AJUNTAMENT DE MANRESA

CARTA DE SERVEIS: ADMINISTRACIO ELECTRONICA

La voluntat del servei és cooperar en l'impuls de I'administracié electronica a
'Ajuntament de Manresa. L’Administracié electronica és el model d’Administracio
publica basada en I'is de les tecnologies de la informacié i la comunicacié (TIC),
combinat amb els canvis organitzatius i juridics necessaris, amb I'objectiu de millorar
I’'eficiéncia interna, les relacions interadministratives i les relacions de I’Administracio
amb les persones, les empreses i les organitzacions.

1. Identificacio
e Nom del servei: Administracio electronica
e Adscripcié dins 'organigrama municipal i responsable politic i técnic
o Regidoria de Recursos Humans i Govern Obert.
= Responsable politic: Regidora delegada de Recursos Humans i
Govern Obert, Montserrat Clotet Masana
o Servei de Cooperacié en I'Administracid electronica, Transparéncia i
Proteccio de Dades.
= Responsable técnic: Cap del Servei de Cooperacid en
I'Administracié electronica, Transparéncia i Proteccioé de Dades.
e Adreca: Plaga Major 1, 1r
e Horari: De 9 a 14h
e Teléfon: 93 8782300 extensio 12415
o Web: Web de la Seu electronica -
https://www.manresa.cat/seuelectronica/menu/8428
e ODS: 16 (Pau, justicia i institucions solides)

2. Missié i valors

La missi6 del servei és implantar 'administracio electronica a I'Ajuntament de Manresa
com a eina essencial per a la modernitzacié administrativa, per millorar els serveis de
gestido i atencié a la ciutadania, i com a factor per impulsar el desenvolupament
economic i social, amb el suport de les TIC.

Els valors que ens defineixen soén l'orientacié cap a la qualitat de servei a l'usuari, la
innovacio, la millora constant i I'optimitzacié dels recursos.

3. Serveis

e Coordinacio del disseny d'un projecte integral d’administracid electronica a
'Ajuntament de Manresa i de la seva implantacio:
o Proposta de transformacio dels serveis i tramits presencials adrecats a la

ciutadania i persones fisiques, a serveis i tramits en linia.



o Adequacié i millora dels procediments administratius a la transformacié
digital: analisi dels procediments, adaptacié de la documentacio en paper al
format digital, actualitzacioé de workflows, etc.

o Impuls en I's de mitjans electronics i la digitalitzacio de la gestio interna en
els procediments de I'ajuntament (signatura electronica, etc.)

o Impuls del treball transversal a nivell intern de I'Ajuntament per a la
implantacié de I'administracié electronica: lideratge d’'un grup de treball
estable i coordinacié puntual amb la resta de departaments quan és
necessaria la seva col-laboracio en els projectes a realitzar.

Millora de la gestid interna (backoffice) i externa (frontoffice) dels serveis de
tramitacié administrativa fomentant:
o laimplantacié d’aplicacions electroniques propies,
o la implantacié de plataformes externes de serveis comuns d’Administracié
electronica (Consorci AOC, administracio estatal, etc.),
o lintercanvi de dades entre administracions publiques (interoperabilitats).

Assessorament legal en la implantacié de I'administracié electronica i vetllar pel
compliment de la normativa vigent en aquesta matéria, especialment:
o Seu electronica, registre electronic, tauler electronic, notificacio electronica.
o Seguiment i actualitzaci6 del Registre de funcionaris habilitats.
o Registre d’apoderaments.
o Criteris d’accessibilitat a llocs web i aplicacions municipals, etc.

Formacio, assessorament i suport técnic als serveis municipals sobre projectes
d’administracié electronica, per afavorir una correcta gestio del canvi dels
esmentats serveis cap a I'administracio digital.

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la ciutadania en general i s6n gratuits.

4. Compromisos de qualitat

Linia de servei / actuacié | Compromisos de servei | Indicadors Valor
Ens comprometem a: Com ho esperat

mesurarem
Impuls en I'is de mitjans | Augmentar en un 10% (Nombre de igual o
electronics [ la | el nombre de treballadors amb | superior al
digitalitzacio de la gestio | certificats digitals dels | certificat digital al | 10%
interna en els | treballadors de final del periode —
procediments de | 'Ajuntament. Nombre de
lajuntament (signatura treballadors amb
electronica, etc.) certificat digital en

l'inici del periode)

/ Nombre de

treballadors amb

certificat digital en

l'inici del periode

x 100
Millora de la gestio Tramitar el 100% de les | Nombre 100%
interna (backoffice) i interoperabilitats d’interoperabilitats
externa (frontoffice) dels | sol-licitades pels serveis | tramitades a
serveis de tramitacié de 'Ajuntament a TAOC | TAOC / nombre




administrativa

d’interoperabilitats
sol-licitades pels
serveis de
I'Ajuntament X
100

Adequacié i millora dels | Revisar i adaptar un | Nombre igual o]
procediments minim del 50% de les | d’instancies superior a
administratius a la instancies utilitzades | revisades i | 50%
transformacio digital: pels serveis en les | adaptades a la

analisi dels seves gestions i tramits | signatura

procediments, adaptacié | a la signatura | biométrica /

de la documentacio en biomeétrica Nombre

paper al format digital,
actualitzacio de

d’instancies totals
x 100

workflows, etc./

Millora de la gestio
externa (frontoffice) dels
serveis de tramitacio
administrativa

5. Compensacions en cas d'incompliment

En cas d’'incompliment se seguira el seglent procediment:

» es fara arribar la disculpa pertinent.

» es donaran les explicacions de les circumstancies que donen lloc a I'incompliment
amb indicacioé de les mesures correctores que es duran a terme per evitar-ne la
repeticio.

» s’oferiran alternatives, en cas de ser possible.

El reconeixement d’'un incompliment dels compromisos no donara lloc necessariament
a la tramitacio d’un procediment de reclamacio patrimonial envers I’Ajuntament.

6. Canals de participacio

L’Ajuntament promoura la col-laboracié i la participacié ciutadana en la definicio,

execucio i millora dels serveis. La finalitat és fer una avaluacio participativa, fomentant

aixi la democracia, la cooperacié i el consens.

Els canals per incorporar la percepcié dels ciutadans i ciutadanes poden ser diversos:

» Suggeriments adregats a ['Ajuntament, mitjancant el tramit de Queixes i
Suggeriments.

» Aportacions, individuals i/o col-lectives, en qualsevol dels espais, organs i/o
instruments de participacio establerts al Reglament de Participacio ciutadana.

» Escrits dirigits a I'adreca electronica del servei.

7. Formulacié de queixes, suggeriments, consultes i agraiments

Per a facilitar la comunicacié amb la ciutadania i detectar arees de millora del servei,

I’Ajuntament s’ha dotat de dos canals de contacte preferents:

« El tramit de Queixes i Suggeriments per a la presentacié de queixes, suggeriments,
consultes i agraiments relacionats amb els serveis municipals. Disponible al web
municipal. http://www.manresa.cat/seu/menu/fitxa/5




Aquest mateix recurs es pot utilitzar també, via presencial, adrecant-se a I'Oficina
d’Atencié Ciutadana, situada a la plaga Major 1. Us recomanem demanar cita
prévia al telefon 93 8782300, canal de Whatsapp 644069801 o al través del web
municipal.

En dultima instancia, els/les usuaris/aries poden dirigir-se presencialment al nostre
Servei o trucar per telefon en horari d’atencio al public, i posar-se en contacte quan ho
desitgin a través del correu electronic.

8. Normativa

Administraciéo General de I'Estat

Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del sector public.

Llei 39/2015, de I'M doctubre, de Procediment Administratiu Comu de les
Administracions Publiques.

Llei 40/2015, de I'1 d'octubre, del Régim Juridic del Sector Public.

Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament d’actuacio i
funcionament del sector public per mitjans electronics

Reial decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula I'Esquema Nacional de
Seguretat en I'ambit de I'administracio electronica.

Reial decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual es regula I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat en I'ambit de I'administracié electronica.

Llei 59/2003, de 19 de desembre, de firma electronica.

Reial Decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessibilitat de llocs web i
aplicacions per a dispositius mobils del sector public.

Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de
2016, relatiu a la proteccié de de les persones fisiques pel que fa al tractament de
dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades).

Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid6 de dades personals i
garantia dels drets digitals.

Reglament de desenvolupament de la Llei organica 15/1999: Reial decret
1720/2007 que succeeix al Reial decret 994/1999, de mesures de seguretat dels
fitxers automatitzats que continguin dades personals.

Llei 56/2007, de mesures d'impuls de la societat de la informacio.

Llei 25/2013, de 27 de desembre, d'impuls de la factura electronica i creacié del
registre comptable de factures en el Sector Public.

Llei 25/2015, de 28 de juliol, de mecanisme de segona oportunitat, reduccié de la
carrega financera i altres mesures d'ordre social.

Generalitat de Catalunya

Llei 29/2010, del 3 d'agost, de I'is dels mitjans electronics al sector public de
Catalunya.

Llei 19/2014, del 29 de desembre, de Transparéncia, accés a la informacié publica
i bon govern.

Decret 8/2021, de 9 de febrer, sobre la transparéncia i el dret d’accés a la
informacié publica.

Llei 16/2015, del 21 de juliol, de simplificaci6 de l'activitat administrativa de
I'Administracié de la Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d'impuls de
I'activitat econdmica.

Ajuntament de Manresa

Ordenanga d’administracio electronica i transparéncia de I’Ajuntament de Manresa.



Codi de conducta dels alts carrecs de I'Ajuntament de Manresa i del seu sector
public.
Reglament d'Us de dades personals i dels Sistemes d'Informacio de I'Ajuntament.

9. Drets i responsabilitats de la ciutadania
Drets

Dret d’accés a la informacio publica.

Dret a una informacio publica verag, objectiva i actualitzada.

Dret a disposar d’'un espai web amb informacié accessible i comprensible,
ordenada amb criteris tematics i cronologics.

Dret a presentar propostes i suggeriments.

Dret a una bona administracio.

Dret a uns serveis publics de qualitat.

Responsabilitats

Participar en la millora dels serveis mitjancant la presentacid de queixes i
suggeriments.

Respectar el Reglament de Participacio ciutadana

Les persones fisiques podran triar en tot moment com es comuniquen amb les
Administracions Publiques per a 'exercici dels seus drets i obligacions a través de
mitjans electronics o no, tret que estiguin obligades a relacionar-se a través de
mitjans electronics amb les Administracions Publiques.

Estaran obligats i obligades a relacionar-se a través de mitjans electronics amb les
Administracions Publiques per a la realitzacié de qualsevol tramit d’'un procediment
administratiu els seglents subjectes: Les persones juridiques; les entitats sense
personalitat juridica; els/les que exerceixin una activitat professional per a la qual
es requereixi 'obligacié de col-legiar-se per als tramits i actuacions que realitzin
amb les Administracions Publiques en exercici d’aquesta activitat professional
(inclosos els/les notaris/aries i registradors/es de la propietat i mercantils); els/les
que representin a un interessat/da que estigui obligat a relacionar-se
electronicament amb I'’Administracio; i per ultim, els empleats i les empleades de
les Administracions Publiques per als tramits i actuacions que realitzin amb elles
per rad de la seva condicié d’empleat/da public/a, en la forma en qué es determini
reglamentariament per I'’Ajuntament.

10. Sistema d'aprovacio, actualitzacié i rendiment de comptes
Aprovacio
Les Cartes de Serveis s’aproven mitjancant el seguent procediment:

1) Aprovacio per part del Ple municipal
2) Publicacié als diaris oficials i al web municipal.

Actualitzacié

Un cop aprovades, les Cartes de Serveis podran ser revisades cada any per
actualitzar el seu contingut. Si els canvis a introduir sén de caracter substancial es
seguira el mateix procediment anterior i la tramitacié es fara durant el segon semestre
de l'any. D’aquesta manera les modificacions entraran en vigor a comengament de
I'any seguent.

Son canvis substancials aquells que afecten significativament:

1) loferta de serveis,
2) els compromisos, indicadors i objectius,
3) els drets i deures de la ciutadania i



4) les formes de col-laboracié i participacié de les persones usuaries en la millora
dels servei.
Si els canvis a introduir no afecten aquests apartats, quan es produeixin seran
incorporats directament a les Cartes i es publicaran al web municipal, previ acord de
I’érgan competent . De I'esmentat acord es donara compte al Ple municipal.

Retiment de comptes

El retiment de comptes del compliment dels compromisos de les Cartes es fara
anualment, i els resultats es publicaran majoritariament durant el primer trimestre de
I'any posterior a I'any avaluable.

El/la cap del servei sera la persona encarregada de proposar les actualitzacions
pertinents i, en el seu cas, de vetllar pel compliment dels compromisos previstos.

Carta de serveis aprovada en el Ple de 23 de desembre de 2021



