DONDE DIRIGIRSE

NORMATIVA REGULADORA

OAC PADRE VALLET

Direcci6n Plaza de Padre Vallet NORMATIVA GENERAL
Teléfono 91.452.27.01

OAC CUBO - ZONA ESTACION Constitucion Espafiola de 1978
Direccion C/ San Rafael 2 Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de informacion
Teléfono 91.715.87.02 administrativa y de atencién al ciudadano.

02 A OHIDRNO(SOMOSZCRAS) Ley 39/2015 de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo para las Administraciones
Direcci6n C/ Volturno 2 Publicas.
Teléfono 91.512.03.40

i Ley 7/1985 de 2 de abril, Reguladora de Bases del Régimen Local
COMO CONTACTAR

Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal
TELEFONO: 010

Convenio Marco de Colaboracién entre la FMM y la Comunidad de Madrid, de 30/11/2004,
SERVICIO TELEFONICO 010 DESDE FUERA DEL MUNICIPIO: 91.217.14.92 para la Implantacion de Oficinas Conjuntas
Resolucion 31 de julio de 2013 de la Secretaria General de Estado de las
Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién de las Administraciones Locales
(BOE 226 de 20/09/2013)

POZUELO RESPONDE
BUZON DE LA ALCALDESA

www.pozuelodealarcon.org
Concejalia de Atencién al Ciudadano
Edificio Innpar

Tfno: 91-799.07.64

Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién publica y buen
gobierno.

NORMATIVA MUNICIPAL
CUANDO CONTACTAR

Horario en las OAC’s:  De lunes a viernes laborables, de 9 a 14 y de 16 a 20
horas, sabados cerrado. Horarios de verano, consultar en la pagina web municipal
www.pozuelodealarcon.org

Horario del Servicio telefénico 010: De lunes a viernes, de 8 a 20 horas
ininterrumpidamente. Séabados, consultar en la pagina web
www.pozuelodealarcon.org

Reglamento de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones de 13 de enero de
2015, del Ayuntamiento de Pozuelo de Alarcén

MISION, VISION Y VALORES

MISION

PARA SU COMODIDAD LE SUGERIMOS QUE ...

Dar cumplida respuesta a las solicitudes de los ciudadanos

...antes de desplazarse, consliltenos telefénicamente o acuda a nuestra pagina Atender sus requerimientos y colmar sus expectativas, con un disefio de prestacion de

web www.pozuelodealarcon.org Podria ver resuelta su consulta sin necesidad

J servicios moderno y eficaz, ofrecido por profesionales en permanente reciclaje y blsqueda
de salir de casa.

de la excelencia, en trabajo de equipo.

...si hay cambios en sus datos personales, (domicilio, teléfonos, traslados
temporales etc.,) y/o fiscales(cuenta corriente de domiciliacién, cambio de banco VISION
etc..,) haganoslo saber.

...si es la primera vez que inicia un tramite de manera presencial, asegtrese de Enfocada en mantener la actual calidad de vida de nuestra Ciudad, mientras proyecta un
aportar la documentacién necesaria y debidamente cumplimentada, en todo caso
lleve su DNI o cualquier otro documento acreditativo...si lo hace

telematicamente, tenga los documentos a mano.

futuro innovador en el que continuar siendo referente de otros municipios de Espafa.

| VALORES

...no aguarde hasta el Ultimo dia de plazo para realizar sus gestiones... siempre

puede haber un imprevisto que le impida hacerlo en tiempo y forma. La excelencia en:

...recuerde que somos Atencion al Ciudadano. si no queda totalmente La eficacia y transparencia en la gestion- Cédigo de Buen Gobierno

satisfecho con el servicio recibido, puede presentar sugerencias y reclamaciones.
Sus indicaciones nos ayudaran a mejorar dia a dia.

La adaptacion y los avances tecnolégicos, en permanente bisqueda de mejora

La eficiencia y exigencia en la gestién de recursos

El respeto a los seres vivos y la proteccion de Medio Ambiente, potenciando el desarrollo

sostenible.

Sus sugerencias nos ayudan a mejorar el servicio

El respeto a todos los principios constitucionales

Ayuntamiento de

POZUELO
DE ALARCON

ATENCION AL CIUDADANO
CARTA DE SERVICIOS

OAC VOLTURNO

OAC CUBO - ESTACION

La Concejalia de Atencién al Ciudadano ofrece a los vecinos de Pozuelo de Alarcén
un servicio multicanal integrado por las Oficinas de Atencién al Ciudadano; la
asistencia telefénica 010 y el sistema telematico POZUELO RESPONDE vy, a su vez,
mantiene a disposicién de los usuarios los buzones fisicos de sugerencias, ubicados

en las distintas dependencias municipales.

Atencién al Ciudadano es un hilo conductor entre el vecino y su Ayuntamiento que,
en constante proceso de transformacién y adaptacién, escucha y aprende de las
aportaciones y demandas de los ciudadanos, procurando cubrir sus necesidades y
facilitando todo tipo de informacién relativa al Municipio de Pozuelo de Alarcén, y de
otras administraciones publicas que incidan o tengan relacién con las solicitudes de

nuestros comunicantes.

Ademas de presencialmente, trabajamos para que usted realice, del modo mas agil
posible, cualquier tipo de tramite, a través del teléfono y on line, simplificando los

desplazamientos de los ciudadanos a nuestras dependencias.
Adquirimos un compromiso de maxima calidad y excelencia con todos y cada uno de
ustedes y, dia tras dia, permanecemos atentos a sus expectativas, exigencias, e

iniciativas de mejora.

CONCEJALIA DE ATENCION AL CIUDADANO


http://www.pozuelodealarcon.org/
http://www.pozuelodealarcon.org/

INDICADOR DE CALID.

Porcentaje de canales de recepcion de
Sugerencias y Reclamaciones puestos a
disposicién del ciudadano respecto a los
habitualmente utilizados en otras
organizaciones.

Indice de satisfaccién de usuarios: mediante
encuestas periddicas.

Informes mensuales de atenciones de
servicio al ciudadano de blsqueda de
informacién.

Modernizacién de los servicios
teleméticamente.

Sedes Municipales que disponen de Buzén
Fisico (Buzdn de Sugerencias).

Indice de medicién de satisfaccion del
ciudadano con la atencién telefénica y

presencial.

RADO DE CUMPLIMIENTO DI JETIVOS

Mejora sostenida en el acceso a las Oficinas
de Atencion al Ciudadano, afio 2016:
70,16%, afio 2017: 71,85%, afio 2018: 70%
El grado general de satisfaccion del
ciudadano por la atencién recibida en los
ejercicios 2016,2017 y 2018 alcanza un valor
medio del 90%

informacién:

Fuente de encuestas

jales en las Oac’s.
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Canal de Atencion al Ciudadano

CATALOGO DE SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO

[Servicios Generales

EL AYUNTAMIENTO, A TU SERVICIO, PRESENCIAL/ESCRITO TELEMATICO TELEFONICO
PRESENCIALMENTE, POR TELEFONO Y VIA WEB ATENCION CIUDADANA WEB 010/91 217 14 92
nformar sobre la ciudad
Direcciones y teléfonos v v v
Tréficoy transportes vV v vV
Programacion cultural v v v
nformar sobre el &mbito institucional-administrativo municipal
Agenda de actos publicos, espectaculos y conferencias v v v
Programacién cultural v v v
Funciones Basicas v v vV
Consultas varias v v v

Informacion de tramites, actividades y servicios municipales

Informacién sobre bolsas de empleo, ofertas de trabajo, vivienda, educacion

Recogida de sugerencias, solicitudes de Informacion y reclamaciones
Padrén Municipal de Habitantes

Informacién sobre empadronamientos
Emisién de Volantes
Altas y cambios de domicilio
Cambio de datos padronales
Renovacién de la caducidad en la inscripcién del padrén habitantes
Altas en padrén por nacimiento
Registro

Registro de entrada de documentos
Hacienda

Expedicion de duplicados liquidaciones IBI, IVTM y Vados en periodo voluntarioy no domiciliado
Cambio de domicilio fiscal
Solicitud de bonificaciones impuestos municipales
Solicitud de domiciliacion bancaria de tributos municipales
Obtencién de Cartas de Pago de Impuestos y Multas de Tréfico en Periodo Voluntario
Solicitud de Exenci6n del Impuesto de Vehiculos de Traccién mecéanica por minusvalia
Tramitacion de solicitud de carnet de conducir y permiso de circulacién por Cambio de Domicilio
edio Ambiente

Recogida de Restos de Jardin

Incidencias en Parques y Jardines

Recogida de Muebles y Enseres
Limpieza Viaria

Recogida de residuos urbanos
Incidencias con Cubos de Basura
Vaciado de Islas ecolégicas

Obras
Incidencias en el Alumbrado v \ v
Incidencias en aceras, asfaltado, y alcantarillado vV v V'
Incidencias en la sefialética v \ v
[Salud Puablica

Recepcion de solicitudes del Censo Municipal de Animales
Control de Plagas
Avisos sobre animales
[Servicios Varios

Inscripciones en Proyectos, programas, CONCUrsos y cursos
Informacién sobre Talas, podas y diversos programas de Medio Ambiente
Informacién sobre recogida de mueblesy enseres
Otros servicios

Informacion sobre actividades y tramites de la Comunidad de Madrid
Alta en Pin 24 Horas

Obtencién de la Acreditacion del Certificado Digital
Registrar solicitudes, escritos o comunicaciones de las Administraciones Plblicas
Emisién de Licencias de Caza y Pesca
Departamento de Reclamaciones y Sugerencias. EDIFICIO INNPAR

Gestion de Solicitudes de Informacién, Reclamaciones, Incidencias y Sugerencias
Recepcidn, gestion, resolucién con los distintos departamentos, y respuesta

Departamento de Consumo . O.A.C. Padre Vallet

Recogida , gestion y Orientacién de las Reclamaciones de Consumo
Ir iones Técnicas y A: 1to al Consumidor

v El trdmite se realiza completamente
1l El trdmite se realiza pero con especificaciones

Oficinaﬁm Atencicon
al Ciudadano

NUESTROS COMPROMISOS DE CALIDAD

Compromiso de atencién personalizada

Ofrecer atencién personalizada, a la diversidad de
cuestiones que se planteen.

-Dirigir a los organismos pertinentes las consultas que
excedan de nuestro &mbito municipal.

-Actualizar de manera permanente la informacién y la
formacion del personal de la Concejalia.

Servicio on line 24x7

-Atender las solicitudes, desde la web municipal, o
cualquier otro canal telematico, mediante un servicio 24x7
—Mantener, en dias laborables, un horario de apertura de
mafiana y tarde en nuestras tres oficinas presenciales de
Padre Vallet, Volturno y El Cubo.

-Prestar servicio telefénico del 010, de lunes a viernes en
horario continuado de 8h. a 20h, y continuar ampliando el
horario de a los sabados.

-Este servicio esta dotado de un sistema de retrollamada
fuera de este horario.

Multicanal

-Recoger las solicitudes recibidas a través de los buzones
fisicos situados en 17 dependencias municipales de
nuestro territorio.

-Tramitar las sugerencias y reclamaciones trasladadas via
internet, a través del Buzdn de la Alcaldesa y del sistema
telematico Pozuelo Responde.

- Incluir las sugerencias y reclamaciones de los vecinos que las
unidades municipales nos hacen llegar a través de otros canales.

Fiabilidad y confidencialidad

-Garantizar a nhuestros comunicantes, que cualquier
gestion que inicien, o informacién que nos envien, asi como
toda respuesta que se haga llegar al ciudadano desde los
medios aqui ofertados, serd de absoluta fiabilidad y
confidencialidad.

Trasladar a la Comisién de Sugerencias y reclamaciones
todas las presentadas semestralmente.

Personalizamos la gestion

-Gestionar las consultas de aquellos ciudadanos que
teléfénica o presencialmente lo soliciten.

-Realizar seguimiento personalizado de cada una de las
comunicaciones que nos hacen llegar los vecinos.
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