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Presentacio regidora

Aquest any 2011 ha suposat la consolidaci6 d'una manera diferent
d’atendre i rebre a la ciutadania. El 25 de juliol de 2011 obria les seves
portes I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC), un espai amb 5 punts d’atencio
personalitzada, on es pot obtenir informacié general i serveis relacionats
amb el registre d'entrada i el padr6 municipal d’habitants entre d’altres.
Altres novetats d’'aquest servei sén la possibilitat de realitzar tramits per
teléfon, el servei de cita previa per a l'obertura d'establiments o la
instal-lacié d’'un punt d'accés electronic public, que permet als ciutadans la
seva comunicacié amb I'administracié electronica.

D’altra banda, aquest any, ha estat excel-lent en quan a les visites del web municipal, gairebé
200.000, fet que reafirma aquest mitja de comunicacié com a referent de la ciutadania en
l'activitat i vida municipal. Seguint la mateixa linia d’apropar I'administracio electronica a la
ciutadania s’han instal-lat en diferents equipaments municipals punts d’accés electronic public.
Una altra novetat de comunicacié amb la ciutadania ha estat I'obertura del compte de Twitter
@ajpalafrugell com a servei d’'informacié i promocio de la ciutat.

Finalment, cal destacar I'assoliment de la 1ISO 9001:2008, de gestid de la qualitat en I'area de
Secretaria, integrada pels serveis d'Alcaldia, Secretaria General, Activitats, Administracio
Electronica i Atencié Ciutadana. Amb la implantacié d’aquest sistema de treball, I'Ajuntament,
aposta per augmentar el seu compromis amb els ciutadans, marca un punt de partida cap a un
model d’excel-léncia en la gestio, i avanca en l'exercici de la seva responsabilitat com a
organitzacio publica al servei de la ciutadania.

Només em queda dir que totes aquestes iniciatives i d’altres que trobareu en aquesta memoria
tenen com a objectiu comd millorar I'administraci6 municipal amb I'aplicacié dels criteris
d’eficacia, eficiencia i transparéncia i amb una marcada vocacié envers la ciutadania.
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01. Ubicacio i horaris
El Departament d’ Administracié Electronica i Atencié Ciutadana es troba situat a la primera
planta de I'edifici de Can Bech, seu de I’Ajuntament de Palafrugell, al carrer Cervantes 16.

Els horaris d’atencio al puablic d’Administracié Oberta sén de dilluns a divendres de 9 a 13.30h.

Els horaris d'atenci6 al public de I'Oficina d’Atencié Ciutadana soén de dilluns a divendres de
8.30 a 13.30h, els dimarts i dijous de 8.30 a 18h i els dissabtes de 9 a 13h.

02. Funcions

= Adaptacio de la gestio administrativa a les millores tecnologiques que hi incideixen com és
el cas de la signatura electronica, e-TRAM (plataforma per realitzar tramits en linia) o la
plataforma eacat.net (extranet de les administracions publiques)

= Assessorament de webs municipals

= Col-laboraci6 amb el departament d’Informatica en la implantaci6 de wifi i
telecomunicacions.

= Coordinacié amb I’Arxiu Municipal en la codificacié i en la descripci6 de la documentacio
administrativa

Coordinacié de I'atencio ciutadana

Elaboracio i revisié de calendaris de conservacio i accés de la documentacio administrativa
Entitat de registre de la identitat digital per al ciutada

Gestid de la intranet municipal

Gestid de signatures digitals per al personal de I'administracio

Gesti6 del web de participacié ciutadana Consensus

Gestié del web municipal

= |mplantacié d'un sistema de seguiment d’expedients: estudi del tramit, propostes de millora
de circuits administratius i formularis, diagramacié de I'expedient, realitzaci6 de proves
tecniques sobre el sistema i formacio del personal

= Tramitaci6 i seguiment de subvencions relacionades amb projectes d'adaptacié de
I'administracio local a les noves tecnologies

= Coordinaci6 i gestio de la ISO de Secretaria.
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03. Infraestructura i organigrama

Personal Administracid Electronica
= 1 responsable
= 1 gestor de continguts
= 1 informatic

Personal OAC (Oficina d’Atenci6 Ciutadana)
= 1 responsable
1 coordinadora
5 tramitadors/es
1 notificador
1 agent d’acollida (personal adscrit a Serveis Socials)

regwevw
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05. Descripcio de les activitats
05.01 Administraci6 Electronica

www.palafrugell.cat

L1 Auntament de Palafrugell ) oo

L'any 2011 ha estat un any excel-lent en quan a la
xifra de visites, gairebé 200.000. La majoria
provinents d’Espanya (93,39%), i una bona part a
través del cercador de Google (44,67%). Tot i que
la gran majoria dels usuaris es connecta a través
d'un PC (98,72%), cada vegada n’hi ha més que ho
fan a través d'un dispositiu mobil, ja sigui una
tauleta o bé un teléfon.

Una altra dada a destacar han estat les 1.245
visites el diumenge 22 de maig de 2011, dia de les
eleccions municipals i les 1.574 visites el dilluns 23
de maig, el dia després de les eleccions.

I 2010 2009 2008
199.531 173.778 163.320 161.852

2011 ||

| 199.531 |
Visites per dia 546 Accés directe 79.066

| 106.598 |
Pagines vistes 598.068 Bing (cercador) 3.572

3 |
Temps en el lloc 0:02:47 Facebook.com 1.492

| 47,71%
Percentatge noves visites 51,15% Ipep.cat 1.204

| 48.85% |

Google.es (serveis: maps...) 1.099

Ubicaci6 de les visites

Franca 4.070
Alemanya 1.150
Begica 838
Italia 373

Suissa 334
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Macintosh (pc) 10.751
iPhone 1.244
iPad 478
Ofertes treball ajuntament 15.140
Arxiu Municipal 10.117 Urbanisme 6.918
Atenci6 Ciutadana 5.906 Intranet (inici) 6.550
Policia Local 3.401 Actes Junta de Govern 4,971
Patrimoni 2.327 Agenda d’actes 4.622
Habitatge 2.248 Planols 4.263
Espai Dona 1.190 POUM 3.741
Cultura 3.627
Horaris i telefons 3.264

Paraules clau (Google
ajuntament de palafrugell 13.794

palafrugell 11.970
calella de palafrugell 2.197
palafrugell ajuntament 1.440
ayuntamiento palafrugell 482
barraques palafrugell 2011 427

Tramits en linia

L’Ajuntament de Palafrugell des de I'any 2006 té activada la plataforma e-TRAM, aquest modul
de gesti6 municipal de sollicituds i tramits per Internet permet al ciutada presentar
telematicament un total de 8 tramits:

Certificat de convivéncia

Certificat de pagament de tributs municipals
Certificat de residéncia

Comunicacio d’'incidéncies

reee
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Devolucié bancaria de tributs municipals
Domiciliacié bancaria d’'impostos i taxes
Recollida de contenidors de recollida selectiva
= Retirada de mobles i trastos al carrer
A l'any 2011 el més utilitzat va ser el de la sol-licitud de domiciliacié bancaria de tributs, taxes i
preus publics.

2011 2010 2009 2008 2007 2006

reye

L'any 2011 els tramits presentats per mesos i tipus han estat:

Gen Feb Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Oct Nowv Dec | Total

Casament civil 1 1
Certificat d'antiguitat i i i 2
legalitat

Certificat de pagament i i i i i 5
d"un tribut municipal

Domiciliacié de tributs, [ 2 1 3 12
taxes i preus pablics

Instancia genérica 1 1 1 3
Queixes | suggeriments 1 2

Us d'equipaments 1 1 1 1 4

municipals per a
activitats culturals,
esportives o de lleure

Velant de convivéncia 1 2 3
actual

Volant 1 3 1 5
d’empadronament
actual

Total 7 3 3 5 4 4 5 3 1 1 2 38

Twitter de I’Ajuntament de Palafrugell http://twitter.com/ajpalafrugell

L’Ajuntament de Palafrugell va crear, el mes de desembre de 2010, un perfil a Twitter per tal de
mantenir informada a la poblacié en temps real. Actualment disposa de 323 seguidors i s’han
realitzat 179 tweets (0 piulades).

Canal YouTube de I’Ajuntament de Palafrugell
Durant I'any 2011, els videos del canal de You Tube de I’Ajuntament han tingut un total de
15.660 visualitzacions. Els més vistos durant I'any 2011 han estat:

Cantada d'Havaneres de Calella de Palafrugell 2010 (Segona part) 2.623
45 Cantada d'Havaneres de Calella de Palafrugell 648
Arxiu Municipal de Palafrugell 25¢ aniversari 424
Cavalcada de reis a Palafrugell 2011 298
Presentacio "Flors i Violes" Palafrugell 261

Actualment hi ha un total de 142 videos i el nombre total de visualitzacions ha estat de 30.001.
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L’Ajuntament a Google Places

Google Places és l'eina que ofereix
informacié sobre les empreses i les
entitats en els mapes de Google Maps.
L'Ajuntament de Palafrugell hi és
present des de I'any 2010.

(;U\ S[C ‘ Ajuntament de Palafrugell

A]untament de Palafrugell
5,16, 17200 Palatrugell
230804 o

Des d’'aleshores, i fins al 22 de febrer de
2012, les dades de l'Ajuntament han
aparegut un total 5.856 vegades, com a
resultat d’'una recerca local a Google
Maps. El nombre total de clics a la fitxa
de I'Ajuntament ha estat de 170 (129
per veure més dades a Google Maps i 41 per accedir al portal web municipal).

L’Ajuntament a Panoramio

A finals de 2010, I'Ajuntament de Palafrugell va afegir 210 fotografies del patrimoni historic a
Panoramio, per tal que es poguessin visualitzar a Google Earth, a Google Maps i també al
mateix Panoramio. El nombre total de visites a les fotografies ha estat de 43.914. La majoria
d’aquestes visites provenien de Google Earth.

Signatura digital del personal
Durant I'any 2011 s’han lliurat 20 certificats digitals al personal de I'ajuntament.

Identitat digital per al ciutada

L'idCAT és un identificador digital que garanteix la identitat de les persones a Internet.
L’Ajuntament de Palafrugell va ser el primer consistori, el mes d'octubre de 2006, del Baix
Emporda que va comencar a oferir a la ciutadania la possibilitat d’obtenir la identitat digital.
Amb aquesta identitat es poden realitzar actualment 8 tramits municipals a través del web
municipal. Al llarg de I'any 2011, I’Ajuntament ha lliurat un total de 85 certificats digitals idCAT a

la ciutadania de diferents poblacions.

Punts TIC

Amb la intencié d'apropar I'administracié electronica a la ciutadania s’han instal-lat al llarg del
2011 en diferents equipaments municipals punts d’accés electronic
public, que permet als ciutadans la seva comunicacié amb
'administracio electronica. Aquest servei consta d'un ordinador amb
accés a Internet, des del qual les persones interessades poden
consultar els llocs webs de les diferents administracions, ja sigui per
obtenir-ne informacié o bé per realitzar-hi tramits en linia.

Aixi mateix, la Junta de Govern Local del 6 d'octubre de 2011, va
aprovar un seguit de normes que tenen com a finalitat regular el
funcionament i I'Gs dels punts d'accés ubicats en aquests espais
municipals.

Calendari desplegament administracié electronica

L'Ajuntament de Palafrugell va aprovar pel ple del 25 d’agost del 2011 un calendari
d’'implantaci6 i amb els terminis en els quals els diferents drets reconeguts en la llei 11/2007,
d’accés electronic dels ciutadans als serveis publics, seran exercibles per part dels ciutadans
davant I'Ajuntament.
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Accedir als documents dels procediments en els que es té la condicio

d’interessat i conéixer I'estat de la tramitacio

Presentar sol-licituds d’'al-legacions i oposar-se a les resolucions i actes 2013
administratius
Iniciar el procediment i aportar documents per aquest mitja 2012

Altres drets de I'article 6 de la Llei 11/2007

2013

05.02 Atencié ciutadana
Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC)

El 25 de juliol de 2011 va obrir les seves portes I'Oficina
d’Atencié Ciutadana (OAC), situada als baixos de la seu
central de I'Ajuntament. A través d'aquest espai s’ha
millorat I'atencié presencial als ciutadans que disposen
de 5 punts d’atencié personalitzada. D’altra banda els
serveis que ofereix son:
e Atencié de demandes d’informacié sobre la ciutat i
I'activitat municipal
Informacio sobre els tramits i les gestions
Facilitacié d'impresos
Registre de documents
Gestio de I'obtencio de certificats digitals

e Gestid de les queixes, suggeriments i avisos
Entre les novetats més destacades d'aquest nou servei
destaca la possibilitat de realitzar tramits per teléfon, el
servei de cita préevia per l'obertura d’establiments o la
instal-lacié d’'un punt d'accés electronic public, que permet
als ciutadans la seva comunicacid amb ['administracio
electronica.
D’altra banda, 'OAC va ampliar el seu horari d’atencié al public en mitja hora i obre a les 8.30h.
Els dilluns, dimecres i divendres de 8.30 a 13.30h i els dimarts i els dijous en horari
ininterromput des de les 8.30 a 18.00h.

Els tramits que ofereix I'OAC son:

Ajuts i subvencions
Certificats per ajuts individuals
de menjador
Certificats per ajuts individuals
de desplacament
Subvencio de la taxa
d’escombraries
Associacions i entitats
Autoritzacié espais municipals
Registre d'associacions
Registre de fundacions
Cementiri
Canwvi titularitat o cessi6 de
ninxol
Empreses - Obrir un negoci
Baixa d'activitats

Canvi de titular per activitat
amb projecte

Canvi de titular per llicéncia
activitat ambiental

Canvi de titular per llicéncia
activitat innocua
Canvi de titular per llicéncia de
taxi

Certificat de llicencia de taxi

Certificats d'activitats

Transmissio de llicéncia de taxi
Medi Ambient

Autoritzaci6 per fer foc

Comunicacio per fer foc

Quota reduida taxa
d’escombraries i Us de la
deixalleria

Sol-licitud d’inscripcié
campanya compostatge casola

Sol-licitud de contenidors

Sol-licitud de devoluci6 fianga
del compostador

Sol-licitud de neteja de boscos,
arbres

Utilitzaci6 de la deixalleria per
part d’'empreses
Mercats

Ampliacié de parada mercat

Canvi de titular de parada del
mercat

Llicencia de parada del mercat
municipal

Renovacio de llicéncia de
parada del mercat
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Padré d’habitants - Cens -
Matrimonis

Alta al padré

Baixa d’ofici

Baixa per anar a I'estranger

Baixa per defuncio

Baixa per expulsié

Canvi de domicili

Casament civil

Certificat de convivéncia

Certificat de convivéncia o
residéncia prévia defuncié
Certificat de residéncia

Certificat historic

Certificat temps residit

Confirmacio estrangers
comunitaris

Invitacid estrangers no
comunitaris

Modificacions de dades

Reagrupament familiar

Registre de parelles de fet

Renovacions

Revisi6 del cens electoral
Tributs - Pagaments

Canvi de domicili fiscal

Certificat de béns

Domiciliacié bancaria de tributs

Duplicats de rebuts de
pagament d'impostos
Fraccionament de tributs

Presentacié de factures

Sol-licitud de devolucié de
cobraments indeguts

Subvencio taxa d’escombraries
i de la deixalleria
Via publica

Autoritzacions d’'actes i
celebracions al carrer

Autoritzacions de difusio
publicitaria

Autoritzacions d’atraccions de
fires

Autoritzacions de circ

Comunicacions d’incidéncies a
la via publica
| també ...

Participacio en processos de
contractacio (pliques)

Tramesa de documents d’altres
administracions

Registre de documents

Sol-licitud d’espais municipals

Certificat digital del ciutada

Presentacié convocatories de
treball de I'’Ajuntament

Queixes i suggeriments
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Al llarg de l'any 2011 I'Oficina d’Atencié Ciutadana ha atés un total de 16.380 persones.
L'obertura de 'OAC a finals de juliol i 'ampliacié de tramits ha fet augmentar en un 31,36%

respecte a I'any 2010 (12.469 persones ateses).
Persones ateses per mesos 2011

desembre
novembre
octubre
setembre
agost
juliol
juny
maig
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febrer
gener
Documents presentats per arees
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.~ 211 2010 2009
Total persones ateses 16.380 12.469 12.388

Documents d’entrada 19.035 19.411 19.991

15.047 18.163 19.641

Protocol Atencio Ciutadana Intern

La Junta de Govern Local del 28 de juliol de 2011 va aprovar el Protocol d’Atencio
Ciutadana Intern amb el proposit d’oferir una atencié ciutadana de qualitat. Aquesta eina
pretén per una banda recollir de forma entenedora i agil, criteris i reflexions per millorar
de forma continuada la qualitat dels serveis municipals d’atencio ciutadana i, d’'una altra,
posar a I'abast dels treballadors un instrument de referéncia que permeti homogeneitzar
'actuaci6 com a servidors publics en les relacions amb les persones que viuen a
Palafrugell.

Carta de Serveis de 'OAC

El 9 de desembre de 2011, la Junta de Govern Local va aprovar la carta de serveis de
I'Oficina d’Atencié Ciutadana. Aquest document té com a missio principal la de definir i
difondre els compromisos de serveis que assumeix I'Oficina.

Servei Municipal d’ Acollida

/ El mes de setembre de 2010 es posa en marxa el servei

Oficina d’Atenci6 Ciutadana municipal d’acollida. Aquest servei té com objectiu principal

prestar la primera acollida a les persones acabades

Escol+em d’empa_dronar al r_nunicip!. L_a seva ubicaci6 és a I’incina

ImCormem d’Atencio a la Ciutadania i presta els seus serveis els
Assessorem dimarts de 9 a 14 hores.

o e s e e | Al llarg del 2011 shan fet 74 entrevistes. Per més

informacié podeu consultar la memoria Palafrugell Acull
2010. Podeu trobar més informacio sobre aquest servei a la
memoria Palafrugell Acull.

Enquesta Atenci6 Ciutadana

En el moment de [lobertura de [I'Oficina d’Atencié

Ciutadana, entre el 25 de juliol al 25 d’octubre, es va posar
a disposicido dels ciutadans una enquesta per tal que

valoressin diferents aspectes de I'OAC. L'enquesta estava formada per un total de 13

preguntes. Han respos un total de 115 ciutadans.
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1.Edat Cita prévia DNI
menys de 25 11 Recollida notificacio
entre 26-40 44
entre 41-65 48 7. Coneix I’horari d’atencio al
més de 65 12 public?
SI 97
2. Sexe NO 18
Home 61
Dona 54 8. Creu que I’horari és suficient?
Sl 96
3. Nacionalitat NO 4
Espanyola 77 NS/NC 15
Estrangera 38
9. Valora el temps d’espera fins a ser
4. Llengua habitual ates
Catala 74 Excel-lent 81
Castella 36 Bé 34
Altres 5 Regular 0
Malament 0
5. De quin nucli de poblaci6 ve?
Palafrugell 98 10. La informaci6 que harebut ha
Calella 4 estat
Llafranc 2 Excel-lent 84
Llofriu 1 Bé 31
Tamariu 2 Regular 0
Altres 8 Malament 0
6. Quina gestio ha realitzat a ’'OAC? 11. Ha consultat alguna vegada el
Alta padré web municipal?
Certificat convivéncia SI 45
Certificat empadronament NO 70
Canvi de domicili
Reagrupament 12. Quina és la valoracio global que
Registre de documents fa del servei?
Canvi de domiciliacié bancaria Excel-lent 80
Lliurament idCAT Bé 35

13. Escriu un suggeriment de millora
e Que sigan asi
e Capacitar al personal para mejorar el servicio en los tramites del Gobierno civil
e Que les demés persones d'altres oficines sapiguen informar bé.
¢ S'hauria de donar més publicitat a aquest servei
e Por la gran eficiencia hay que ampliar este departamento
¢ Atenci6 excel-lente
e Obrir alguna hora fora de I'horari normal d'oficina
¢ Lo consultado ha resultado inmejorable
e Que el correu dels regidors estigui al web
e Que I'horari de tardes s'allargués fins les 8 del vespre
¢ Feia falta aquesta oficina
¢ El canvi ha estat molt bé, el local és més ampli i pot entrar més gent
¢ Feia falta aquesta oficina
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Queixes ciutadans
L'Oficina d’Atencié Ciutadana ha recollit al llarg del 2011 un total de 163 queixes tant
per telefon, presencial com per Internet.

Presencial 82
Teléfon 50
Web 31
Total 163

Queixes ciutadans 2011

Web; 31; 19%

Presencial; 82;
50%

Numero total de queixes rebudes per arees

ACTIVITATS 3
ALCALDIA 2
ATENCIO CIUTADANA 64
BIBLIOTECA 0
EDUCACIO 0
ESPORTS 0
HABITATGE 1
INFORMATICA 14
INTERVENCIO 4
IPEP 2
JOVENTUT 2
MEDI AMBIENT 8
POLICIA LOCAL 7
RECAPTACIO 3
SECRETARIA 9
SERVEIS MUNICIPALS 38
URBANISME 6
TOTAL 163
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COMPARATIVA QUEIXES CIUTADANS 2010-2011

2010 144
2011 163

Total queixes ciutadans per arees 2010-2011

|
URBANISME | 114

]38
SERVES MUNICIPALS 37

SECRETARIA 9

RECAPTACIO :I_i, 5
POLICA LOCAL =L 19
MEDI AMBIENT Eﬁ—l 10
JOVENTUT ? 2
Pep B2
INTERVENCIO =4 5

INFORMATICA 114

HABITATGE tbl
ESPORTS E? 1
EDUCACIO &l 2

BIBLIOTECA (O 3

] 64
ATENCIO CIUTADANA 26

=12
ALCALDIA 193

ACTVITATS 75 %
0 10 20 30 40 50 60 70

Els serveis municipals, alcaldia i atencié ciutadana recullen el 50 % de les queixes ( 81 de 163
en total)

Digitalitzacio del Registre d’entrada
Des de principis de I'any 2011 s’han escanejat el registre d’entrada de documents. Es pot tenir
accés a través del programa de registre a tota la informacio i al document realcionat.

Servei Cita Prévia

En el mes de setembre de 2011 es va posar en funcionament el servei de cita prévia per
Activitats. Des del mes de setembre fins al desembre s’han atés 31 persones que ha fet servir
aguest servei.

L'Ajuntament de Palafrugell va sol-licitar a I'abril de 2010 una de les linees de subvencié del
FEDER eix 1 pel financament del projecte “L’Ajuntament més @ prop”. L’ objectiu principal
d'’aquest projecte és dotar a I'ajuntament d'eines per tal d'instaurar i desenvolupar
'administracio electronica i millorar i estendre els serveis d’atencié ciutadana per canals
electronics. D’altra banda, les actuacions a desenvolupar, 15 en total i fins el desembre de
2013, també estan orientades a millorar la gestio publica i la prestacio de serveis a ciutadans,
empreses i entitats.
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Al llarg del 2011 s’ha desenvolupat les segients linees:

¢ Contractacié d'un informatic per tal de desenvolupar totes les tasques assignhades al
projecte. El procés de selecci6 es va realitzat el juny de 2011.

e Instal-lacié oficines virtuals. S’han instal-lats 7 punts amb ordinador i connexié amb
Internet en diferents equipaments municipals.

¢ Identitat digital per al treballador public. Emissié de signatures digitals per tal que els
treballadors realitzin tramits telematics com l'accés a dades d’altres administracions o la
signatura electronica en la facturacié de I'Ajuntament.

Informe adequacio6 habitatge

El 30 de juny de 2011, la Generalitat assumeix noves competéncies en matéria d’estrangeria. A
partir d’aquest moment els informes d’adequacié de I'habitatge, canvien la seva tramitacié i sén
enviats amb signatura electronica al Departament de Benestar Social i Familia.

Beques de distancia i menjador
S’ha millorat la tramitaci6 de les sol-licituds de distancia i de menjador per les escoles i instituts.
Ara, aquest tramit es fa el moment de la peticié des de I'Oficina d’Atenci6 Ciutadana.

L’area de Secretaria de I'’Ajuntament, integrada pels serveis d’atencio a la ciutadania, serveis
d’alcaldia, administracié de la gesti6 interna, el control de les activats i els processos sobre
I'administracié electronica, va obtenir, al mar¢ de 2011, la certificaci6 TUVRheinland conforme
la 1ISO 9001:2008, del sistema de gestié de la qualitat.

Amb l'adopcié d'aquest sistema de gestid, I'Ajuntament de Palafrugell, augmenta el seu
compromis amb els ciutadans, marca un punt de partida cap a un model d’excel-lencia en la
gestio, i avanca en I'exercici de la seva responsabilitat com a organitzacié publica al servei de
la ciutadania. Amb aquesta qualificacié, valida fins el 2014, I'Ajuntament de Palafrugell ha
esdevingut pioner a nivell comarcal en I'obtenci6 del certificat.

J«-‘"'ﬂ"ea,b Tovrneiniand® | D’altra banda, la Junta de Govern Local de 28 de gener de 2011, va
= CERT | aprovar la Politica de Qualitat. Aquesta politica posa de manifest el
by, ot/ 1508001 compromis de I'Ajuntament de donar un servei de qualitat basant-se en

' el principi de la millora de la qualitat de vida dels ciutadans mitjancant la
prestaci6 de serveis de qualitat de manera participativa, sostenible, transparent, amb
responsabilitat social i amb eficiéncia en la gestio dels recursos.
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Participaci6 Ciutadana.
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Formacio Modul de Resolucions

L'l de gener de 2012 es va posar en marxa un nou programa informatic sobre I'elaboracié de
resolucions. El mes desembre de 2011 es va impartir una formacié de 1.5hores a un total de 63
persones per tal de coneixer el seu funcionament. La formacié va anar a carrec d’en Jordi
Bruguera i Marti Reig.

Col-laboracié en temes de formacio

Al llarg del 2011 el departament d’Administracio Electronica i Atencié Ciutadana ha col-laborat
amb RRHH en la impartici6 de cursos adrecats al personal sobre eines internes com el
Geoportal i el portal de 'empleat.

Comissié Gestora OAC’s

La Federacio de Municipis de Catalunya (FMC) dintre de la Comissi6 de Participacio Ciutadana
i Democracia Local té un grup de treball sobre les Oficines d’Atencié Ciutadana. L’Ajuntament
de Palafrugell forma part de la Comissio Assessora, que és I'encarregada de dirigir i coordinar
'atencié ciutadana a nivell de Catalunya i estd composta pels responsables de I'atencid
ciutadana dels ajuntament de Lleida, Matard, L'Hospitalet, Sant Boi de Llobregat, Reus
Sabadell i Vilanova i la Geltru.

Plans d’ocupaci6 2011

Emmarcats en el Projecte Impuls-Treball , projecte de la Generalitat de Catalunya que té com a
objectiu per una banda de donar treball a persones en situacié d’atur i per altra augmentar les
competéncies professionals, es van desenvolupar durant el 2011 dos projectes:

e Impuls de 'administracio electronica
Aquest projecte s'’emmarca en el Sector de les Tecnologies de la Informacié i la
Comunicacio. L'activitat principal d’ocupacié s’emmarca en la formacio i capacitacio
laboral per a desenvolupar les tasques d’'actualitzacio dels webs municipals, aixi com
donar suport a totes a les altres tasques que desenvolupa la secci6é d’Administracio
Oberta, Participacio i Atencié Ciutadana.

Els 2 treballadors/es han desenvolupat les seglients tasques:

o0 Manteniment i actualitzacio del web municipal i d’altres d’organismes autonoms
dependents de I'Ajuntament de Palafrugell.

0 Suport en la implantacié i gestié de la posada en marxa de tramits municipals en
linea

0 Recolzament en la implantacié de la signatura electronica als treballadors/es

o0 Recaolliri resoldre les incidéncies sobre el funcionament de la signatura
electronica

0 Suport en la gesti6 del tauler d’edictes electronic

0 Suport en la gesti6 de les eines de comunicacié amb la ciutadania

o Acompanyament a la ciutadana en la utilitzacié de la signatura electronica a
través del punt d’accés electronic pablic

- Digitalitzaci6 de documents
El projecte de digitalitzacié de documents ha tingut com a objectius:

o Facilitar la consulta on line dels usuaris dels arxius i també la presencial sense
exposar el document original

0 Proporcionar els documents als usuaris sense desplacar-se a 'arxiu o a la seu
de I'ajuntament.

o Conservar els documents minimitzant riscos de deteriorament a causa de sortida
de diposit, contacte, amb usuaris, etc.
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o Preservar la integritat fisica dels documents originals
o Millorar I'aspecte i qualitat dels documents respecte el seu estat original

Aprovacio criteris linguistics i redaccio de documents administratius

Amb l'objectiu de regular i unificar I'elaboracié de la documentacio institucional i de fixar-hi el
model de llenguatge administratiu, especialment pel que fa a I'estil i a la unificacié dels criteris
linglistics, es va aprovar el 1 de desembre de 2011 els criteris linguistics i les plantilles de
documents referents a les propostes d'acord de la Junta de Govern Local i les resolucions
d’alcaldia.

Auditoria APDCAT

L'Autoritat Catalana de Proteccié de Dades va realitzar al mes de maig de 2011 una auditoria
sobre la verificacio de la situacié de compliment de I'existéncia de responsable de seguretat i
del registre d’'incidéncies.

Col-laboracions amb altres administracions i institucions

o Enquesta de la Universitat d’Alacant sobre un estudi sobre la preséncia i desenvolupament
d’estratégies d’administracié electronica en els ajuntaments.

o Participacié en la segona edicidé del Panel de Politiques Locals de Participacié Ciutadana.
Aquest projecte esta organitzat per la Fundaci6 Carles Pi i Sunyer d’estudis autonomics i locals
i I'Oficina de Participacié Ciutadana de la Diputacio de Barcelona.

¢ Visita a la Diputacio de Girona per tal d’explicar al Cap de Servei d’Assistencia i Cooperacio
Econdmica I'experiencia de la implantaci6 d'uns sistema de qualitat, ISO 9001:2008, a
I’Ajuntament.

o Participacié en la enquesta de la Fundacié Carles Pi i Sunyer sobre la gestié municipal de
'empadronament dels immigrants.

07. Subvencions rebudes
I S

Sistemes de copies de seguretat Diputacio Girona 6.725€
Implantaci6 de I'e-administracio 19.500€
e-factura AOC 3.000€

Subvencié millora gesti6 recursos municipals | | 8.260€

TOTAL

08. Difusio

e Jornada de participacio ciutadana. Presentacio de I'experiéncia participativa ciutadana a
Palafrugell. Radio Palamés. 18/03/2011.

e Palafrugell remodelara un espai per destinar-lo a I'atencié ciutadana. Diari de Girona.
19/04/2011.

e [’Ajuntament de Palafrugell rep una certificacio per la gestié de Secretaria. Diari de Girona.
20/04/2011.

e L’Ajuntament de Palafrugell publica les memories que recullen les activitats municipals
realitzades durant I'any 2010. Web Comunicaci6é Palafrugell. 09/06/2011.

e [ ’Ajuntament de Palafrugell publica les memories del 2010. Diari de Girona. 10/06/2011.
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e S’aprova traspassar als baixos de Can Bech la nova oficina d’atencio ciutadana. Revista de
Palafrugell. 10/06/2011.

e Palafrugell vol reduir la burocracia substituint el paper pel suport digital. Diari de Girona.
24/06/2011.

e [ ’Ajuntament de Palafrugell posa en marxa I'Oficina d’Atencié Ciutadana. Diari de Girona
23/07/2011.

Oficina d’Atenci6 Ciutadana. El Punt. 24/07/2011

L’Ajuntament de Palafrugell aprova un nou protocol d’atencio a la ciutadania. Diari de
Girona. 03/08/2011.

L'Oficina d’Atencié Ciutadana de Palafrugell. Nou Palafrugell. 02/09/2011

Obre I'Oficina d’Atencié Ciutadana. Revista de Palafrugell. 12/09/2011

S’obre finalment I'Oficina d’Atenci6 Ciutada. Revista de Palafrugell. 12/09/2011
Descobriu el Patrimoni de Palafrugell. Can Bech. Gener 2011.

Material per associacions. Can Bech. Febrer 2011

La Qualitat a 'Ajuntament. Can Bech. Abril 2011

Editorial Can Bech. Setembre 2011

L'Oficina d’Atenci6 Ciutadana de I'’Ajuntamen de Palafrugell. El Nou. Setembre 2011.
S’obre finalment I'Oficina d’Atencié al Ciutada. Revista de Palafrugell. Agost 2011.

09. Indicadors

16 380 12 469 12 388 12.751
Identitat digital emesos 115

Tramits en linea realitzats ____

Accessos web municipal 199.531 173.778 163.320 161.852



