcionals municipals son
les responsables finals de totes les actua-
cions que, respecte a les matéries que els
corresponguin funcionalment, desenvo-
lupi el SAC, independentment d’ aquelles
encomanades a aquest nou servei i que
siguin de responsabilitat propia

El SAC col laborara amb les diferents
arees funcionals de I’Ajuntament mit-
jancant I’ organitzacio i la prestacio, en les
seves instal -lacions, d’ aquelles iniciatives
i activitats que requereixin de lainforma-
cid i I"atenci6 de la poblacié en general,
tals com renovacions padronals, plans
urbanistics, beques i ajuts, matricula-
cions, etc.

Se signara entre cada area i el SAC
un document regulador de la sevarelacio
mutua que adoptara la figura de conveni
intern.

Article 6. Conveni intern de relacié

El conveni intern regulador de larela-
ci6 muatua area-SAC contemplara tots
aquells aspectes que contribueixin al

correcte desenvolupament del servei que
el SAC prestaal’area.

El conveni tindra almenys el contin-
gut seguent:

- Manual de procediment.

- Informacié que es transmetra a
I"area i la seva periodicitat.

- Criteris d’ actuacio.

- Reserves de tramesa a |’ area.

- Periodicitat de tramesa de la docu-
mentacio al area.

Article 7. Procediment a seguir per a
I"aprovaci6 dels manuals de procedi ment

Les arees funcionals municipals fixa-
ran, de comd acord amb el departament
de Secretariai previ informe dels Serveis
Juridics, els procediments a seguir per
cadascun dels tramits de gestié o d’infor-
maci6 en la matéria que, per contingut
funcional, els correspongui. Una vegada
fixats, hauran d”ésser aprovats per resolu-
ci6 de I’ Alcaldia, previ informe favorable
de la Secretaria General, juntament amb
el denominat conveni intern de relacié
area-SAC.

Cada area fixara, tanmateix, els crite-
ris d’ actuacio per cada tramit, sense per-
judici de |"assessorament que pugui pres-
tar el personal adscrit al SAC.

Article 8. Informaci6 sobre I’ activitat
del SAC

Periodicament, es confeccionaran
diverses estadistiques del desenvolupa-
ment de les activitats atribuides al SAC,
amb la finalitat de conéixer millor les
demandes dels ciutadans, queixes i sug-
geriments presentats, avisos d averies,
actes de resoluci6, i del nombre i tipus de
consultes que s han realitzat.

Regularment, es redactara un informe
sobre el contingut dels convenis interns i
les necessitats de canvi que s observin.

Periodicament, es realitzara un
informe sobre la problematica, si escau,
existent en larelacié SAC—area.

Article 9. Referents d' Area

Per garantir I’adequada coordinacio
del SAC amb les arees funcionals de
I’ Ajuntament, amb I’ objecte de prestar el
millor servei al ciutada, existiralafigura
del referent d’ area que tindra les segiients
funcions:

a) Servir d'interlocutor i de pont entre
el SAC i |'area corresponent i de prestar
el recolzament al personal de I"oficina
guan es requereixi.

b) Mantenir informat al responsable
del SAC sobre totes les actuacions de
|”area que tinguin repercussi6 de cara al
ciutada, com I'estat de tramitacié dels
procediments, queixes i reclamacions,
anuncis, campanyes i, en general, de totes
les activitats que desenvolupi I’ area.

c) Vetllar i coordinar les actuacions
necessaries de resposta dintre de la seva
area per satisfer eficagment les demandes
presentades al SAC pel ciutada.

d) Controlar el correcte compliment
del contingut del conveni intern signat.

Article 10. Domentaci6 a aportar jun-
tament ala sol-licitud d’iniciacio

Les sol-licituds que es formulin hau-
ran de contenir, a més a més d"allo que
disposa |’ article 70 de la Llei 30/1992, de
Procediment Administratiu Comdu, la
documentacié a que faci referencia el
manual de procediment que resulti d"apli-
cacio.

Article 11. Arxiu de documentaci6

Laresponsabiliat de |’ arxiu actiu de la
documentaci6 generada des del SAC en
relacio als expedientsi gestions, la com-
peténcies dels quals sigui atribuida a les
diferents arees funcionals, sera d’ aques-
tes, fet pel qual el SAC trametera
I’ esmentada documentaci6 amb la perio-
dicitat que en cada cas s’ estableixi.

TITOL II. FUNCIO D’'INFOR-

MACIO

Article 12. Funci6 d’informacio

Les funcions d'informaci6 seran les
seguents:

- De recepci6 i dacollida als ciuta-
dans, amb I’objecte de facilitar-els-hi
I’orientaci6 i 1"ajuda que precisin en el
moment inicial de lasevavisitai, en par-
ticular, la relativa a la localitzacio de
dependéncies, personal i membres de la
Corporacio.

- D’orientacié i d'informacio, lafina-
litat de les quals sigui lad oferir les acla-
racions i les ajudes de caracter practic
que els ciutadans requereixin sobre els
procediments, els tramits, els requisitsi la
documentaci6 necessaris pels projectes,
actuacions i sol-licituds que es proposin
realitzar, per accedir a gaudiment d’'un
servei public o beneficiar-se d’ una presta-
ci6 determinada.

- D’informacio de |’ estat de tramita-
ci6 dels procediments i de materialitzacié
del dret d accés i de participacio en la
informacié publica dels expedients i
documents municipals.

La informacié encomanada a nou
servel podra ser general o particular.

Article 13. Mitjans de difusio de la
informacio

A I’ objecte de fer arribar al ciutadala
informacié que necessiti s'utilitzaran els
mitjans de difusi6 que en cada cir-
cumstancia resultin adequats, tot poten-
ciant aquells que possibilitin la informa-
ci6 a distancia, ja es tracti de
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publicacions, sistemes telefonics o qual-
sevol altra forma de comunicaci6 que els
avancos tecnol 0gics permetin.

Article 14. Tauler d’anuncis

Quan el procediment tingui una reper-
cusi6 en la ciutadania en general, a més
de la publicaci6 en el taul6 d anuncis de
I"Ajuntament, es possibilitara la seva
difusio des del SAC.

Article 15. Butlleti
Municipal

El SAC difondra a la ciutadania, per
al seu coneixement i consulta, aquelles
informacions d’interés general mitjancant
€ls espais reservats d’informacié munici-
pal alatelevisio local o en qualsevol altre
mitja de comunicacié. Es potenciaral”Us
de les noves tecnologies en la comunica-
ci6 amb els ciutadans, especialment atra-
vés de la pagina electronica del SAC.

d’Informacié

CAPITOL I. INFORMACIO GENE-
RAL

Article 16. Contingut

Es lainformaci6 administrativa rela-
tivaa

a) La identificacio, finalitats, com-
peténcia, estructura, funcionament i loca-
litzaci6 d”organismes i unitats administra-
tives.

b) Lareferida als requisits juridics o
técnics que les disposicions determinin
per a la presentaci6 de projectes, actua-
cions o sol-licituds que els ciutadans es
proposin realitzar.

c) Lareferent ala tramitacié de pro-
cediments, als serveis publics i presta-
cions, aixi com a qualsevol altra dada que
els ciutadans tinguin necessitat de conéi-
xer en les seves relacions amb les Admi-
nistracions Publiques, complementada
amb larelativa a serveis i tramits extra-
municipals d’interés més comu pel ciu-
tadai que es coneguin.

d) El coneixement del procediment, o
la part que es determini, en informacio
publica, en qué el ciutada pugui realitzar
les al-legacions que consideri oportunes.

€) D accés als registres i als docu-
ments que, formant part d"un expedient,
es custodiin en |"arxiu administratiu cen-
tral, sigui quina sigui la seva forma
d expressié —grafica, sdnora o visual—, €l
tipus de llenguatge utilitzat —natural o
codificat— o el tipus de suport material en
el qual figurin, sempre que aquests expe-
dients corresponguin a procediments con-
closos en la data de la sol -licitud.

Article 17. Realitzaci6 de lainforma-
cio

La informaci6 contemplada en els
apartats a), b), ¢) i d) de I"article 16 es

facilitara obligatoriament als ciutadans,
sense exigir per aguesta finalitat cap acre-
ditacio de legitimacio.

Article 18. Informacio publica

L anunci pel qual s'acorda la infor-
maci6 publica assenyalara el Iloc d”exhi-
bicié habitual i determinara el termini per
formular al-legacions.

L“exhibicio es realitzara mitjancant la
vista de |"expedient, de part del mateix o
del document a la dependéncia que
s’habiliti a |"efecte, sense que la docu-
mentacié exhibida pugui sortir de la
mateixa i sense que es faciliti cap repro-
ducci6 de cap document.

Amb lafinalitat de realitzar |"exhibi-
Ci6 es realitzara, sempre que sigui possible
técnicament i economicament, una copia
completa i compulsada del document o
procediment original, una copia que sera
I”objecte sobre el que es donara vista.

Article 19. Accés als registres admi-
nistratius

D’una manera general, totes les per-
sones tenen dret a accedir al's documents
que formen part de procediments admi-
nistratius closos.

L accés als registres administratius
establert en |"apartat E de |"article 16, es
realitzara mitjancant una peticio per
escrit, que haura de ser individualitzada
dels documents que es desitgi consultar,
sense que es pugui, tret per ala seva con-
sideracio amb caracter potestatiu, formu-
lar una sol-licitud genérica sobre una
matéria o conjunt de matéries. El termini
per a resoldre les sol-licituds d’'accés a
documents publics és de dos mesos. Si,
passat aquest termini, no s ha dictat reso-
lucié, s'entén que la sol-licitud ha estat
desestimada, sens perjudici que la per-
sona sol-licitant pugui reclamar al’ Ajun-
tament que compleixi la seva obligacié de
resoldre-la.

Les accés als documents publics
comptara amb les segiients limitacions:

1) L’accés als documents publics
només pot ésser denegat en aplicacio de
les limitacions legalment establertes. Les
denegacions del dret d’accés als docu-
ments publics s'han de fer per resolucio
motivada. El fet que un document no
sigui en un arxiu no I’exclou de consulta
publica. La vigéncia de les exclusions
legalment establertes de consulta de
documents publics, d’ una manera general,
queden sense efecte al cap de trenta anys
de la producci6 del document, llevat que
la legislaci6 especifica disposi una altra
cosa. Si es tracta de documents que con-
tenen dades personals que puguin afectar
la seguretat, I"honor, la intimitat o la
imatge de les persones, com a norma
general, i llevat que la legislaci6 especi-
fica disposi una altra cosa, poden ésser

objecte de consulta publica amb el con-
sentiment dels afectats o quan hagin pas-
sat vint-i-cinc anys d'enca de la seva
mort 0, Si no se'n coneix la data, cin-
guanta anys d’'enca de la producci6 del
document. Tanmateix, es podran establir
per reglament, respecte a classes determi-
nades de documents, terminis de vigencia
diferents dels previstos.

2) L accés al's documents que contin-
guin dades referents a la intimitat de les
persones estara reservat Unicament a
aquestes, tret que figurin en expedients el
periode d"exclusio dels quals hagi excedit
els terminis legals per a la seva lliure
comunicacié, conforme als terminis
maxims que determinin els diferents pro-
cediments, dels que no pugui derivar-se ja
un efecte susbstantiu qualsevol. Tanma-
teix, sempre que sigui possible sotmetre
els documents a processos técnics que
garanteixin plenament la impossibilitat
d'accés a les dades reservades i de
reconstruccio d’ aquestes dades a partir de
la informacio facilitada, es permetra
I"accés parcial als documents que contin-
guin dades que, d'acord amb lallei, cal-
gui mantenir reservades.

3) L accés als expedients i als seus
documents que la legislacio de procedi-
ment comu o la legislaci6 de caracter sec-
torial especificament estableixi.

4) L exercici del dret d"accés podra
ser denegat quan prevalguin raons
d’interés public, per interessos de tercers
meés dignes de proteccié o quan aixi ho
disposi la Llei, havent |”drgan competent,
en aquests casos, de dictar una resolucio
motivada. Aixi mateix, es podra denegar
I"accés a documents no exclosos de con-
sulta publica que no hagin estat qualifi-
cats expressament d’accessibles per la
normativa, sempre que es consideri que,
d’acord amb la llei, perjudiquen interes-
sos generals o de les persones.

Excepcionalment, i amb [I'informe
previ de la Comissié Nacional d’ Accés,
Avaluacié i Tria Documental, I’ Adminis-
tracio de la Generalitat de Catalunya, es
podra permetre |'accés a documents
exclosos de consulta publica per interes-
sos legitims o cientifics, tot preservant les
situacions protegides per lallei i garantint
laintimitat de les persones.

L’ accés al's documents es realitzara en
el suport material disponible que la per-
sona sol-licitant hagi elegit. En cas que
I’exercici del dret d'accés pugui perjudi-
car la conservaci6 correcta d un docu-
ment, es facilitara a la persona sol licitant
la consulta d una reproduccid, sempre
gue sigui técnicament i econdomicament
possible.

Article 20. Obtencié de copies
El dret d"accés comportara el d obte-
nir les copies o certificats dels documents
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|"examen dels quals sigui autoritzat per
I”Ajuntament, previ pagament, si escau,
de les exaccions que estiguin legalment
establertes. En qualsevol cas, segons el
que disposa |’article 7.4 de la Llei
10/2001, de 13 dejuliol, d"Arxiusi Docu-
ments, cal garantir el dret a la intimitat
personal i lareserva de les dades protegi-
des per lallei.

Les copies hauran de ser sol -licitades
per escrit, en la qual s'indicaran amb pre-
cisio els documents requerits.

CAPITOL Il. INFORMACIO PARTI-
CULAR

Article 21. Contingut

La informacié particular és la que
concerneix a |'estat o el contingut dels
procediments en tramitacio i alaidentifi-
cacio de les autoritats i €l personal al ser-
vei de " Administraci6 sota la responsabi-
litat de la qual es tramiten els esmentats
procediments.

Article 22. Dret d’informaci6 i accés

Els interessats, reconeguts mitjancant
|"acreditaci6 prévia, podran:

a) Obtenir informacié en qualsevol
moment sobre |”estat de la tramitacio del
procediment.

b) Accedir als documents de | expe-
dient, amb excepci6 d aquells de caracter
nominatiu. L accés als documents de
caracter nominatiu per part d'aquelles
persones que no siguin les titulars sera,
aixi mateix, exercitable quan, sense
incloure altres dades pertanyents alainti-
mitat de les persones, figurin en procedi-
ments d"aplicacio del dret, tret dels de
caracter sancionador o disciplinari, i que,
atenent al seu contingut, puguin fer-se
valer per al exercici dels drets dels ciuta-
dans.

c¢) Participar en tramit d"audiencia a fi
dal-legar i presentar documents i justifi-
cacions gue estimin oportuns.

L obtencio d'informacio i |"accés als
documents sera sol -licitat per |"interessat
0 €l seu representant per escrit.

Article 23. Representacio

Els interessats amb capacitat d obrar
podran actuar per mitja de representant,
entenent-se amb aquest les actuacions
administratives, tret de manifestacié
expressa en contra per part |"interessat.

Qualsevol persona amb capacitat
d"obrar podra actuar en representacio
d’una altra davant les Administracions
Pabliques.

Haura d”acreditar-se |la representacio
per qualsevol mitja valid en dret que
deixi constancia fidedigna o mitjancant
una declaraci6 en compareixenca personal
de I"interessat.

Article 24. Audiéncia

L exhibicio es realitzara mitjangant la
vista de |"expedient o part del mateix en
la dependencia que s habiliti atal fi en el
SAC, sense que la documentaci6 exhibida
pugui sortir de |I’esmentada dependéncia i
sense que es faciliti cap reproducci6 de
qualsevol document. Tot aixod sense per-
judici de qué, per part de |'interessat, se
sol-liciti formalment la realitzacié de
copies de part o de la totalitat de |"expe-
dient.

Amb lafinalitat de realitzar |"exhibi-
Ci0 es realitzara, sempre que sigui possi-
ble técnicament i econdmicament, una
copia completa i compulsada del docu-
ment o procediment original, copia que
sera |”objecte sobre la qual s’ efectuarala
vista.

TITOL I1l. FUNCIO DE GESTIO

Article 25. Funcio de gestio

Les funcions de gesti6 seran les
seglents:

a) En relaci6 amb els procediments
administratius, que comprendra la recep-
ci6 de ladocumentacid inicial d"un expe-
dient, aixi com les actuacions de tramit i
de resoluci6 de les gliestions, la urgencia
i lasimplicitat de les quals demanin una
resposta immediata.

b) De recepci6 de les iniciatives o
suggeriments formulats pels ciutadans per
millorar la qualitat dels serveis, incre-
mentar el rendiment o |"estalvi de la des-
pesa publica, simplificar tramits o supri-
mir els que siguin innecessaris o
qualsevol altra mesura que suposi un
major grau de satisfaccié de la societat en
les seves relacions amb |”Administraci6.

c) De recepci6 de queixesi de recla-
macions dels ciutadans per la dilacio,
desatencié o per qualsevol altre tipus
d"actuacié irregular que observin en el
funcionament de les oficines administra-
tives.

d) De recepci6 d avisos i de comuni-
cats d"avaries efectuats pels ciutadans en
matéria de serveis urbans, aixi com de
queixes i de reclamacions per la dilacig,
la desatenci6 o per qualsevol altre tipus
d"actuacio irregular que observin en €l
funcionament dels serveis publics.

e) D’asisténcia als ciutadans en
|"exercici del dret de peticio.

Article 26. Oficina d’Informacio,
Atencio i Gestio Unificada

Les funcions de gestié del SAC es
configuraran sota les directrius organitza-
tives del que s"anomena Finestreta Unica
o Oficina d'Informaci6, Atencié i Gestio
Unificada, tot oferint al ciutada un Unic
centre polivalent d"atencié en les seves
relacions amb |”Ajuntament.

Article 27. Representacio

Els interessats amb capacitat d obrar
podran actuar per mitja de representant,
que seraamb qui es relacionara les actua-
cions administratives, tret de manifestacio
expressa en contra per part de | interessat.

Qualsevol persona amb capacitat
d’obrar podra actuar en representacio
d’una altra davant les Adminisitracions
Pabliques.

Haura d”acreditar-se |a representacio
per qualsevol mitja valid en dret que
deixi constancia fidedigna o mitjancant
una declaraci6 en compareixenca personal
de I'interessat.

Article 28. Comunicaci6 interna

Diariament, s'informara a les dife-
rents arees funcionals sobre el total de
gestions realitzades d"acord a les seves
competencies, per al seu coneixement i
efectes.

El SAC registrara per mitjans
informatics la totalitat de les gestions que
d"aquest tipus es facin.

Article 29. Gesti6 telefonica

La relacié ciutada-Ajuntament de
Roses podra realitzar-se a través del ser-
vei telefonic, sense perjudici de la
constancia escrita dels actes administra-
tius i la practica de notificacions en els
casos en que procedeixi.

Article 30. Identitat

En la tramitacio de les gestions a tra-
vés del teléfon s'assegurara la identitat
dels interessats mitjancant el procés
seguent:

1) Identificaci6 personal del comuni-
cant.

2) Comprovacio6 del nimero del docu-
ment Nacional d’ldentitat.

3) Comprovacié, amenys, d una dada
més que hagi estat, en un moment ante-
rior, comunicat al”Ajuntament.

La notificaci6 als interessats es prac-
ticard, en tot cas, en el domicili especifi-
cat que figuri en els registres adminisitra-
tius de I”Ajuntament.

Article 31. Procediment

El SAC rebrala demanda del ciutada
através del teleéfon, realitzara les gestions
oportunes i, després de demanar al
sol-licitant, si escau, la documentacié
oportuna, remetra a domicili de |'interes-
sat el document acreditatiu del tramit
sol -licitat.

Article 32. Registre de tramits per
teléfon

Es garantira la constancia de la
demanda del ciutada via telefonica mit-
jancant les diferents eines informatiques
utilitzades.
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Article 33. Cataleg de gestions a tra-
mitar per telefon

Per resoluci6 d'alcaldia, i previ
desenvolupament del procediment esta-
blert en el Titol | d aquest reglament
(Conveni intern de relaci), es determina-
ran aquelles relacions ciutada-Ajuntament
de Roses que puguin resoldre’s mit-
jancant el suport telefonic.

Aquest cataleg de tramits sera publi-
cat en el Butlleti Oficial de laProvinciai
estara a disposicio del public al SAC.

CAPITOL I. ACTES DE TRAMIT

Article 34. Descripcio

S6n acte de tramit aquells pels quals
el SAC exerceix una funcioé d’interlocutor
entre el ciutada i I"area competent, i per
la resoluci6 dels quals és competéncia de
les diferents arees funcionals, tot corres-
ponent al SAC les funcions d’instrument
de relaci6 entre ambdés.

Article 35. Cataleg d"Actes de Tramit

Per resolucié d"Alcaldia, i previ
desenvolupament del procediment esta-
blert en el Titol | d aquest reglament
(Conveni intern de relacio), es determina-
ran aquells actes de tramit que s"hagin de
realitzar per part del SAC.

Aquest cataleg d”actes de tramit sera
publicat al Butlleti Oficial dela Provincia
i estara adisposicio del pablic al SAC.

Article 36. Registre d"Entrada i de
Sortida

L activitat de I Ajuntament de registre
d’entrada d"escrits, dirigits a la institucio
-0, si escau, als seus organs—, i de sor-
tida, esrealitzara al SAC.

Article 37. Nota de
d Entradai de Sortida

Registrat un document, se li estam-
para una nota expressiva de la data i
I"hora en qué s’inscriu i el ndamero
d ordre que li correspongui.

Registre

Article 38. Control del document a
registrar

El personal adscrit al SAC s’encarre-
gara que el document presentat al registre
reuneixi les dades exigides per lalegisla-
ci6 reguladora del procediment adminis-
tratiu comu i els exigits, en el seu cas, per
lalegislacié especifica aplicable.

Si aixi no féra, es requerira a qui
I"hagués signat o enviat perque, en €l ter-
mini de deu dies, subsani la mancanga o
acompanyi els documents preceptius amb
|"advertiment de qué, si aixi no ho fes,
s'arxivaria sense més tramit.

Article 39. Copia de document registrat
De les sol-licituds, comunicacions i

escrits que presentin els interessats en el
registre, podran exigir el corresponent
rebut que acrediti la datai |"hora de pre-
sentaci6, admetent-se com atal una copia
segellada del document en el qual consti
el diai |I"hora de presentacio.

El SAC no guardara cap copia dels
registres d”entrada transcorregut un mes
de la seva recepcio.

Article 40. Registre de documents
dirigits a altres administracions

Les sol-licituds, escrits i comunica-
cions que els ciutadans dirigeixin a qual-
sevol organ administratiu que pertany a
I”Administracié General de |'Estat, a la
de qualsevol Administraci6 de les Comu-
nitats Autonomes, a la de les Administra-
cions Forals 0 alad alguna de les entitats
que integren |"Administracié6 Local,
podran presentar-se en el Registre Gene-
ral d"aquest Ajuntament si s"hagués subs-
crit el corresponent conveni.

Article 41. Classificacio i distribucio

Una vegada registrats els documents,
en el termini fixat en cada conveni realit-
zat amb les diverses administracions, i en
tot cas dintre el periode dels tres dies
seglients a la seva recepcio, es remetran
immediatament als oOrgans o entitats
corresponents.

Aquesta remissio s efectuara pels mit-
jans més adients perqué la seva recepcio
es produeixi com més aviat millor, amb
especial utilitzacio dels mitjans informa-
tics, electronics o telematics en els supo-
sits que sigui possible i es compleixin els
requisits i garanties exigits per laLlei de
Régim Juridic de les Administracions
Pabliques i del Procediment Administra-
tiu Comd.

Article 42. Publicitat de registres pro-
pisi concertats

L"Ajuntament fara publicai actualit-
zada una relacio dels registres propis o
concertats, els seus sistemes d accés i
comunicacié dels horaris de funciona-
ment.

CAPITOL Il. ACTES RESOLUTO-
RIS

Article 43. Descripcio

El SAC, mitjangant actes directes i
autonoms, donara soluci6 a aquelles ges-
tions més usuals, senzilles i d"un volum
important, pels quals tingui els mitjans
técnics i humans i la competéncia
necessaria.

Article 44. Tipus d actes

Els actes que realitza el SAC es clas-
sifiquen, als efectes d aquest reglament,
en els segients 4 apartats:

a) De confirmacio6 o constatacio
b) D”actualitzacié

¢) De coneixement

d) D activitat

SECCIO PRIMERA. ACTES RESO-
LUTORIS DE CONFIRMACIO O
CONSTATACIO

Article 45. Descripcio

S6n actes de confirmacio o constata-
ci6 aguelles gestions senzilles que donen
solucid a la demanda del ciutada consta-
tant o confirmant | existéncia d"allo que
ja consta en els registres administratius i
per larealitzaci6 dels quals el SAC tingui
els mitjans i les competéncies per gestio-
nar de forma directai autonoma.

Article 46. Registres

SO6n  registres administratius de
I”Ajuntament de Roses aquells establerts
en suport escrit, informatic o qualsevol
altre, per mantenir un coneixement rapid
i cert de drets, obligacions, caracteristi-
gues o situacions existents, amb la finali-
tat que la propia institucio pugui exercir
d"una forma més eficag |es facultats que
li corresponguin.

Article 47. Accés als registres

Els interessats, prévia | acreditacio
gue aixi els reconegui, podran accedir als
registres administratius operatius en la
data de la sol licitud.

El dret d"accés comportara el d obte-
nir volants de la informacio, |"examen de
la qual sigui autoritzat per I”Ajuntament,
previ pagament, si escau, de les exaccions
gue estiguin legalment establertes.

Article 48. Definicié i efectes del
document de volant

Es designa amb el nom de volant
aquell document elaborat per un treball-
dor municipal que constati o confirmi
mitjancant escriptura la informacié pun-
tual continguda en els registres adminis-
tratius.

L emissi6 d’aquests volants tindra
només efectes informatius.

Article 49. Expedici6 de volants

S'expediran pel personal adscrit al
SAC en el mateix moment de la sol lici-
tud, la qual es realitzara de forma oral.

Article 50. Registre de volants

No sera necessari |"assentament en el
Registre General de Sortida de |” expedi-
ci6 de volants, ateses les seves caracteris-
tiques d'immediatesa i constancia escrita,
de no actuacio posterior de I’ Administra-
ci6 i de la necessitat d"agilitzaci6 de la
gestio.
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Article 51. Cataleg d"actes resolutoris
de confirmacié o constatacio

Per resolucié d Alcaldia, i previ
desenvolupament del procediment esta-
blert en el Titol | d"aquest reglament
(Conveni intern de relacio), es determina-
ran aquells actes de confirmacié o consta-
tacié que siguin fixats per part del SAC.

Aquest cataleg d actes de tramit sera
publicat en el Butlleti Oficial de la Pro-
vinciai estara a disposicio del pablic en
el SAC.

SECCIO SEGONA. ACTES RESO-
LUTORIS D’ACTUALITZACIO

Article 52. Descripcio

S6n actes d”actualitzacio els de modi-
ficaci6 dels registres administratius ope-
ratius, per larealitzacié dels quals el SAC
tingui els mitjans técnics i humans i les
competéncies per gestionar de forma
directai autonoma.

Article 53. Sol-licitud i resolucié

El ciutada haura de sol licitar la modi-
ficaci6 mitjancant un escrit dirigit a
I”"Excm. Sr. Alcalde-President de |”Ajun-
tament de Roses, realitzant-se el corres-
ponent registre d” entrada.

Aquest tipus de tramits, per la seva
propia naturalesa, no requerira resolucio
expressa.

Article 54. Cataleg dactes resolutoris
d"actualitzacio

Per resolucié d'Alcaldia, i previ
desenvolupament del procediment esta-
blert en el Titol | d aquest reglament
(Conveni intern de relacio), es determina-
ran aquells actes d'actualitzacié que
siguin fixats per part del SAC.

Aquest cataleg d actes de tramit sera
publicat en el Butlleti Oficial de la Pro-
vinciai estara a disposici6 del pablic en
el SAC.

SECCIO TERCERA. ACTUACIONS
SOTMESES A ACTES DE COMUNI-
CACIO PREVIA

Article 55. Descripcio

S6n actes de comunicacié prévia
aquells de volum important, de caracter
reglat i repetitiu en els quals I"Ajunta-
ment quedi informat de | actuacio6 decla-
rada pel ciutada, als efectes oportuns.

Article 56. Definicio i efecte del
document de coneixement

El treballador del SAC elaborara un
document que recollira en un primer cos
la declaraci6 del ciutadai en un segon cos
|”acte de coneixement de I”Administracio,
de forma immediata.

L"acte de coneixement faculta el ciu-
tada, sempre que en el plag d'un mes
I”Ajuntament no manifesti la seva discon-
formitat, per alarealitzacio de | actuacio
intervinguda declarada, sense perjudici de
la potestat municipal de revisar-la i, si
escau, de no autoritzar-la.

Article 57. Expedicié del document
de coneixement

El personal adscrit a SAC expedirael
document acreditatiu de |"acte de conei-
xement en el mateix moment de la
sollicitud, previ el pagament, si escau, de
les exaccions que estiguin legalment esta-
blertes.

Article 58. Sol-licitud i resolucié

El ciutada haura de realitzar la comu-
nicacié mitjancant un escrit dirigit a
I”"Excm. Sr. Alcalde-President de |"Ajun-
tament de Roses, realitzant-se el corres-
ponent registre d entrada.

Aquest tipus de tramits, per la seva
propia naturalesa, no requerira resolucio
expressa.

Article 59. Cataleg d"actuacions sot-
meses al regim de comunicacio prévia

Per resolucié d'Alcaldia, i previ
desenvolupament del procediment esta-
blert en el Titol | daquest reglament
(Conveni intern de relacid), es determina-
ran aquells actes de coneixement que
siguin fixats per part del SAC.

Aquest cataleg dactes de tramit sera
publicat en el Butlleti Oficia dela Provin-
ciai estaraadisposicio del public a SAC.

SECCIO QUARTA. ACTES RESO-
LUTORISD ACTIVITAT

SUBSECCIO PRIMERA. RECEPCIO
| TRAMITACIO DE COMUNICA-
CIONS

Article 60. Definicié de comunicacio

Als efectes del present reglament, es
consideren comunicacions les manifesta-
cions verbals o escrites, efectuades pels
ciutadans en les que posi de manifest, a
partir d"'una voluntat de col-laboracid, un
suggeriment, una queixa o un problema
en el funcionament dels serveis munici-
pals, quan no reuneixin els requisits pre-
vistos en la legislacié de procediment
administratiu per ales sol licituds.

Article 61. Llibre de registre de
comunicacions

Hi haura al SAC un llibre de registre
de comunicacions en el qual els ciutadans
podran exposar i proposar el que creguin
convenient amb la finalitat dinnovar o
millorar la prestacié dels serveis munici-
pals.

Article 62. Presentacio

S’incorporaran al Ilibre de registre de
comunicacions |es cursades per qualsevol
dels mitjans seguents:

1) Personalment, a través de |"impres
confeccionat al” efecte.

2) Telefonicament.

3) Qualsevol altre mitja que estableixi
laLlei.

Els ciutadans podran ésser auxiliats
pel personal del SAC en laformulaci6 i
constancia de la seva comunicaci6.

Article 63. Tractament

Les comunicacions es classificaran i
processaran al SAC i, seguidament, seran
traslladades immediatament a |"area o
servel corresponent.

Rebudes les comunicacions al” area o
servei competent, aquest, en el termini
maxim de cinc dies habils i previs els
aclariments que estimi oportu recollir del
ciutada, informara al SAC de les actua-
cions realitzades, o previstes realitzar,
perqué immediatament el SAC les posi en
coneixement del ciutada.

Article 64. Resposta

Des de la recepci6 de la queixa, sug-
geriment o avis d’avaria a SAC, s'esta-
bleix un termini de 20 dies per informar
€l ciutada de les actuacions realitzades, en
el sentit indicat per |"area o servei afectat.

Si, transcorregut el termini de res-
posta, el ciutada no hagués obtingut cap
resposta per part de |’Ajuntament de
Roses, podra dirigir-se al SAC —on pre-
senta |a seva comunicacié— amb la finali-
tat de conéixer els motius que han origi-
nat la manca de resposta i exigir les
responsabilitats oportunes.

Article 65. Actuacions i seguiment

El SAC dura un control de les comu-
nicacions que afectin les diferents arees
funcionals.

Si, de la queixa presentada, se'n
deduissin indicis d"un anormal funciona-
ment dels serveis municipals, el SAC
sol-licitara al negociat d"Alcaldia les
actuacions pertinents pels procediments
gue en cada cas corresponguin.

Periodicament, es remetran als res-
ponsables politics municipals una relacio
de les queixes, suggeriments, iniciatives,
peticions i avisos presentats, aixi com les
respostes i mesures adoptades en cada
cas, d'acord amb les instruccions i direc-
trius dictades en cada moment per ells.

Article 66. Efectes de les queixes

Les queixes formulades d acord amb
allo previst en aquest reglament no tin-
dran en cap cas la qualificacio de recurs
administratiu ni la seva interposici6 para-
litzara els terminis establerts en la norma-
tiva vigent.
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Aquestes queixes no condicionen, de
cap manera, |'exercici de les altres
accions o drets que, de conformitat amb
la normativa reguladora de cada procedi-
ment, puguin exercitar els que figurin en
ell com ainteressats.

SUBSECCIO SEGONA.
PULSA DE DOCUMENTS

COM-

Article 67. Definicio

La compulsa de documents és | auten-
tificacio de la copia d”un document origi-
nal perqué pugui produir els efectes opor-
tuns.

S’estendra diligéncia de compulsa de
tota la documentaci6 que, amb originals i
copia, es presenti al SAC per formar part
d"un expedient quan s’inicii o es tramiti a
I”Ajuntament de Roses, aixi com quan se
sol liciti el desglossament d”un document
original obrant en un determinat expe-
dient.

Article 68. Expedici6

Des del SAC, de forma immediata, i
per delegacio del secretari general de la
Corporacié —de data 22 de gener de
2001, realitzara les compulses de docu-
ments, previ el pagament de la tarifa esta-
blerta en |I"ordenanca fiscal reguladora.

El servei podra no ésser prestat en el
mateix moment si les copies per compul-
sar fossin molt nombroses.

Article 69. Procediment

Quan I"original del document resti en
poder de I"Ajuntament, el duplicat de la
compulsa s’entregara a | interessat i haura
de contenir la referéncia de |’ expedient en
el qual estrobal original. L”Ajuntament
de Roses es quedara la copia compulsada
qguan |“original del document retorna a
I"interessat.

El procediment sera el mateix per les
compulses necessaries en el cas dels par-
ticulars que presentin les seves peticions
0 escrits, adregats al's organs de | Admi-
nistracié de I'Estat o de la Generalitat
—sempre i quan existeixi un conveni de
col-laboraci6 previst al art. 38.4 lletra €)
delaLlei 30/92, de 26 de novembre, de
Regim Juridic de les Administracions
Publiques i del Procediment Administra-
tiu ComU—, al SAC, ja que en aquest cas
I”Ajuntament de Roses només actua com
aregistre de I”Administracio de desti.

Article 70. Ambit d"actuacio

La documentaci6 que hagi d assortir
efectes en altres Administracions Publi-
ques de | Estat, de les Comunitats Auto-
nomes o de les entitats locals, no es com-
pulsara al”Ajuntament, siné que s"ha de
presentar davant |"Organ o Entitat que

incoi el procediment i per al qual s aporti
la documentacio, per tal que |"operacio6 de
compulsal” efectui el funcionari correspo-
nent d"aquella administracio.

Amb lafinalitat de facilitar |’ aporta-
ci6 de copies de la documentacié norma-
litzada de caracter public i personal que
les institucions publiques o privades habi-
tualment requereixen als ciutadans, el
SAC estendra la diligencia de la com-
pulsa als seglients documents originals:

- DNI, NIF, NIE, passaport, Ilibre de
familia, cartilla i tarjeta de la Seguretat
Social i documents publics d'identificacié
personal.

- Contractes de lloguer, contractes de
treball i aquella documentacié que sigui
exigida per les administracions per a rea-
grupament familiar dels immigrants.

- Titols académics corresponents a
nivells d ensenyances reglades expedits
pels centres publics i universitaris de
|"Estat espanyol, redactats en qualsevol
de les llengiies oficials de |"Estat.

SUBSECCI O TERCERA.
PREVIA

CITA

Article 71. Cita prévia

Sera un objectiu basic de I"Ajunta-
ment de Roses facilitar a través del SAC
el maxim d"assessorament i/o informacié
que el ciutada pugui necessitar en la seva
relaci6 amb |"Ajuntament. No obstant
aixo, resulta inevitable | existéncia de
demandes que, ja sigui per la seva difi-
cultat, ja sigui per la seva peculiaritat o
per la sevaidentitat, requeriran de |”aten-
ci6 dels técnics municipals especialistes o
d’algun membre de la Corporaci6. En
aquests casos, el SAC administrara par-
cialment les agendes dels técnics especia-
listes i dels membres de la Corporacié
que puguin ésser requerits pel ciutada, tot
assignant dia, horai lloc de la cita, amb
caracter previ a seu desenvolupament.

SUBSECCIO QUARTA. VENDA DE
PUBLICACIONS | PLANOLS

Article 72. Descripcio

Per a una millor atenci6 al ciutada, el
SAC concentrara en €l seu servei totes les
publicacions administratives (normes,
ordenances, reglaments municipals, bases
grafiques, etc.) i planols que editi I"Ajun-
tament, amb la finalitat d ésser facilitats
al ciutada que els necessiti, previ paga-
ment, si escau, de la tarifa establerta en
cada cas.

’SUBSECCIO CINQUENA. RECEP-
CIO | DISTRIBUCIO DE TRUCADES
TELEFONIQUES

Article 73. Descripci6

Els ciutadans que en la seva relacio
amb |"Ajuntament necessitin contactar
telefonicament amb qualsevol de les per-
sones que hi treballen, seran atesos ini-
cialment pel personal del SAC, el qual
tindra com a funci6 inicial |1"atencié del
ciutada amb I"oferiment de la informacid
necessaria 0 amb la realitzacio de la ges-
tié que requereixi, i com afuncio final la
de distribuir les trucades al destinatari
amb |la maxima celeritat.

DISPOSICIO FINAL

Unica. El present reglament entrara
en vigor 15 dies habils des de la publica-
ci6 del text integre al BOP i sera dapli-
cacio mentre no s acordi la seva modifi-
caci6 o derogacio.

Roses, 30 de gener de 2004.—
L’Alcalde-President. Signat: Carles
Paramo i Ponseti.

Nim. 983
AJUNTAMENT DE
VILADRAU

Anunci d’informacié publica

El Ple de I’ Ajuntament de Viladrau,
reunit el dia 16 de gener de 2004, adopta
I’acord d'aprovar inicialment el plec de
clausules administratives particulars que
hauran de regir I’ adquisici6 dels terrenys
situats a I’ Av. Montseny d’ aquest terme
municipal i de sotmetre’l a informacio
publica a [I|'efecte de presentacid
d’al-legacions.

El plec esmentat es podra consultar a
les oficines municipals tots els dies fei-
ners, entre les 9 i les 13 hores, durant el
termini d’informaci6 publica, que serade
quinze dies habils des de la publicaci6
d’aguest anunci.

Les al-legacions, si escau, s hauran de
presentar, davant I’ Ajuntament, dintre del
termini esmentat, per qualssevol dels mit-
jans que estableix la Llei 30/1992, de 26
de novembre, de régim juridic de les
administracions publiques i del procedi-
ment administratiu coma.

Si no s'hi presentaven al-legacions
durant el periode d’informaci6 publica, €l
plec de condicions s entendra definitiva-
ment aprovat sense resolucié expressa.

Viladrau, 23 de gener de 2004.—
L’'Alcalde. Signat: Eudald Formatjé i
Clos.




