
 1

 
 
 
 
 

SERVEIS D’ATENCIÓ CIUTADANA 

 

INFORME / MEMÒRIA DEL SERVEI 
ANY 2020 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Àrea d’Alcaldia-Presidència   

Març de 2021 



 2

 

 

 

 

Índex 

1- Introducció.........................................................................................................3 

2- Gestions amb cita concerftada.........................................................................4 

3- Gestions presencials.........................................................................................5 

4- Gestió telemàtica tràmits i gestions................................................................6 

5- Servei de telefonia.............................................................................................9 

6- Altres accions del Servei  ................................................................................. 11 

7- Servei d’Estadística i demofrafia......................................................................12 

8- Demografía.........................................................................................................14 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 



 3

1- INTRODUCCIÓ 
 

Atesa la situació excepcional de la pandèmia Covid-19, des del 13 de maig del 2020, l'Ajuntament 
de Vilanova i la Geltrú va crear un nou model d'atenció a la ciutadania, basat en l'atenció 
presencial mitjançant el sistema d'Atenció amb Cita Concertada (ACC) 
 
Els serveis que estan ubicats a les dependències de l'edifici principal de l'Ajuntament, disposen 
d'un espai compartit d'atenció a la ciutadania ubicat en el vestíbul i en els despatxos de la planta 
baixa de l'edifici consistorial adequats amb totes les mesures de seguretat i punts d'higiene 
necessaris per minimitzar el risc de transmissió de la Covid-19. 
 
Els primers tràmits presencials que es van gestionar mitjançat la cita concertada van ser els 
relatius al Padró Municipal d’Habitants, atesa la necessitat de la seva tramitació de forma 
presencial. 
 
Les cites concertades es programen cada dia de la setmana, en el següent horari: dilluns, 
dimecres, dijous i divendres de 8 a 14 h i de 16 a 19.00 h i dimarts de 8 a 14 h.   

Les cites es poden sol·licitar per correu electrònic, enviant un e-mail a l’adreça 
atencio@vilanova.cat o telefònicament trucant al telèfon 93814000 ext. 2750. 
 
Així mateix, des del dia 11 de maig del 2020 l'Oficina d'Atenció Ciutadana està atenent 
presencialment i sense necessitat de cita concertada aquelles tramitacions que, 
indispensablement s'han de fer de forma presencial com són els volants i certificats 
d'empadronament, fes de vida, i també, aquells tràmits que no requereixen un temps de tramitació 
dilatat, com per exemple: el registre de sol·licituds generals no vinculades a cap tràmit. En aquests 
casos la ciutadania pot adreçar-se directament a l'Ajuntament i sol·licitar número per a l'atenció 
presencial a l'Oficina d'Atenció Ciutadana,  per mitjà del gestor de torns ubicat a la recepció de 
l'Ajuntament.  

 
Regidories amb sistema d'atenció al públic ACC 
 
Actualment funciona l'ACC en l'atenció al públic presencial de l'Oficina Local d'Habitatge (OLH); 
Llicències d'obres i activitats d'Urbanisme; Espai públic i Mobilitat; Participació, Oficina d'Entitats i 
Gent Gran; Alcaldia; Gestió Tributària; Recaptació; Expedients sancionadors i l'Oficina d'Atenció 
Ciutadana (OAC). D'altra banda les oficines ubicades en altres edificis municipals, com la 
Regidoria d'Acció Social i Dependència i serveis com l'OMIC, l'IMET, VNG Aparcaments o 
Companyia d'Aigües, també atenent presencialment a través d'un sistema de cita concertada, al 
qual s'hi ha d'accedir, havent contactat prèviament amb la regidoria o servei. 
 
Aquesta nova organització de l'atenció al públic pretén que en cas que sigui imprescindible venir a 
l'Ajuntament, es puguin realitzar la totalitat de tràmits i gestions amb una única visita, bé sigui 
adreçant-se als punts d'Atenció amb Cita Concertada o bé a l'Oficina d’Atenció Ciutadana 
presencialment pels tràmits citats anteriorment.  
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2- GESTIÓNS AMB CITA CONCERTADA 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

OAC 2020 Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre TOTAL

Cites concertades 258 366 388 289 481 483 516 434 3.215

Alta al Padró canvi de residència 206 249 289 253 378 329 366 317 2.387

Alta al Padró per naixement 30 30 35 22 38 41 28 32 256

Canvi de domicili 148 179 217 126 229 240 308 192 1.639

Baixa  per canvi de residència d'un ciutadà/ana estranger/a 3 7 4 1 2 0 0 0 17

Baixa defunció 4 8 8 3 8 6 4 2 43

Renovació padronal per a estrangers no comunitaris 11 44 63 29 59 93 59 70 428

Alta omissió 4 5 6 3 1 7 9 3 38

Alta, baixa Cens animals de companyia 8 14 24 17 22 20 20 13 138

Alta padró sense acreditar documentalment el domicili fix 3 2 39 22 24 19 41 35 185

Alta padró sense domicili fix 0 0 0 0 4 16 13 2 35

Llicència tinença de gossos potencialment perillosos 0 1 1 4 3 1 4 1 15

Registre ciutadà interadministratiu EACAT /SIR 1 2 1 1 2 8 4 2 21

TOTAL TRAMITACIONS 418 541 687 481 770 760 845 664 5.202
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3- GESTIONS PRESENCIALS 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

OAC Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre TOTAL

Atencions presencials 746 2.289 2.321 2.369 2.061 3.067 2.075 1.677 16.605
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4- GESTIÓ TELEMÀTICA DE TRÀMITS I GESTIONS 
 

Tràmits principals que es fan des de el back office. 
 
Cal destacar l’ascens de la tramitació en línia, via Eacat/SIR. El registre EaCat és el registre telemàtic del territori català dirigit a l’Ajuntament de 
Vilanova i la Geltrú, i el registre SIR és de la resta de l’estat. 
 
Des de l’any 2019 hem començat a fer registres de sortida com administració pont, per aquelles persones que volen dirigir-se a altres 
administracions catalanes amb l’EaCat o cap a la resta de l’estat amb el SIR. 
 
També cal destacar l’augment del servei de tramitació avançada STA, es a dir el registre de tramitació en línia. Actualment el 95% dels tràmits 
municipals es poden fer en línia, i l’excepció son els tràmits de padró que es requereix fer-los presencialment. 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Gener Febrer Març Abril Maig Juny Juliol Agost Setembre Octubre Novembre Desembre TOTAL ANUAL

712 Registre correspondència 257 236 143 53 73 220 190 103 118 307 244 217 2.161

713 Registre correspondència factures 65 89 54 46 41 69 30 51 75 44 70 46 680

104 Volants 278 157 45 15 26 100 238 289 102 156 117 25 1.548

714 EACAT Entrada 729 708 826 806 701 873 784 652 936 963 909 1.188 10.075

718 SIR Entrada 73 76 49 43 45 29 46 28 51 45 69 77 631

719 STA 310 322 389 331 942 1.146 1.733 751 1.315 1.489 1.622 1.210 11.560

720 Web admin 30 10 23 22 1 1 1 0 4 1 1 1 95

721 Aplicació OAC 240 75 45 49 114 204 266 149 134 212 245 198 1.931

722 EACAT Sortida 10 7 1 0 0 2 0 0 1 0 2 1 24

723 SIR Sortida 1 5 2 0 1 0 1 0 1 1 2 1 15

724 Gestió correu electrònic OAC 178 293 427 891 1.217 1.567 1.334 780 999 1.066 968 921 10.641

TOTAL MES 2.171 1.978 2.004 2.256 3.161 4.211 4.623 2.803 3.736 4.284 4.249 3.885 39.361
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5- Servei de Telefonia: 
 
 

Estadístiques Trucades 2020 

Trudades a l'Ajuntament i Menus de Centraleta

Any 2020 938140000 Cita Concertada SSO Altres ext. Arriben a Recepció

Gener 9472 539 2824 6109

Febrer 8700 517 2618 5565

Març 8459 815 2174 5470

Abril 6683 1176 1189 4318

Maig 19917 1485 5618 12814

Juny 19327 2102 8398 8827

Juliol 18672 2251 8465 7956

Agost 11449 2024 4883 4542

Setembre 16730 2635 7816 6279

Octubre 14843 82 2029 7026 5706

Novembre 15067 1251 1975 5971 5840

Desembre 12292 966 1659 4693 4974

Total 161611 2299 19207 61675 78400

Mitjana del mes 13.468              766 1601 5140 6533

Mitjana diaria 673 38 80 257 326
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Trucades al 010 (Backoffice 2751 i 2752)

Any 2020 T. Al 010 T. Perdudes

Gener 445 0

Febrer 358 0

Març 699 1

Abril 548 0

Maig 951 0

Juny 981 1

Juliol 921 1

Agost 476 0

Setembre 727 0

Octubre 574 1

Novembre 509 0

Desembre 430 1

Total 7619 5

Mitjana del mes 635 0,8

Mitjana diaria 31 0,04
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6- Altres accions del Serveis  
 

 

• Gestió i elaboració del Carnet Actiu 
 

Les persones que compleixen els requisits per tenir aquest carnet el sol·liciten a l’OAC i 
se’ls lliura al moment (362 carnets el 2020). 
TOTAL DE CARNETS LLIURATS DES DE EL SEU INICI 12.118 
 
 

• Publicació a la web les Ordenances Municipals, Normatives i actualització del 
    Catàleg de Tràmits i Serveis. 
 
 

• Seguiment i gestió de la base de dades municipal CAE (cens d’activitat 
econòmica) per la creació del directori municipal apartat Industria, comerç i serveis.  
 

L’aplicatiu CAE consisteix en una base de dades única per a tot l’Ajuntament que 
relaciona l'alta del IAE al tema indústria, comerç i serveis al directori municipal, de manera 
que la informació s’acosta més a una “fotografia estàtica” d’aquesta part del teixit 
econòmic de la ciutat. Total 2.643 registres . 
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7 -Servei d’Estadística i demografia:  

 Organitzar i gestionar el Cens Electoral.  

Organitzar, gestionar i tramitar el procés electoral de les Eleccions al Parlament de Catalunya del 14 de febrer de 2021 

Organitzar i gestionar l'expedient de candidats a Jurat Popular pels anys 2020-2021 

Gestió, tramitació i actualització de les variacions mensuals rebudes de l’INE al Padró municipal d'Habitants: 

 
Total variacions enviades a l'INE 15.046 

Total variacions rebudes de l'INE 7.954 

       

Confrontació, actualització i tramitació de les dades comunicades per l’INE al Padró municipal d'Habitants: 

Total Altes procedents d'un altre Municipi 2.445 

Total Altes procedents de l'estranger 479 

Total registres d’Altes per naixements 400 

Total registres de Baixes defunció 583 

Total registres de  Baixes per canvi de residència 2.160 

Total Baixes canvi de residència a l’estranger 108 

Total canvis d'adreça 2.593 

Total renovacions de la inscripció al padró - estrangers no comunitaris 
319 

Total confirmacions de residència - estrangers comunitaris i no 

comunitaris amb residència de llarga duració 
318 

Total comunicacions obligació renovació inscripcions ciutadans no 

comunitaris 749 

Total comunicacions confirmació residència estrangers comunitaris 
695 

Gestió i tramitació de les baixes dels ciutadans no comunitaris que no han renovat la seva inscripció padronal 

101 

Gestió i tramitació expedients baixes per inclusió indeguda: espanyols i estrangers no residents al municipi i 

estrangers comunitaris que no han confirmat la seva inscripció padronal 

705 

Gestió baixes duplicats intermunicipal i intramunicipal, comunicació interessats i gestions amb els ajuntaments 

implicats 
7 

Gestió i tramitació expedients d'autorització d’accés dades padró 15 

Gestió i tramitació d'expedients administratius relacionats amb altes i canvis de domicili i certificacions padronals 

481 
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Gestió i tramitació expedients administratius relacionats amb inscripcions al padró sense documentació 

acreditativa del domicili de residència 
302 

Sol·licituds amb domicili fix 234 

Sol·licituds sense domicili fix 68 

Expedients tancats 53  
  

Empadronats 158  
  

Expedients en curs 91  
  

Actualització i gestió Base dades ciutat: 

        

Tramitació expedient aprovació xifres de població . Gestió “ Cierre numérico” i tramitació fitxers intercanvi a la 

Delegació Provincial d’Estadística per a l’aprovació definitiva de la xifra oficial de població: 

    

Xifres de població a 01/01/2020 RD 1147/2020, de 15 de desembre 

Total població : 67.733  habitants  

Homes: 32.752   Dones: 34.981 

 
Elaboració dades demogràfiques de la població. 

 
Gestió i tramitació peticions particulars i organismes oficials  

Registre 

d'Entrada 2.832 

Registre de 

Sortida 1.643 

S'ha de tenir en compte que els certificats no es registren de sortida,  

es gestionen per expedient d'Epac. 

Total expedients 830 
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8- Demografia 
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Demografia (dades INE a 1 de gener de l’any que es relaciona) 
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