BAZ

barta de servicios




Lunes a viernes de
8:30-19:00

y sabados
9:00-13:00

Agosto, de lunes a viernes
8:30-14:00

Tel.: 943252000




Presentacion

Estimado/a arrasatearra:

Me complace presentarte la primera carta de servicios de este Ayuntamiento. Las
cartas de servicios son documentos a través de los que las unidades y érganos ad-
ministrativos y otras organizaciones informan publicamente a los/as ciudadanos/as
sobre los servicios que gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su pres-
tacion.

La que tienes en tus manos es, precisamente, la Carta de Servicios del BAZ (Servicio
de Atencion Ciudadana) y pretende facilitarte el ejercicio efectivo de tus derechos,
fomentando la cultura de la calidad, y haciendo explicita la responsabilidad de los
gestores municipales ante la ciudadania en la prestacion eficiente del servicio de in-
formacion y tramitacién administrativa del Ayuntamiento de Arrasate.

Aqui, ademas de informacion util (horarios, teléfono, direccion, etc.), podras hallar
una relacion detallada de los principales tramites que se gestionan en la oficina, asi
como los compromisos de calidad que el BAZ adquiere y los indicadores de segui-
miento y actividad establecidos.

Es mi deseo que esta carta sirva, por tanto, para cumplir el objetivo previsto y que
no es otro que mejorar la calidad de los servicios publicos que presta este Ayunta-
miento.

Atent te.
entamente Fdo: ELALCALDE

Mision de BAZ

El Servicio de Atencion Ciudadana del Ayuntamiento de
Mondragon (BAZ), desarrolla su actividad —-a modo de ven-
tanilla unica- de manera presencial, telefénica y telematica
y tiene como mision fundamental:

A) Ofrecer informacion general de la Villa y especifica del Ayunta-
miento y los servicios municipales.

B) Desarrollar aquellos tramites administrativos municipales que tie-
nen una relacion mas directa con la ciudadania.



Servicios prestados

en la oficina

INFORMACION TRAMITES INMEDIATOS
DEL AYUNTAMIENTO REGISTRO
m Servicios y trdmites municipales. m Registro de documentacion dirigida al
m Estado de tramitacion de expedientes. Ayuntamiento.
m Registro de documentacion dirigida
DEL MUNICIPIO al Gobierno Vasco y a la Diputacion
m Servicios, entidades y tramites ex- Foral de Gipuzkoa.
tramunicipales: transporte publico, m Recepcion de documentacion diri-
farmacias de guardia, publicacio- gida a departamentos municipales.
nes, folletos...
SECRETARIA
DE OTRAS ADMINISTRACIONES m Volantes de empadronamiento y/o
m Tramites de otras administraciones: convivencia.

DNI, subvenciones del Gobierno m Compulsa de documentos.

Vasco, parejas de hecho, informes = Alta de padrén municipal de habi-
de arraigo... tantes (nacimientos).

Reserva de sala para matrimonio civil.
Entrega de notificaciones municipales.
Titulo de familia numerosa.

Fe de vida y residencia.

Actos de comparecencia.
Consultas y reclamaciones al Censo
Electoral.

URBANISMO

m Obras de pequena entidad.

m Ocupacién de suelo publico: obras.

m Autoliquidacion y recogida de pla-
cas de vado.




POLICIA LOCAL

m Cobro de multas.

m Expedir tarjetas de acceso a la zona
peatonal.

SERVICIOS SOCIALES
m  Expedir billetes de autobus para tran-
selntes.

HACIENDA

m Cobro con tarjeta de recibos munici-
pales.

m Cambio de titular de abonados al ser-

vicio de agua.

Domiciliaciones bancarias.

Duplicado de recibos y justificantes de

pago.

Recepcion de lecturas de agua.

Calculo del impuesto de plusvalia.

Modificacion de datos fiscales.

Alta de impuestos de vehiculos.

Autoliquidaciones: ocupacién de via

publica, obras de pequena entidad,

planos, compulsas.

SERVICIOS
m Carné de animales potencialmente pe-
ligrosos.

m Tramites relacionados con el cemen-
terio: incineracién, pantedn, osario,
nicho...

RESTO DE TRAMITES
m Informacidn, instrucciones , impresos.

AVISOS QUEJAS Y SUGERENCIAS
m Recepcion y remisién al departamento.

CITA PREVIA
m Gestidon de las citas previas con los
técnicos municipales.

OBJETOS PERDIDOS
m Entregay recuperacion.

EXPEDICION DE COPIAS DE EXPEDIENTES

m Expedicion de copias de expedientes
y certificaciones de actos y acuerdos
municipales.

IMSERSO
m Informacién, expedicion de impresos,
envio de solicitudes.

ENTREGA DE MATERIAL MUNICIPAL

m Callejero, horario de autobus, progra-
macion cultural.



Recomendaciones para un servicio

mas comodo

6 RECUERDE

Puede ahorrarse desplazamientos innecesarios si antes de dirigirse a la
oficina del BAZ consulta la pagina web municipal (www.arrasate.eus).

E Cuando inicie un tramite procure aportar el impreso de solicitud y la do-
cumentacién completa y correcta, y asi ganara en agilidad.

B Utilice las horas de menor afluencia (13:00 — 16:00) para realizar sus ges-
tiones y llamadas. No espere a llamarnos o visitarnos el dia en que ven-
zan los plazos. La concentracion de la demanda dificulta la prestaciéon de
un buen servicio.

n Si cambia de domicilio, de vehiculo, de entidad bancaria, de domiciliacion,
si adquiere una nueva propiedad, etc., comuniquenoslo cuanto antes; asi
actualizaremos nuestra base de datos.






Compromisos

de calidad

B CALIDAD DE SERVICIO

Fl La Oficina de Atencion Ciudadana
BAZ se compromete a prestar un
servicio global de calidad.

B INSTALACIONES Y
MEDIOS NATURALES

1 ElI BAZ, ubicado en un punto cén-
trico del municipio, contard con
unas instalaciones adecuadas al
servicio que se presta, sin barreras
arquitecténicas para su acceso, y
con un alto grado de funcionalidad,
confort, orden y limpieza.

[l La Oficina contara con un sistema
de gestion de espera que permita el
direccionamiento de las personas
usuarias de forma racional, eficaz y
ordenada.

1 La Oficina contara, como minimo,
con un ordenador de uso publico,
con su impresora y conexion a in-
ternet que facilite las gestiones de
los ciudadanos.

[ El equipamiento telefénico dispon-

dra, como minimo, de dos termina-
les-centralita, en puestos dotados
de ordenador operativo para la ges-
tion informativa y administrativa re-
lacionada con el Servicio.

La sede electronica que dara so-
porte al canal telematico de aten-
cion al publico sera la web
municipal (www.arrasate.eus),
que debera ser totalmente accesible
para personas con disca-pacidad,
y apta técnicamente para el
desarrollo de la Administracion
digital en el Ayuntamiento

B CARTERA DE SERVICIOS

1 El BAZ ofrecera, a través de sus tres

canales (presencial, telefénico y te-
lematico), el maximo de servicios y
tramites al ciudadano, al objeto de
dar respuesta al conjunto de las ne-
cesidades de informacién y tramita-
cidon que se le presenten en relacion
al municipio y al Ayuntamiento.



El BAZ debera mantener, permanente ac-
tualizada, y publicada, la base de datos
comprensiva de los servicios y tramites
que ofrece, clasificados por departamen-
tos o por frecuencia de uso, y bajo un
mismo esquema de contenidos: Objeto,
unidad tramitadora, érgano de resolu-
cion, lugar de solicitud, documentacion
necesaria, tramites relacionados, ficha
completa del tramite y observaciones.
Ademas la ficha de cada tramite debera
expresar el canal (presencial, telefonico o
telematico) a través del cual es posible su
tramitacion.

En el BAZ abogamos por la simplifi-
cacion administrativa. Huyendo de
tecnicismos innecesarios, revisare-
mos periddicamente nuestros impre-
SOS y procesos para conseguir una
tramitacion simple e inteligible.

LAS PERSONAS

El BAZ dispondra de personal cualifi-
cado y profesional. A tal objeto, reci-
birdA  periddicamente  formacion
especifica, no siendo el tiempo medio
de formacion, inferior a 20 horas/ano.

El personal del BAZ se identificara con
el nombre visible cuando el trato es de
atencion presencial y comunicara su
nombre en la atencion telefonica.

El personal del BAZ prestara su servicio
dispensando un trato amable y cortés.

El personal del BAZ atendera a los ciu-
dadanos-as con un lenguaje claro,
comprensible y con gran capacidad de
didlogo y comunicacion.

l LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

El BAZ dispondra de un horario amplio
de apertura. Atenderg, sin interrupcion,
de lunes a viernes de 8:30 a 19:00 horas
y los sdbados de 09:00 a 13:00 horas.
El mes de agosto el horario sera de
08:30 a 14:00 horas, de lunes a viernes.

En el BAZ se prestara una atencion in-
dividualizada y personalizada, en eus-
kera y/o en castellano, conforme a la
voluntad expresada por los usuarios-
as. Se procurarda, ademas, la atencion
en otros idiomas como el inglés o el
francés y se contard con un servicio



Compromisos

de calidad

subcontratado de telefonia paratra- [l FIABILIDAD Y EFICACIA

duccion simultanea a otros idiomas

como el arabe, el chino, etc. [f1 En el BAZ se prestara un servicio

En el BAZ, el tiempo de espera antes
de ser atendido sera breve. El tiempo
medio de espera ante el mostrador
no superard los 10 minutos. En la
atencion telefénica, el tiempo medio
de espera antes de ser atendida su
Ilamada no superard 1 minuto. Su
solicitud de informacién porcorreo
electronico sera contestada enun
plazo de 24 horas.

En el BAZ queremos atendery ges-
tionar con rapidez, puesto que va-
loramos el tiempo ajeno y propio.
Por ello actuaremos con la méaxima
celeridad, tramitando muchos de
los expedientes de manera inme-
diata. Para evitar desplazamientos a
las entidades bancarias aceptamos
el pago con tarjeta de crédito.

El personal del BAZ dedicara el tiempo
necesario para resolver la gestion re-
querida y buscara la resolucién ade-
cuada y satisfactoria de la demanda.

eficaz, suministrando informacion
precisa y correcta. Para ello, actua-
lizaremos permanentemente nues-
tras bases de datos vy los
procedimientos utilizados en la
atencion, para garantizar su homo-
geneidad y fiabilidad. Los errores de
informacion que usted nos comuni-
que se corregiran, en su caso, en
un plazo de 48 horas.

Il COHERENCIA

Y SEGURIDAD

Il En el BAZ se atendera a la ciudada-

nia proporcionando respuestas ob-
jetivas, coherentes, seguras vy
confiables a las consultas realiza-
das, sin emitir opiniones subjetivas
o juicios de valor.

l EN RELACION CON EL MEDIO

AMBIENTE

Fl En el BAZ desempenaremos nues-

tra labor conforme a los parametros



definidos por el Ayuntamiento para re-
ducir el impacto medioambiental de
su actividad (recogida selectiva de re-
siduos, reduccion de envases de plas-
tico, utilizacion racional del papel,
medidas de consumo de energia, etc.)

REGISTRO
INTER-ADMINISTRATIVO

En el BAZ registraremos, con plena
validez legal, cualquier escrito dirigido
al Gobierno Vasco y Diputacion Foral
de Gipuzkoa.

l CITA PREVIA

Si su solicitud requiere una cita con el
técnico municipal competente nosotros
se la gestionaremos.

Hl OBJETOS PERDIDOS

» Si el objeto que usted ha extraviado
nos ha sido depositado, se lo devol-
veremos inmediatamente.

» Si nos fuera entregado un objeto
identificado, inmediatamente nos

pondremos en contacto con el
propietario-a.

» Si usted nos confia un objeto per-
dido vy, trascurridos 2 afos (plazo
legal), no ha sido reclamado por
su dueno-a, contactaremos con
usted para entregarselo.

H AVISOS, QUEJAS Y

SUGERENCIAS

En el BAZ registraremos v, tras acusar
recibo, remitiremos al drgano munici-
pal competente cuantos avisos, que-
jas o0 sugerencias se presenten por
cualquiera de los canales de atencion.



Indicadores de
seguimiento y
evaluacion de la calidad

» Serealizara, periodicamente, un es-

Objetivo: Que durante los tres pri-
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tudio para medir el grado de satis-
faccion de los ciudadanos-as con
los servicios recibidos en el BAZ;
dicho estudio servird asimismo para
evaluar el cumplimiento de los
compromisos adquiridos.

Objetivo: Que en la valoracion dada
por parte de los usuarios-as, el nivel
de satisfaccion media, medido en
una escala de 0 a 10, sea superior a
75 puntos.

Se medira el tiempo medio de es-
pera antes de ser atendido.

Objetivo: Que el 90% de las esperas
no hayan superado los tiempos me-
dios previstos para cada uno de los
canales de atencion.

Se mediran, periodicamente, el na-
mero de tramites ofrecidos en cada
canal de atencion, tendiéndose a
que todos los tramites puedan ser
gestionados en cualquiera de ellos.

meros anos se incorporen a los ca-
nales digital y telefonico un minimo
de 5 nuevos tramites/ano, seleccio-
nados en funcion de su factibilidad
y su potencial frecuencia de uso.

Se medira el namero de visitas per-
sonales, llamadas telefénicas y visi-
tas de la Web municipal, con
especificacion de numero de regis-
tros de entrada realizados cada ano.

Objetivo: Que la utilizacion de los
canales telematico y telefonico
tenga un uso creciente, en un 10%
como minimo, sobre el ano prece-
dente.

Se analizaran las quejas y sugeren-
cias recibidas.

Objetivo: Que se acuse recibo, y se
les dé el curso que corresponda, al
100% de los avisos, quejas y suge-
rencias recibidas.






Comunicacion del

cumplimiento de @ ..
los compromisos

Se difundira, bianualmente, el resultado de las encuestas de satisfaccion, asi
como el seguimiento de los indicadores, a través de los siguientes medios:

» La pagina Web municipal.

» El expositor habilitado en la oficina BAZ.

Derechos de los ® . .
.

ciudadanos-as .
Los previstos en el articulo 35 de la Ley 30/1992 y articulos 14 a 16 de la Ley Or-

géanica 15/1999, de proteccion de datos de caracter personal y, entre ellos, es-
pecificamente, los siguientes:

» A ser atendidos en cualquiera de las dos lenguas oficiales (euskera o caste-
Ilano) en cumplimiento de las directrices del Plan de Normalizacion del Uso
del Euskera del Ayuntamiento de Arrasate.

» Atener garantizada la confidencialidad de los datos personales y la privacidad
en relacion a los servicios realizados.

» A ser tratados de manera personalizada e igualitaria en las solicitudes de in-
formacion, en la gestién y en las reclamaciones.

» A formular cualquier solicitud, sugerencia, queja o agradecimiento y a ser
contestado en el menor tiempo posible. A tal efecto se pondran formularios
a disposicion de la ciudadania.



Obligaciones de los

ciudadanos-as

» Mantener en todo momento una actitud educada y de respeto hacia el perso-
nal del BAZ y el resto de personas usuarias que utilicen en ese momento las
instalaciones.

» Respetar los turnos y el funcionamiento de los servicios, atendiendo en cual-
quier caso a las indicaciones del personal.

» Mantener una actitud de colaboracion con el personal, facilitdndole con ve-
racidad y exactitud los datos de identificacidon que sean necesarios en las ges-
tiones y tramites.

Normativa

legal aplicable

» Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administracio-
nes Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

» Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal.

» Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos.

Reglamento Organico municipal.

>

o ® m =
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participacion

» Podréa expresar sus opiniones en los cuestionarios de satisfaccion que se en-

treguen tras un servicio prestado o en las encuestas que se practicaran pe-
riodicamente.

» Podra formular sus reclamaciones, sugerencias e iniciativas en el propio BAZ
o através de correo ordinario, correo electronico, fax, teléfono o web municipal.
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BAZ
estamos aqui

Ayuntamiento de Arrasate

BAZ (Servicio de Atencion Ciudadana)
C/ Arano eta Garcia maisu-maistrak 8
20.500 ARRASATE

Tel.: 943252000
Fax: 943252050
baz@arrasate.eus
www.arrasate.eus




