=Presentacio

El Regidor d'Administracions Publiques posa de
manifest la seua ferma voluntat per caminar cap
a la millora continua i oferir als ciutadans una
atencio personalitzada i una informacio6 exacta i
fiable. Per aconseguir aquest objectiu, I'Oficina
d'Atencié Ciutadana segueix un Pla de
Modernitzaci6 el qual va comencar amb la
certificacio de qualitat ISO 9oo1:2000 i continua
amb aquesta Carta de Compromisos, la qual ens
ajudara a acostar-nos al ciutada i conéixer les
seues necessitats i expectatives.

=La nostra missio

El L'equip d'Atencié Ciutadana té com a missio
prioritaria aconseguir I'atenci6 al ciutada més
amplia, efica¢ i eficient, de manera directa i
telefonica, alhora que facilitar tota la informacio
i tramitacié de documentaci6, amb la finalitat de
satisfer les seues necessitats, i preveure les
potencials que pogueren sorgir en el futur.

*Qui som

Responsables de la Carta de Compromisos:
Regidor d’Administracions Publiques
Cap de Negociat d’Atenci6 al Ciutada

<On ens trobem

L'Oficina d’Atenci6é Ciutadana esta ubicada a la
planta baixa de ’Ajuntament, sita a la placa de la
Constitucio, 10.

<El nostre horari

L'atendrem de dilluns a divendres de 08.15 a
14.00 hores, els dijous de vesprada de 17.00 a
19.30 hores i els dissabtes de 09.00 a 13.00 hores.

<Com contactar amb nosaltres
Linia directa telefonica 966 467 009
Via fax: 96.578.35.64

Pagina web: www.denia.es

Data Edici6: marg 2007
Actualizaci6 carta: 2 anys
Nre. d’exemplars impresos: 5000

Aquesta carta és fruit del treball dun equip de
professionals de IAjuntament; s'ha confeccionat en el
marc del Frojecte delaboracio de cartes de cormpro-
/mIs0s a traves agels cercles ae cormparac/o. Impulsat i
patrocinat per la Diputacié Provincial d Alacant.

Ajuntaments participants: Alcoi, Altea, Dénia, Sant

Vicent del Raspeig i Sax.
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Serveis que prestem

Informacié General
=sAtendre i satisfer la demanda d'informacié dels
ciutadans, tant a nivell administratiu, cultural, sobre
organismes publics, etc..

Registre General

=Sol-licituds i peticions per a l'ajuntament, o bé per al
servei PROP, realitzant la compulsa de la documentacio.
=Sol-licitud de renovaci6é de la targeta de residéncia, a
través del sistema PROP.

Gesti6 del padré municipal d'habitants

=Altes, baixes i modificacions del padré

=Volants d'empadronament individuals i col-lectius
=Certificats d'empadronament, individuals, collectius i
historics

Cens electoral

=Reclamacions del cens electoral, per a ciutadans
nacionals i comunitaris.

=Sol-licitud d'alta per a vot en les eleccions municipals i
europees als ciutadans comunitaris.

Recaptacions i impostos

sLiquidaci6 i cobrament de les taxes municipals
mitjangant el caixer automatic.

=Certificat de béns

Altres serveis

=sEmplenar de la declaracio de I'imprés de Residéncia per a
pensions.

=Tramitacio de certificats de distancia.

=Tramitacio de certificats de residéncia i convi- véncia de
la Policia Local.

=Facilitar els impresos administratius municipals, fullets,
etc...

=Informacié sobre oposicions de I'ajuntament.

Drets dels ciutadans

Els ciutadans tenen dret a rebre una informacio6 fiable,
vera¢ i actualitzada, mitjancant un tracte amable i
personalitzat.

Normativa aplicable

Llei de procediment administratiu

Llei de protecci6 de dades de caracter personal
Llei reguladora de les bases de régim local

Els nostres compromisos

Els nostres indicadors

»Resoldrem en el mateix moment de la seua peticio les altes,
modificacions de dades del padré i volants d'empadronament
sempre que ens aporte la documentacio correcta.

»>% de peticions del padro realitzades en el moment.
S/.110 €5 poss/ble /o Seua PeLcic, ens compronieten a remetre e/
certyficat o docurment sollicital al sew domici.

»L’atendrem en menys de 10 minuts.

»>Temps que el ciutada espera a la sala fins que és atés. 5/ 70 s
possible, shi adoptaran /es mesures de correcc/o establides en
Juncio ae /incomplimernt.

»>Li entregarem en un termini maxim de dos dies habils el
certificat d'empadronament.

»Dies que tarda el ciutada a rebre el certificat d’empadronament.
ST no podern complir e/ termimi I enviarem el certyficat al seu
domrcil;

»Té a la seua disposicio un caixer automatic en la mateixa
oficina per al pagament de les taxes municipals, sense necessitat
de desplacar-se.

>% de dies que el caixer automatic esta disponible per realitzar
el pagament de les taxes.

Lifacilitareln el pagarment ae les taxes mitjangant el datafon en cas
que e/ caier s h/ trobe fora ges server

> Treballarem per oferir-li una informacion clara, exacta i fiable.

»Grau de satisfaccio del ciutada en relacié a la informacio clara,
exacta i fiable.

Correglr fa /njformac/o incorrecta / remetre-la per /a via gue
considera oportuna el clutada.

»Tramitarem les seues queixes i suggeriments en un termini
maxim de deu dies habils.

»>% de queixes i suggeriments tramitats en un termini maxim de
deu dies habils.

ST no poderm complir €/ termnin ens comprometem a enviar-i una
carta de discujpa ael regidor de / oficing.

»>Treballarem per oferir-li una atenci6 ambale i un tracte
personalitzat en tots els nostres serveis.

“El compliment dels compromisos de qualitat es revisaran
anualment i els resultats es publicaran a la pagina web de
’Ajuntament amb les mesures de correcci6 adoptades”
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»Grau de satisfacci6 del ciutada amb referéncia al tracte,
amabilitat i actitud rebudes.

ST no és alxi ens compromerem a enviar- una carta de discupa de/
regidor de /oficina.

Ajude’ns a millorar el nostre servei, la seua
opinié és el més important.

Tenim a la seua disposicié un full d’avisos, queixes i
suggeriments perqué ens puguen traslladar les seues
opinions, disponible a la pagina web i en aquesta oficina.

Ciutadana
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