AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltru

Serveis
d’Atencio a la Ciutadania

Memoria any 2025

Serveis d'Atencié a la Ciutadania



AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltru

Index de continguts

(1212 =1 T Yot o 2
OFICINA D’ATENCIO CIUTADANA .....uuuuummerrerrerrsssssssnnssssseessssssssssssnsssseesssssssssnnsssssseesssssns 3
ATENCIO PRESENCIAL .....uuuttiiiiisneeessssssssssssssssssssssssnssssssssnsssssssssnssssssssnsessesssnsessssssnnsenssss 4
ATENCIO TELEMATICA ...ooiiiiuunnnneeeereressssssssnssssesssessssssssssnssnsssesssssssssnnnnsnsessessssssssnnnsnsnsnes 4
ATENCIO TELEFONICA ...coccccuunnnneerersressssssssnsssssssesssssssssssnsssssssssssssssssnsnsnssssessssssssnnnnnsnsnes 5
BACKOFFICE DE L'OAC (TASQUES INTERNES)...cctttisssseerrrssssnnersssssnssssssssnnssssssssnsssssssnnsens 5
DEPARTAMENT D’ESTADISTICA I PADRO .....cccovmmerrririirssssssnnnnsnseersssssssssnsnssssseessssssssnnnes 6
EL SERVEI EN XIFRES: OFICINA D’ATENCIO CIUTADANA ....ccoovrivrmeerrrsssnnerssssssnsessssssnsens 8
ATENCIO PRESENCIAL: AMB CITA CONCERTADA .....cccovvnmmrrrrrrrsssssssssnsnsnsseressssssssnnnsssnenes 8
ATENCIO PRESENCIAL: SENSE CITA CONCERTADA .....uuuummrerererrssssssssnsssssseremsssssssnsnssssenes 9
ATENCIO PRESENCIAL: TOTALS A L’'OFICINA D’ATENCIO CIUTADANA.........cccvvmmmrreeens 12

ATENCIO PRESENCIAL I TELEMATICA: REGISTRE GENERAL D'ENTRADA I VOLANTS I

CERTIFICATS D’'EMPADRONAMENT ....cuueereirrrrrssssssssnsssseeemmsssssssssssssssesessssssssnssssssssessnsnns 12
ATENCIO TELEMATICA ...coeiiiuuunneerreeersssssssssnsnesssesesssssssssssssssesesssssssssnnssssensssssssssnnnnnnnnnes 18
ATENCIO TELEFONICA ..ooiiiiviiiirrisrssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssnens 19
BACKOFFICE DE L'OAC (TASQUES INTERNES)....cceuttririrrsssssnsmeseeeeesssssssssnnssnsesessssssssnnnns 21
EL SERVEI EN XIFRES: DEPARTAMENT D'ESTADISTICA I PADRO......ccccccmmmrrrrrrrrssssnnnns 24
EL SERVEI EN XIFRES: GESTIO DE QUALITAT DEL SERVEI....cccctvtiiiiisssssnnneeneeeessssssssnnns 28
CONCLUSIONS ..ceeeeeiirrisssssssnsessereesmsssssssssssesessmmsssssssssssssessesssssssssssssseseemmsssssssnssnseseennssns 30
Lo ] Y 1Yo o =3 31

Serveis d’Atencid a la Ciutadania 1



AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltru

Presentacio

El Servei d’Atencid a la Ciutadania esta integrat per un equip de professionals compromesos
a oferir atencié, informacio i suport a la ciutadania en tots aquells tramits i gestions
relacionats amb I'’Ajuntament i la ciutat. Treballem amb una clara orientacié al servei public,
posant les persones al centre i garantint una atencié propera, eficient, professional i
personalitzada. El Servei esta format per |'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) i el
Departament d’Estadistica i Padro.
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Oficina d’Atencio Ciutadana

Des de |'Oficina d'Atencié Ciutadana oferim atencid, orientacio i suport a la ciutadania en
tots aquells aspectes relacionats amb I'administracié municipal i la ciutat. L'OAC posa a
disposicidé de les persones tota la informaciod i els serveis municipals necessaris per facilitar
les seves gestions i consultes de manera agil i accessible.

La nostra tasca té com a objectiu donar resposta a les necessitats de la poblacié des d’una
perspectiva integral i propera, situant les persones al centre de 'atencid i garantint un servei
professional, eficient i de qualitat. Alhora, promovem |'Us dels canals digitals i de la
tramitacid electronica per facilitar una relaci6 més comoda, rapida i accessible amb
I’Ajuntament.

Els serveis oferts es relacionen a continuacio:

e Informacié general (a tots els canals de prestacié del servei) sobre la ciutat i
I"activitat municipal.

e Gestié del Registre General d’Entrada de I’Ajuntament i Oficina d’Assisténcia en
Materia de Registre OAMR, segons article 56 de |'Ordenanca d’Administracid
Electronica de I'’Ajuntament de Vilanova i la Geltru.

e Col-laboracié en la tramitacid6 en campanyes d’altres departaments municipals:
Gestio tributaria i Recaptacié (pagament avangant de tributs), Esports (subvencions
d’activitats extraescolars), Infancia i Joventut (subvencions d’activitats d’estiu),

e Finestreta Unica de presentacié de documents a altres organs de I’Administracio

General de I'Estat i I’Administracio de la Generalitat de Catalunya o a les entitats de

dret public vinculades o dependents d’aquests.

Gesti6 del Padré d’Habitants.

Informacio sobre la tramitacié municipal.

Entitat de registre del certificat digital idCAT.

Recepcid d’avisos, queixes i suggeriments.

Informacio i lliurament de notificacions.

Gesti6 del Carnet Actiu.
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Atencio presencial

L’atencié presencial es presta a I’'Oficina d’Atencié Ciutadana, ubicada a la planta baixa de
I'edifici principal de I’Ajuntament de Vilanova i la Geltrd, a la placa de la Vila, 8, d’acord amb
els horaris d’'atenci6 establerts per a I'any 2025.

Fins I'1 de desembre de 2025:

o Atencié presencial sense cita prévia
Horari: dilluns, dimecres, dijous i divendres, de 8h a 15h.
Dimarts, de 8h a 17h.

o Atencié presencial amb cita prévia
Horari: de dilluns a divendres, de 8h a 19h.

Els nUmeros de I'atencié personalitzada a taula es dispensaran fins a 30 minuts abans
del tancament de I'Oficina. La sol-licitud de cita prévia es pot tramitar accedint al
portar d’atencié a la ciutadania de la web municipal (www.vilanova.cat) o des del
terminal de tramitacid ubicat a planta baixa del nostre Ajuntament, ubicat a la Plaga
de la Vila, nimero 8 de la nostra ciutat.

A partir de I'L de desembre de 2025:

o Atencié presencial
De dilluns a divendres de 8 a 18h.

o Atencio presencial amb cita prévia recomanada (consulteu al cataleg de
tramits i gestions per informar-vos sobre quins tramits podeu dur a terme en
aquesta modalitat).

Des de I'entrada en vigor de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment
de les administracions publiques de Catalunya el dia 17 de novembre de 2025. La cita
preévia passa a ser de caracter voluntari per a tots els tramits

Atencio telematica

A través del web municipal www.vilanova.cat i a través del correu electronic
atencio@vilanova.cat, els 365 dies de I'any i les 24 hores del dia.
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Atencio telefonica

Al 010 trucant des de Vilanova i la Geltri o al 938143900 trucant des de fora de la ciutat
en el seguent horari d’atencio:

o Horari: de dilluns a divendres de 8h a 14h.

Backoffice de I'OAC (tasques internes)

e Gestio del Registre General d’Entrada:
= Registre correu postal.
» Gestid del registre telematic:
e Assentaments rebuts des de I'Extranet de les Administracions
Catalanes (EACAT).
e Assentaments rebuts des del Servicio de Interconexién de
Registros (SIR).
e Assentaments rebuts des del Servei de Tramitacié Avancada
(STA).
e Assentaments rebuts dels Centres Civics.
e Registre de les notificacions rebudes a nivell municipal
(plataforma DEHU).
= Altres gestions vinculades al Registre General d’Entrada.
e Gestid i revisid de les anotacions.
o Gestido dels filtres dels assentaments d’entrada per a la
realitzacié dels encarrecs de certificats d’al:-legacions.

e Gestio del servei d'informacio en |'atencio telefonica, tant del teléfon 010 com de les
trucades derivades des de la Centraleta Municipal i altres departaments.

e Tramitacions internes municipals (rebudes des de I'aplicacié Tasques OAC).

¢ Emissions de volants i certificats del Padré Municipal d’Habitants.

e Gestido de la tramitacié complerta de I'emissié i I'enviament dels certificats de
convivéncia i certificats de historics de convivencia que la ciutadania sol-licita a través
del tramit especific via STA.

e Gestio de la correspondéncia postal i missatgeria.

o Gestio de les consultes ciutadanes rebudes per correu electronic a la bustia
atencio@vilanova.cat.

e Gestid de les notificacions municipals lliurades presencialment a la ciutadania.

e Publicacid, manteniment i actualitzacié de diferents apartats de la web municipal:

e Cataleg de Tramits i Serveis: actualitzacié i gestid del seus
formularis.

e Farmacies d’urgéncia

e Agenda municipal setmanal

e Actualitzacié del Directori Municipal (Administracions).

e Mecanitzacié de les queixes rebudes des dels diferents canals d’atencido i les
recepcionades pel Servei de Recepcid.

e Emissid del Carnet Actiu.

e Emissio del Carnet per a la tinenga de gossos potencialment perillosos.
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Departament d’Estadistica i Padroé

El Departament d’Estadistica i Padro forma part del Servei d’Atencié a la Ciutadania i
desenvolupa funcions vinculades a la gestidé, manteniment i actualitzacié de la informacid
poblacional i territorial del municipi. La seva activitat dona suport tant a la ciutadania com
als diferents departaments municipals en la tramitacié de procediments administratius,
consultes i actuacions relacionades amb les dades padronals i estadistiques.

Durant I'any 2025, el Departament ha dut a terme actuacions relacionades amb la
tramitacio del nou seccionament municipal, la gestié dels expedients vinculats al Jurat
Popular, aixi com el manteniment i actualitzacié continuada del Padré Municipal
d’Habitants i de la Base de Dades Ciutat. Igualment, s’han gestionat les variacions
comunicades per I'INE, els expedients de tancament anual de xifres i les diferents
sol-licituds i comprovacions de dades requerides tant per la ciutadania com pels serveis
municipals.

A continuacid, es detallen les actuacions i tasques més rellevants desenvolupades pel
Departament durant aquest periode.

e Organitzacio i gestid del Cens Electoral.
e Organitzacio, gestié i tramitacié dels processos electorals: Parlament europeu i
Parlament de Catalunya.
e Organitzacio, gestid i tramitacidé del nou seccionant del municipi.
e Organitzacié i gestié dels expedients de candidats a Jurat Popular pels anys 2025 i
2026.
e Gestid, tramitacid i actualitzacié al Padré Municipal d’Habitants de les variacions
mensuals rebudes de I'INE.
Confrontacid, actualitzacid i tramitacié de les dades comunicades per I'INE al Padré.
Gestio de I'expedient de tancament de xifres anuals.
Actualitzacié i gestidé de |la Base de dades Ciutat
Tramitacié de tasques realitzades a peticié d’altres departaments: comprovacié de
dades padronals dels departaments de Joventut, Medi Ambient, Mobilitat, Habitatge,
Expedients Sancionadors, VNG Inclusio i Accidé Social.
e Tramitacié de sol-licituds i peticions de la ciutadania per a resolucié posterior amb
expedient associat, segons el tipus de peticié:
o Rebudes a través de I'OAC de manera presencial
o Rebudes via STA (Servei de Tramitacié Avancgada).
o Rebudes via correu electronic (estadistica@vilanova.cat).

L'atencié presencial del Departament d’Estadistica i Padré s’assumeix des de I'Oficina
d’Atencié Ciutadana, en el seglent horari d’atencid:

Fins I'l de desembre de 2025:
e Horari: dilluns, dimecres, dijous i divendres, de 8h a 15h. Dimarts, de 8h a 17h.
A partir de I'l de desembre de 2025:

e Horari: de dilluns a divendres de 8 a 18h.
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Des de lI'entrada en vigor de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de
procediment de les administracions publiques de Catalunya el dia 17 de novembre e
2025 la cita prévia passa a ser de caracter voluntari per a tots els tramits.
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El Servei en xifres: Oficina d’Atencio Ciutadana

Atencio presencial: amb cita concertada

Des de I'entrada en vigor de la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment
de les administracions publiques de Catalunya, el 17 de novembre de 2025, la cita previa
passa a tenir caracter voluntari per a la realitzacié de tots els tramits.

L'aplicacié d’aquesta normativa comporta una modificacié en el sistema de gestio de les
atencions amb cita concertada, que sera efectiva a partir de I’1 de desembre de 2025.
Aguesta modificacié en el model d’atencié queda reflectida en les dades corresponents al
mes de desembre, amb un descens significatiu de les cites concertades i la desaparicio de
les cites urgents durant aquest mateix periode.

Nombre d’atencions amb cita concertada assignada per mesos

i I I : I

> & o
vqu_ w\?“ ,\\5 ‘\0\‘,\ C')O %Q/ O éo OQ/

Total: 10019.
(font: gestor de la cita concertada aplicacié UBINTIA)

Nombre d’atencions amb cites concertades urgents per mesos

45
29 38 30 31 26
18 19 18 0

GENER FEBRER MARC ABRIL MAIG JUNY JuLIOL AGOST SETEMBRE OCTUBRENOVEMBREDESEMBRE

Total: 318.

(font: comprovant d’assignacié de cita facilitada a I’'OAC)
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Tipus de tramitacions de les atencions amb cita concertada

m Alta al Padré Municipal d'habitants per canvi de residéncia, naixement o omissio

m Alta, baixa i/o modificacié en el Registre Censal d'animals de companyia
Baixa al Padré Municipal d'Habitants per canvi de residéncia d'un ciutada/ana estranger/a un altre
pais.

m Baixa al Padré Municipal d'Habitants per defuncid

m Canvi de domicili al Padré Municipal d'Habitants

® Emissio, revocacié o habilitacié de I'TdCAT

w Llicencia per a la tinenca de gossos potencialment perillosos

m Registre ciutada interadministratiu EACAT /SIR

Renovacio i confirmacioé padronal per a estrangers comunitaris i no comunitaris

Total: 15834.
(font: gestor de la cita concertada aplicacié UBINTIA)
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Atencio presencial: sense cita concertada

Nombre d’atencions sense cita concertada per mesos

Total: 44885.
(font: gestor de tiquets aplicacio UBINTIA)
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Tipus de tramitacions de les atencions sense cita concertada

m Informacio6 general

m Sol-licitud d'aportacié de documentacié
Sol-licitud de declaracié d'aptitud legal i fe de vida

B Sol-licitud de certificat d'empadronament o convivencia al municipi

m Sol-licitud de volant d'empadronament i justificant de convivencia al
municipi

m Sol-licitud del certificat historic de convivencia al municipi

m Sol-licitud del justificant o certificat historic d'empadronament al
municipi

m Rectificacio i/o actualitzacié de dades al Padré municipal d'habitants

Sol-licitud del Carnet Actiu (carnet municipal de pensionista)

B Sol-licitud de Pagament Avancat de Tributs (INCO)

Total: 49077.
(font: gestor de tiquets aplicacido UBINTIA)
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Atencio presencial: totals a I’Oficina d’Atencié Ciutadana

B ATENCIO PRESENCIAL SENSE CITA
CONCERTADA

B ATENCIO PRESENCIAL AMB CITA
CONCERTADA

ATENCIO PRESENCIAL AMB CITA
CONCERTADA URGENT

Total: 55222.

(font: gestor de tiquets i de la cita concertada aplicacié UBINTIA)

Durant I'any 2025, I'Oficina d’Atencié Ciutadana ha continuat garantint I’'atencié i el suport
a la ciutadania mitjancant els diferents canals disponibles, mantenint un elevat volum
d’activitat i una demanda sostinguda dels serveis municipals. Les dades d’atencid
reflecteixen tant la consolidacié de I'atencid directa presencial com I'Us dels sistemes de
cita prévia, aixi com les principals necessitats de tramitacid i informacidé de la ciutadania
en la seva relacié amb I’Ajuntament.

Pel que fa al sistema d’accés al servei, un total de 10.019 atencions s’han gestionat
mitjangant cita previa concertada, de les quals 318 han estat assignades amb caracter
urgent. Les 44.885 atencions restants s’han dut a terme sense cita prévia, a través
del servei d’atencid directa.

Pel que fa a les tramitacions efectuades sense cita prévia, les gestions més sol-licitades
han estat les seglents:

e Sol-licituds de registre general d’entrada: 19.015 registres.
e Consultes i sol-licituds d'informacié general: 10.089 atencions.
e Emissio de volants i certificats del Padré Municipal d’'Habitants: 26.330 atencions.

Quant a les tramitacions amb cita prévia, destaquen especialment:
e Altes al Padré Municipal d’Habitants: 5.828 atencions.
e Canvis de domicili al Padré Municipal d’Habitants: 1.383 atencions.
o Gestio del certificat idCAT: 905 certificats emesos i revocats.

Serveis d’Atencid a la Ciutadania 12
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En relacio amb el volum global d’atencions, cal destacar que durant I'any 2025 s’han
realitzat un total de 55.222 atencions, una xifra molt similar a les 55.277 registrades
durant I'any 2024.

Aquestes dades evidencien la consolidacid i el manteniment de la demanda dels serveis
d’atencid presencial que ofereix I'Oficina d’Atencié Ciutadana.

Cal destacar també que, amb l’'entrada en vigor de la Llei 26/2010, de 3 d'agost, de regim
juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya, el dia 17 de
novembre de 2025, la cita previa passa a tenir caracter voluntari per a tots els tramits.
Aquesta modificacié normativa comportara un canvi en el model d’atencié ciutadana, amb
una incidencia directa en 'organitzacio i les dades d’atencié dels exercicis segients.

Serveis d’Atencid a la Ciutadania 13
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Atencio presencial i telematica: Registre General d’Entrada i
volants i certificats d’empadronament

Registre General d’Entrada

Assentaments gestionats a ’'OAC (presencial) per mesos
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Total: 22636.
(font: aplicacio REGISTRA Tao 2.0 T-Systems)
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Assentaments gestionats a I'OAC (presencial) per tipologia

14000
12139

12000

10000

8000

6000

4000

2000

. | —
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M Estadistica
Oficina Municipal d'Informacié al Consumidor
H Medi Ambient
m Esports
Habitatge
M Espai Public i Talls
Servei de Gesti6 del Talent i les Persones
Responsabilitat Patrimonial
M Llicencies i Disciplina

Altres departaments municipals

Total: 22636.
(font: aplicaci6 REGISTRA Tao 2.0 T-Systems)

447 338 277 261 [,,
b —

=== 168 288 142 211 170 231 143
| ——

M Accié Social i Dependéncia
M Cultura
M Convivencia i Equitat
M Gestid Tributaria i Recaptacio
M Tresoreria
M Intervencid
Unitat Expedients Sancionadors
B Mobilitat

M Infancia i Joventut

Serveis d’Atencié a la Ciutadania
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Nombre d'entrades per Unitat Gestora

Assentaments gestionats a I'OAC (presencial) 22636
Assentaments gestionats a I'OAC (telematic) Backoffice: 16940
MUX/EACAT i Centres Civics
Assentaments gestionats a I'OAC (telematic) Backoffice:
7082

STA
Assentaments gestionats per altres oficines municipals 23575
(telematic): STA
Assentaments gestionats per altres oficines municipals

. 8964
(presencial)

m Assentaments gestionats a
I'OAC (presencial)

= Assentaments gestionats a
I'OAC (telematic) Backoffice:
MUX/EACAT i Centres Civics

B Assentaments gestionats a
I'OAC (telematic) Backoffice:
STA

B Assentaments gestionats per
altres oficines municipals
(telematic): STA

m Assentaments gestionats per
altres oficines municipals
(presencial)

Total: 79197.
(font: aplicaci6 REGISTRA Tao 2.0 T-Systems)
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Tal com s’ha exposat en |'apartat anterior, les tramitacions vinculades al Registre General
continuen sent un dels serveis amb major volum de demanda per part de la ciutadania,
conjuntament amb les gestions relacionades amb el Padré Municipal d’Habitants.

La gestid del servei de Registre General es duu a terme tant des de I’'Oficina d’Atencid
Ciutadana (OAC), en la seva funcié d’Oficina d'Assisténcia en Matéria de Registre (OAMR),
com des del Backoffice de la mateixa oficina, des d’on es tramiten i gestionen les sol-licituds
presentades presencialment, per via telematica i també les rebudes mitjancant correu
postal.

Del total de 79.197 assentaments rebuts al Registre General d’Entrada, se n’han

gestionat 46.658, xifra que representa el 58,9 % del volum total d’entrades
registrades.

Serveis d’Atencid a la Ciutadania 17
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Atencio telematica

Nombre total d’assentaments rebuts via STA per mesos
(gestio Backoffice)

900

800 729 729

700 629
600 550
500 421
400
300
200
100
0
o o W Q \V A < < & %
A I S
& 9 %O Q“’

Total: 7090.
(font: aplicaci6 REGISTRA Tao 2.0 T-Systems)

Nombre total de correus electronics gestionats per mesos
(atencio@vilanova.cat)

&
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%

Total: 6130.

(font: aplicacié gestor de correus Microsoft Outlook)
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Volants i certificats d’empadronament

Nombre d'expedicions per Oficina Registradora

Oficina Atencié Ciutadana 18674
Carpeta Ciutadana 9940
Tramitacié Backoffice OAC (STA) 712
Estadistica i Padrd 107
Terminal tramitacio 847
Centres Civics 86

TOTAL 30366

847

Oficina Carpeta Tramitacié Estadisticai Terminal Centres
Atencid Ciutadana Backoffice Padro tramitacio Civics
Ciutadana OAC (STA)

Total: 30366.
(font: aplicacio ePOB Tao 2.0 T-Systems)
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Les peticions de volants i certificats d’'empadronament es mantenen com un dels tramits
més sol-licitats per la ciutadania, tot i que s’ha detectat un increment significatiu en la
tramitacio electronica. Des del Servei d’Atencié Ciutadana s’han gestionat, tant de manera
presencial com a través de sol-licitud en linia (STA), un total de 19493 sol-licituds.
D’aquestes sol-licituds, 712 s’han gestionat des del Backoffice de I'OAC i des del Servei
d’Estadistica i Padro a partir de les sol-licituds de certificats de convivéncia que des del
mes de maig d'aquest any es va obrir a la tramitacié en linia.

Paral-lelament, la ciutadania ha pogut obtenir aquests documents directament mitjancant

canals digitals: s’han descarregat 9.940 documents a través de la Carpeta Ciutadana i 847
documents des del terminal de tramitacié ubicat a la planta baixa de I'edifici consistorial.
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Atencio telefonica

El nostre servei també és responsable de la gestid de I'atencid i la informacio telefonica,
donant resposta a les consultes de la ciutadania de manera agil i eficient. Aquesta atencio
es canalitza principalment a través del teléfon d’informacié 010, aixi com de les trucades
derivades d’altres serveis municipals que requereixen suport o informacié complementaria.

Mitjancant aquest servei telefonic, s’ofereix orientacié sobre tramits, procediments i serveis
municipals, facilitant la resolucié de dubtes i la derivacio, si escau, a |'area corresponent.
D’aquesta manera, es garanteix una atencid propera i accessible, complementaria a la resta
de canals d’atencio ciutadana.

Durant l'any 2025, al mes de juliol, s’ha produit un canvi d'operador de la telefonia
municipal. Per aquest motiu, des del departament TIC no s’han pogut facilitar les dades
estadistiques corresponents a aquest servei per a l'any 2025, ja que no han estat
proporcionades per cap dels dos operadors implicats, ni I'anterior (Movistar) ni el nou
(Orange). Excepcionalment, aquest any no es poden incloure en la present memoria dades
estadistiques que permetin oferir una visié de I'evolucid del servei.
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Backoffice de I'OAC (tasques internes)

Tasques internes per tipologia

Registre correspondéncia postal 1925
Emissio volants d'empadronament (Backoffice) 1615
Registres Centres Civics (gestié tractament OAC) 182
Registre EACAT/SIR entrada 16758
Registre STA (Servei de Tramitaciéo Avancada) entrada 7090
Tasques OAC (gesti6 de peticions de serveis municipals) 2096
Gesti6 de notificacions (DEHU) 371
Gestio de notificacions (ciutadania) 79
Correu electronic OAC 6096
Filtres d'expedients de certificats d'al-legacions 77
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B Filtres d'expedients de certificats d'al-legacions
Correu electronic OAC
Gestio de notificacions (ciutadania)
M Gesti6 de notificacions (DEHU)
B Tasques OAC (gestio de peticions de serveis municipals)
M Registre STA (Servei de Tramitacio Avangada) entrada
M Registre EACAT/SIR entrada
M Registres Centres Civics (gestio tractament OAC)
Emissid volants d'empadronament (Backoffice)

M Registre de correspondéncia

Total: 36289.

(font: aplicacié gestor de correus Microsoft Outlook, aplicacid interna Tasques OAC, aplicaci6 REGISTRA
Tao 2.0 T-Systems, document intern de control)
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@

Terminal d’autotramitacio: dades de consulta i de gestions

Informacions consultades des del terminal de tramitacio

BOTO DE CONSULTA ANY 2023 | ANY 2024 | ANY 2025

Cita Prévia 6310 5172 4490
Certificat Padré 1930 2147 2757
Tramits i gestions 1700 1282 938
Ofertes de Treball 206 326 331
IdCat Mobil - Dona't d'alta 142 142 159
Tauler d'Edictes 130 116 136
Tens una queixa? 137 82 78
El Temps 42 4 25
On anar a votar (Parlament Europeu) * 54 *
Consulta la inscripcid al Cens Electoral 30 * *
On anar a votar (Parlament Europeu) * 54 *
On anar a votar (Parlament Catalunya * 42 *

TOTAL 10627 9421 8914

Tramitacions de volants d'empadronament
emesos des del terminal d’autotramitacio

ANY 2023 ANY 2024 ANY 2025

545 | 604 847

Les dades anteriorment exposades mostren una evolucido estable en I'Us dels mitjans
tecnologics posats a disposicid de la ciutadania. En aquest sentit, el terminal de tramitacio
ubicat a la planta baixa de I'’Ajuntament afavoreix I'autonomia de les persones usuaries, que
poden gestionar de manera autonoma els seus volants d’empadronament. Tot i que els
valors encara disten llargament de la paritat de I'atencié humana vers la telematica (18674
volants d'empadronament emesos a I'OAC vers els 847 impresos des del terminal
autotramit) I'evolucié a l'alga dels nimeros al llarg dels anys confirma la seva progressiva
implantacié. Val a dir, també, que aquest sistema contribueix a reduir les cues i els temps
d’espera, fomentant, a més, que |'Us de les noves tecnologies al servei de la ciutadania i
potenciant una atencié més agil i eficient.
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El Servei en xifres:
departament d’Estadistica i Padro

Nombre de variacions padronals gestionades amb I'INE

J 19.261
0 .

TOTAL VARIACIONS

ENVIADES A L'INE
TOTAL VARIACIONS

REBUDES DE L'INE

Total: 29321.
(font: web d’intercanvi de dades amb I'INE IDA-Padrén)

1.752 516
11% 355 3%,

_52 3.498
22%

1.382
9%
1.272 ) 394
8% — 2%

595 583
113 2.454 4% 4%
1% 15%

M Altes procedents d'un altre Municipi
Altes procedents de I'estranger
Altes per naixements
Altes per omissio
Baixes defuncid
Baixes per canvi de residéncia
M Baixes canvi de residéncia a I'estranger
M Canvis de domicili
B Renovacidns del padré estrangers no comunitaris
B Confirmacions de residencia estrangers comunitaris

Total: 16061.

(font: web d’intercanvi de dades amb I'INE IDA-Padrdn)
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Nombre de tasques de gestio i tramitacio d’expedients administratius

M Baixes dels ciutadans no comunitaris
Baixes per inclusio indeguda

M Baixes duplicats intermunicipal i intramunicipal

B Autoritzacid d'accés dades padré

B Expedients administratius sobre moviments padronals

B Expedients administratius sobre certificacions padronals
Expedients administratius sobre discrepancies amb I'INE
Expedients administratius sobre certificacions de poblacié (arees basiques de salut)
Expedients d'ocupacions sense domicili fix

M Expedients d'ocupacions sense documentacio del domicili

M Encarrecs rebuts del departament d'habitatge

M Encarrecs rebuts del departament d'Expedients Sancionadors
Encarrecs rebuts de la Policia Local

Encarrecs rebuts del Servei de Qualitat i Responsabilitat Social Corporativa

Total: 2770.

(font: web d’intercanvi de dades amb INE IDA-Padrdn, aplicacié interna Tasques OAC - Estadistica, aplicacid
myTAO expedients ePAC T-Systems, document intern de control)
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Gestio i tramitaci6 d'expedients administratius sobre inscripcions al
Padré sense acreditacio identificativa del domicili

B Expedients d'ocupacions sense domicili fix

m Expedients d'ocupacions sense documentacio del domicili

Total: 771.
(font: aplicaci6 myTAO expedients ePAC T-Systems,)

Nombre de tasques de peticions d’altres departaments municipals

B Modificar tercers
Dades estadistiques de padré

B Padré municipal

Total: 45.

(font: aplicacioé interna Tasques OAC - Estadistica)
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Dades de poblacié de Vilanova i la Geltra

’
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(font
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El Servei en xifres: Gestio de Qualitat del Servei

Nombre d'atencions i tramitacions presencials a I'Oficina

d'Atencio Ciutadana
ATENCIONS i TRAMITACIONS PRESENCIALS AMB CITA CONCERTADA

16540

ATENCIONS I TRAMITACIONS PRESENCIALS SENSE CITA CONCERTADA

44998

TOTAL

61538

Nombre de queixes rebudes al servei de Qualitat

sobre els Serveis d'Atencio Ciutadana

QUEIXES TOTALS ADRECADES A L'OFICINA D'ATENCIO CIUTADANA 1
QUEIXES TOTALS ADRECADES AL DEPARTAMENT D'ESTADISTICA I PADRO 4
TOTAL 5

Gestio de la Qualitat en el Serveis d’Atencio a la Ciutad
Nombre de queixes rebudes al servei de Qualitat

EL TOTAL D'ATENCIONS PRESENCIALS

sobre els Serveis d'Atencié Ciutadana S
Nombre de queixes pendent de resposta dels Serveis d'Atencié Ciutadana 0
cap al Servei de Qualitat
Nombre de queixes amb resposta facilitada dels Serveis d'Atencié Ciutadana 6
cap al Servei de Qualitat
PERCENTATGE DE QUEIXES REBUDES EN RELACIO AMB 0.008
4

(font: gestor de tiquets i de la cita concertada aplicacié UBINTIA, memoria del Servei de Gestié de Qualitat

municipal)
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INFORME D’AVALUACIO DELS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVEIS
DELS SERVEIS D'ATENCIO A LA CIUTADANIA

COMPROMISOS DE SERVEI AVALUACIO DELS COMPROMISOS 2025
. . Co’mpro Periode Dada del Rl IGrau . -
Compromisos Indicadors mis de - del d'assoli Observacions
- avaluat periode 2
servei periode | ment
L Temps mig entre la 3.133 . . . .
Assegurar un termini mig que no data de la peticié de cites <10 Reorganitzacié del calendari de cites per

sigui superior als 10 dies habils 3 ci B - 01/01/2025 a 6.065 - no augmentar la mitjana del temps
L a cita concertada i la | <10 dies L dies 52% . .
entre la data de concertacid i 31/12/2025 visites ° d'espera per l'increment en la durada i la

. ) . ) . data de la cita 11,87 dies : d . L. )
I'assignacié de la cita prévia. tipologia de la tramitacié presencial

assignada de mitjana
preyalenciekeyircd 31.249
Garantir un temps mig d'espera en gl moment de 01/01/2025 a 31.578 | atencions
I'atencid presencial inferior als 15 . L . <15 min atencions | <15 min. 100%
. l'extraccié del tiquet 31/12/2025 . .
minuts. . L. R presencials | 10,55 min
en l'atencid presencial o
S L de mitjana
i I'atencio
Oferir un servei que garanteixi més Cémput del total
de 2.300 hores anuals d'atencis  |0.107eS d3tenci6 ala |, 5001, |01/01/2025 @) 5 45y | 2460k | 100%
B ciutadana al llarg de 31/12/2025
presencial. Fany

Tramits publicats a la

Garantir la disponibilitat d'un 30% . .
web municipal propis

01/01/2025 a | 14 tramits | 5 tramits

dels tramits propis del servei a ) ' =>30% ) 100%
. p_ p . del servei tramitables 31/12/2025 propis 38%
través de la via telematica. .
en linia
Respondre les consultes i Temps mig de 6.130
demandes dinformacié adrecades a resposta que ateses en
. . G transcorre entre la <2 dies |01/01/2025 3 6.130 B
atencio@vilanova.cat durant els , L = 2 dies; 100%
- B A rebuda d‘un correu habils 31/12/2025 | consultes )
seglents 2 dies habils a comptar - . 1 dia de
T electronic a la bdstia o
des de la data de la peticid. mitjana

corporativa ila

Temps mig d'espera
que transcorre entre <1 min 01/01/2025 a
en moment de la 31/12/2025
trucada i I'atencio

Garantir un temps mig d'espera en
I'atencid telefénica inferior a 1
minut.

Amb el canvi d'operador municipal de Telefonia al mes de juliol de 2025, no
disposem de dades Estadistiques, ni de Movistar (antic operador) ni
d'Orange (nou operador)

El nostre Servei aposta per un model d’atencié basat en la qualitat del servei, que reforga
I'apropament de I’Administracié a la ciutadania, fent-la més accessible, eficient i adaptada
a les necessitats actuals. El nostre objectiu és la millora continua dels serveis que oferim,
treballant de manera constant per optimitzar els processos, reduir al maxim els temps
d’espera i garantir una atencid6 més agil, propera i de qualitat. En aquest sentit, també es
promou la tramitacié en linia com a via complementaria que afavoreix la gestié des de
canals digitals, facilitant la relacié de la ciutadania amb I'’Administracié i minimitzant la
fractura digital.

La qualitat constitueix un eix estructural de la nostra activitat, orientat a donar resposta
efectiva i a aportar solucions a les necessitats de les persones usuaries.

El volum global d'atencions i tramitacions presencials realitzades per I'equip de professionals

de l'oficina ha estat de 61.538. D'aquest total, només 5 han derivat en una queixa formal,
fet que posa de manifest I'alt nivell de satisfaccio i la qualitat del servei prestat.

Serveis d’Atencid a la Ciutadania



AJUNTAMENT DE
Vilanovai la Geltru

Conclusions

L'activitat desenvolupada durant l'any 2025 per |'Oficina d’Atencié Ciutadana i el
Departament d’Estadistica i Padré ha estat intensa i diversa, amb un increment significatiu
de la demanda de serveis i un alt nivell de qualitat en I'atencidé prestada.

Les xifres i els valors expressats en aquesta memoria posen de manifest que, tot i
I'evolucid de la tramitacié digital, I’Oficina d’Atencié Ciutadana manté I'atencié presencial
com un canal estructural i imprescindible dins de I’Administracid, assolint durant aquest
any un total de 55.222 atencions.

La gestid del Registre General d’Entrada, tant des de I'atencié presencial com des de la
gestid interna de les entrades per via telematica, ha suposat la tramitacié de 46.658
assentaments d’un total de 79.197 assentaments rebuts.

Pel que fa al Departament d’Estadistica i Padrd, la gestié del Padré Municipal constitueix
un dels seus eixos principals, amb una xifra oficial de poblacioé per a I'any 2025 publicada
al BOE mitjancant el Reial decret 1117/2024, de 3 de desembre, pel qual es declaren
oficials les xifres de poblacid resultants de la revisié del padré municipal referides a 1 de
gener de 2025, amb una poblacid global del municipi de 71.641 habitants.

En termes de qualitat, el servei ha mantingut el seu compromis amb la millora continua i
I'eficiencia, amb una taxa de queixes del 0,008% i un compliment del 90,4% dels
indicadors establerts a la Carta de Serveis. Aquestes dades reflecteixen una gestid
orientada a la satisfaccio de la ciutadania i una elevada capacitat de resposta.

Finalment, el volum de documentacié tramitada, tant presencialment com a través de
canals digitals, evidencia una tendéncia creixent en I’Us de la tramitacié en linia i consolida
el paper estratégic del Servei d’Atencié a la Ciutadania com a element clau per a una gestio
eficient, propera i adaptada a les necessitats de la ciutadania.

El nostre compromis es fonamenta en la millora continua dels serveis, amb |'objectiu de

donar resposta de manera eficag a les necessitats de la ciutadania i continuar avancgant en
la qualitat de I'atencié i I'optimitzacio dels canals de servei.
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Contacte

Serveis d’'Atencio a la Ciutadania

Area d’Alcaldia i Presidéncia
Placa de la Vila, 8 BX
08800 Vilanova i la Geltra
93 814 39 00

Maig de 2026
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