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CODI DE VERIFICACIÓ 0X3D2E1I471F4Z0H0SNX  
 

PROCEDIMENT T531 Cartes de serveis 

EXPEDIENT NÚM. AJT/57150/2024 DOCUMENT NÚM.  653805/2024 

ÀREA TIC i Relacions amb la Ciutadania 

UNITAT Atenció Ciutadana 

 

CARTA DE SERVEIS D’ATENCIÓ 

CIUTADANA 

Introducció 

La carta de serveis del Servei d’Atenció Ciutadana té com a objectiu donar a conèixer 
els canals que l’Ajuntament posa a l’abast de tothom per obtenir informació sobre la 
ciutat i per a la realització de les gestions administratives, així com els seus objectius i 
compromisos en relació a l’oferta de serveis a la ciutadania. 

Missió i objectius del servei 

L’objectiu del Servei d’Atenció Ciutadana és donar resposta a la ciutadania sobre les 
seves demandes d’informació, de tramitació administrativa i sobre la recollida de 
documents, sol·licituds, incidències, queixes i suggeriments mitjançant els canals 
disponibles. 

Es treballa  per coordinar, simplificar i facilitar l’accés a la informació i a la tramitació 
dels serveis que ofereix i gestiona l’Ajuntament, articulant l’atenció a la ciutadania de 
forma omnicanal, transversal i integrada. 

Tot això en un entorn de qualitat que garanteixi una homogeneïtat en l’atenció i la seva 
adaptació a les exigències i realitats actuals i futures, perseguint l’eficàcia, l’eficiència i 
la satisfacció de l’experiència ciutadana. 

Data d’aprovació i propera actualització de la carta 

Aquesta Carta de Serveis va ser aprovada mitjançant resolució RES/15982/2024 del 7 
de novembre. El seu contingut serà actualitzat cada cinc anys o si es produeix alguna 
de les següents situacions: 

• Aparició de canvis normatius que afectin la regulació del servei o la pròpia 
elaboració de les cartes de servei. 

• Realització de canvis significatius en l’estructura organitzativa i de treball que 
afectin la prestació dels serveis 

• Introducció o modificació en els serveis prestats i els compromisos de qualitat 
assumits. 
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Continguts de la carta 
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1. DADES GENÈRIQUES DEL SERVEI 

 

 

 

Nom del servei Atenció Ciutadana 

Adscripció  Àrea TIC i Relacions amb la ciutadania.  
Servei d’Atenció Ciutadana 

Responsable  Cap de Servei d’Atenció Ciutadana 

Adreça 

Telèfon 

Contacte web 

Carretera del Mig, 85-87, entresòl 

Telèfon 93 402 95 00 (centraleta) 

https://www.l-h.cat/contacteu 

Canals de 

prestació de 

serveis 

Atenció presencial: 
Oficina d’Atenció Ciutadana (OAC) - C/ Girona, 10, planta 
baixa 
Matins: Laborables de dilluns a divendres de 08:30h a 14:00h. 
Tardes: Laborables de dilluns a dijous de 16:00h a 19:00h. 
Horaris d’estiu (del 15 de juny al 15 de setembre), Setmana Santa i 
Nadal: Matins: Laborables de dilluns a divendres de 08:30h a 14:00h. 

 
Atenció telefònica: 
Telèfons gratuïts d’Atenció Ciutadana 010 i 900 10 02 77 (fora 
de L’Hospitalet) 
Laborables de dilluns a divendres de 08:00h a 20:00h. 
Centraleta: Telèfons 93 402 94 00 / 93 402 95 00 
Matins: Laborables de dilluns a divendres de 08:30h a 14:30h. 
Tardes: Laborables de dilluns a dijous de 16:00h a 19:00h. 
Horaris d’estiu (del 15 de juny al 15 de setembre), Setmana Santa i 
Nadal - Matins: Laborables de dilluns a divendres de 08:30h a 14:30h. 

 
Atenció telemàtica: 
Registre telemàtic:  https://seuelectronica.l-h.cat 
Contacte web: www.l-h.cat/Contacteu 
S’ofereixen durant les 24h els 365 dies de l’any  

Web/Seu 

electrònica 
https://www.l-h.cat  / https://seuelectronica.l-h.cat 
 

 

 

https://www.l-h.cat/contacteu
https://seuelectronica.l-h.cat/
http://www.l-h.cat/Contacteu
https://www.l-h.cat/
https://seuelectronica.l-h.cat/
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2. CARTERA DE SERVEIS 

 

Línies de servei: Serveis d’atenció ciutadana 

Els serveis d’atenció ciutadana donen resposta a les necessitats de la ciutadania en 

matèria d’informació i tramitació mitjançant els diferents canals d’atenció: presencials, 

telefònics i telemàtics així com la gestió de les incidències i reclamacions. 

Elements que configuren el servei Presencial Telefònic Telemàtic 

Informació sobre la Ciutat, els serveis i tràmits 
municipals. 

X X X 

Accés a la informació sobre l’organització, les 
webs i els equipaments municipals. 

X X X 

Accés a la informació pública de convocatories 
d’ajuts, beques, prestacions, subvencions, 
selecció de personal... 

X X X 

Suport i acompanyament a la tramitació 
telemàtica del catàleg de tramits de 
l’Ajuntament.  

X X X 

Registre d’entrada de documents i sol·licituds. X  X 

Gestió dels documents i certificacions que la 
ciutadania necesiti per a les seves tramitacions. 

X X X 

Atorgament d’apoderaments apud acta 
(REPRESENTA). 

X   

Registre d’identitat digital (idCAT Certificat). X   

Gestió de cita prèvia per als departaments que 
es necesiti. 

X X X 

Gestió dels tràmits relacionats amb el Padró 
Municipal d’Habitants. 

X  X 

Rebre i canalitzar els suggeriments, consultes 
o les queixes de la ciutadania. 

X X X 

Recollida d’avisos i d’incidències relacionades 
amb el manteniment de la via pública i de les 
sol·licituds de recollida de mobles, 
electrodomèstics i estris antics a domicili. 

X X X 
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Persones destinatàries: Tota la població. 

Règim econòmic - Requisits: Gratuït. 

Mecanismes de sol·licitud - d’accés al servei:  

- Canal presencial: C/ Girona, 10, planta baixa.  

- Cita prèvia: consultar en funció del tràmit a realitzar.  

- Canal telefònic: 010 (gratuït) i 900 10 02 77  (fora de l’Hospitalet). 

- Canal telemàtic: www.l-h.cat/Contacteu 

 
  

Tràmits relacionats: 

• Informació (de la ciutat, de l’Ajuntament i de tramitacions en curs,...): 

- Sol·licitud d’informació a l’Ajuntament 

• Queixes: 

- Presentació d’instància general a l’Ajuntament  

• Presentació de sol·licituds i documentació mitjançant el Registre General 
d’Entrada: 

- Catàleg de tràmits de la Seu electrònica 

• Tràmits de Població: 

- Alta al Padró Municipal d'Habitants  

- Alta al Padró Municipal d’Habitants per naixement 

- Baixa al Padró Municipal d’Habitants per trasllat a l’estranger per part de 
persones amb nacionalitat espanyola 

- Baixa al Padró Municipal d’Habitants per trasllat a un altre municipi dins 
d’Espanya 

- Baixa al Padró Municipal d’Habitants per trasllat a l’estranger per part de 
persones amb nacionalitat estrangera 

- Baixa d’ofici per inscripció indeguda al Padró Municipal d’Habitants 

- Baixa per defunció al Padró Municipal d’Habitants 

- Canvi de domicili al Padró Municipal d’Habitants 

- Certificat d’empadronament de convivència per motius de defunció 

- Certificat d’empadronament de residència, històric de residència o de 
convivència 

https://www.l-h.cat/citaOAC
http://www.l-h.cat/Contacteu
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1u5Aoer4wUqqazCKkeB0pqazA9LYd114qazC6qazAQ4xcEtP1b8K9PTpLBLk88APCqazCgqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?124eqazCJlmFxIhCjKTn77SFoZtclZTZXG6qazAmVTNphRBftwqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/tramits.aspx
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1y0ergZvAQ1wpHn7oEfktzNBBIbRh5tlmHZD7vmW1ktuoAUtzqazATBYIgqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1C7e2TQCCMqoZEqazA2twhzqazCqazCmQm6vF5qazAhhW4tLKNmNGU1tVl1YwSHRwkwqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?14ZUINsyZHFefdbfIpOknoW2oABQdVTUa4puJjmWVYxl5vNm4Yyke7wqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?14ZUINsyZHFefdbfIpOknoW2oABQdVTUa4puJjmWVYxl5vNm4Yyke7wqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?14ZUINsyZHFfEp17XpiaC1eFEgksUUymoEXIwuSFMKXLe1hfO7HwIjwqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?14ZUINsyZHFfEp17XpiaC1eFEgksUUymoEXIwuSFMKXLe1hfO7HwIjwqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1SYXGLlArQ3AQFTuZIPLoYqtlygoWgn1DQAbYo9NL7hYryLLJG1FqqazAQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1SYXGLlArQ3AQFTuZIPLoYqtlygoWgn1DQAbYo9NL7hYryLLJG1FqqazAQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1K93umEL5YEY6XXbsxycFqazCa8XK78QfqazAf0KnqF3wdOqazA6mGGveDfNfgjAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1K93umEL5YEb49s9O8s4CXZqazCY0NlyYKZgitQRKamfijqazCYWHdwjLFkNAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?18iqazAbBGnCxRRQWspAqazAaf9CaTz1yACmiqazAQxpNEAvFG4wagBtDWw3pZPwqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1lZ9lrcV5PIgnpbgAuj6jVY6T9laQlTYAqazAVnRBBK1OuFkRsvPwjKqazCmQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qjq4B58qazCiUqazAICJwsB87NOSqqazAQN46jJ8FPxNLcsm2byA223TqazCui00DwqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qjq4B58qazCiUqazAICJwsB87NOSqqazAQN46jJ8FPxNLcsm2byA223TqazCui00DwqazBqazB
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- Certificat d’empadronament històric de convivència 

- Certificat d’empadronament històric de convivència amb dades anteriors a 
l’any 1986 

- Confirmació de residència per a persones estrangeres comunitàries i 
assimilades així com per a persones estrangeres amb residència 
permanent 

- Empadronament de persones en infrahabitatges o en circumstàncies de 
manca de sostre 

- Empadronament de persones quan no es pugui aportar el títol que legitimi 
l’ocupació de l’habitatge 

- Modificació de dades al Padró Municipal d’Habitants 

- Renovació de la inscripció padronal de les persones estrangeres no 
comunitàries sense permís de residència permanent (ENCSARP) 

- Volant de convivència per motiu de defunció 

- Volant de residència 

- Volant de residència col·lectiu 

- Volant de residència col·lectiu històric 

- Volant de residència històric 

• Tràmits IdCat: 

- Certificat digital IdCat (programari) 

• Tràmits de la Prefectura Provincial de Trànsit: 

- Canvis domicili a la Prefectura Provincial de Trànsit DGT 

• Tràmits de consentiment i comunicació de dades per a notificació electrònica: 

- Consentiment per a la notificació electrònica a persones físiques 

- Comunicació o modificació de dades per a la notificació electrònica a 
persones jurídiques 

• Altres: 

- Sol·licitud cita prèvia 

- Recollida mobles, electrodomèstics i estris vells  

 

 

https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3WEv0AAOUUou1yCXWm0rdKPhLupMCoBNK6ZO0nHqrESOQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qjq4B58qazCiUqazAihAKIxmIfQtsskrB7bDIGUr4lzwCtqwzhssLgJnBXBQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qjq4B58qazCiUqazAihAKIxmIfQtsskrB7bDIGUr4lzwCtqwzhssLgJnBXBQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3U2wWB86lRRpKuvrgG33DzqazCx6W0zcAxfDQAZYoJAE27aAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3U2wWB86lRRpKuvrgG33DzqazCx6W0zcAxfDQAZYoJAE27aAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3U2wWB86lRRpKuvrgG33DzqazCx6W0zcAxfDQAZYoJAE27aAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1rw59JCqazCMKlK7R4NdpEa8msbuntSpNXDP5VLcQwmqY7AumRb4UpWlrAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1rw59JCqazCMKlK7R4NdpEa8msbuntSpNXDP5VLcQwmqY7AumRb4UpWlrAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1iPsNAkYDCRacoCwLqazAkCAr8SVcOqazCXefnUItlztdh26VoqazC3Aewf3yueQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1iPsNAkYDCRacoCwLqazAkCAr8SVcOqazCXefnUItlztdh26VoqazC3Aewf3yueQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3XUWi3O8HENZ0gbzKQVjGBBtwXtePdu7UNY1ZCnVidX9AqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3VAORHATqazAeIgOC2IY4QbAXeTUDijC8LVTxpAb97QuIZ4gqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3VAORHATqazAeIgOC2IY4QbAXeTUDijC8LVTxpAb97QuIZ4gqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3Xg7zVC31iyvulqazCqazCbqVcJcvqzuvByJLGPhBFPI1S8JtJgqazBqazB#collapse5
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1GcCO6kOfk81ro7mJSfGaxCMuUatGRdVQGvjvBYBTnzapUNuE3qW2kQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1GcCO6kOfk81VdUOdj7Q1HAavoe15hSh8VCjAAMN8qKQ8yLTPP2KMlgqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1yz5r0TbAa3VOEqazA8knu5NDLJ3lslH9viwcB9kIDPXDdhKjFe4Z3z4owqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?13cSmsFyR6Q76V4bEV8AqcP8zJUVbbwckun9S6yA574yA4R0x32eixQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1ARMtVtl76owwgTJaeqCrHTdTTQrtOqazA5qazCU3gDm3ZvTvX3wK0qF7qazCSJAqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1hPBCEcsyaIxTJDeh2qazAQRwcmgkPzqazCxnBAzxqazA2NAv9jKo1cqMWtynlNgqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qBXkqrqazC5SlyBZvZz3mhItqjAoocqazCmwrvnW4MQdbtuJU4dUU3sBut6gqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qBXkqrqazC5SlyfDtxILYWzo8NOrSP7mCTmDROM5RdABCqazC5dP8C4HnaSQqazBqazB
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?1qBXkqrqazC5SlyfDtxILYWzo8NOrSP7mCTmDROM5RdABCqazC5dP8C4HnaSQqazBqazB
https://citaprevia.l-h.cat/citaprevia/?codIdioma=ca
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?11Mvr16jiMpApv1A1soTRQ2bevHRiYAN2GWiBn5lpvS9cLPjiqazAayYcgqazBqazB
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3. COMPROMISOS DE QUALITAT 

 

Compromisos 

1. Temps mig d’espera sobre el total d’atencions 
presencials igual o inferior a 20 minuts. 

2. Respondre o derivar al departament responsable abans 
de 72h laborables, més del 80% de les consultes, 
suggeriments i peticions ciutadanes rebudes. 

3. Atendre, en un primer intent, el 80% del total de les 
trucades rebudes.  

4. Mantenir un nombre de queixes anuals respecte al 
nombre total d’atencions realitzades igual o inferior a 
l’1%. 

5. Millorar (i com a mínim mantenir) la valoració base 
obtinguda en els mecanismes que s’habilitin per 
mesurar la percepció ciutadana dels serveis. 

 

L’avaluació dels compromisos es podrà consultar al web un cop finalitzat l’any. En cas 
d’incompliment d’algun dels compromisos es duran a terme mesures correctores que 
també seran publicades per a la seva consulta i seguiment.  
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Instruments de participació ciutadana 

L’Ajuntament de l’Hospitalet promou la col·laboració i la participació ciutadana en la 
definició, execució i millora dels serveis que ofereix a través dels següents canals: 

• Valoracions mitjançant enquestes de satisfacció disponibles al servei. 

• Escrits dirigits a l’adreça del servei: Servei d’Atenció ciutadana  

Eventualment, podran existir processos de participació vinculats al servei a 
través de l’espai web de participació de l’Ajuntament: 

https://www.lhon-participa.cat/?locale=ca 

 

Formulació de queixes, suggeriments i agraïments 

• Es poden formular queixes i suggeriments a través dels següents enllaços:  

- http://www.l-h.cat/contacteu       

- Presentació d’instància general a l’Ajuntament  

• A través del qüestionari habilitat al servei també es recolliran suggeriments de 
millora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. MECANISMES DE COL·LABORACIÓ I 
PARTICIPACIÓ DE LA CIUTADANIA 
EN LA MILLORA DEL SERVEI 

https://www.l-h.cat/directori/detallEquipament.aspx?1QgPivuDb4N5MXP11uXS6mVm2rWRW3FEL7JtB3Vvraz4qazB
http://www.l-h.cat/contacteu
https://seuelectronica.l-h.cat/tramits/r/detallTramit.aspx?124eqazCJlmFxIhCjKTn77SFoZtclZTZXG6qazAmVTNphRBftwqazB
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5. NORMATIVA APLICABLE 

 

Normativa de referència 

Procediment Administratiu 

• Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comú de les 
administracions publiques.  

• Llei 40/2015, d'1 d'octubre de règim jurídic del sector públic.  

Protecció de dades 

• Decret 48/2003, de 20 de febrer, pel qual s’aprova l’Estatut de l’Agència 
Catalana de Protecció de Dades 

• Llei 5/2002, de 19 d’abril, de l’Agència Catalana de Protecció de Dades. 

• Llei Orgànica 3/2018, del 5 de desembre, de protecció de dades personals i 
garantia dels drets digitals. 

Padró Municipal d’Habitants 

• Resolució de 29 d’abril de 2020, de la Subsecretaria, per la qual es publica la 
Resolució de 17 de febrer de 2020, de la Presidència de l’Institut Nacional 
d’Estadística i de la Direcció General de Cooperació Autonòmica i Local, per la 
qual es dicten instruccions tècniques als Ajuntaments sobre la gestió del Padró 
Municipal. 
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6. DRETS I DEURES DE LES 
PERSONES USUÀRIES 

 

Drets 

• Rebre la informació bàsica necessària per utilitzar els serveis que s’ofereixen 
de forma entenedora i completa.  

• Ser tractat/da amb respecte i ser atès amb agilitat. 

• Relacionar-se a través d’Internet amb l’administració i a rebre assistència per 
fer-ho. 

• Utilitzar qualsevol de les dues llengües oficials a Catalunya.  

• Accedir a la informació pública que sol·liciti, respectant les limitacions legalment 
establertes.  

• A la protecció de dades de caràcter personal. 

• Conèixer l’estat de tramitació de les vostres sol·licituds.  

• Conèixer la identitat del personal municipal responsable de l’atenció i de la 
tramitació de les vostres peticions.  

• No presentar dades i documents no exigits per la normativa aplicable o que ja 
estan en mans de l’administració. 

• Presentar en qualsevol moment suggeriments de millora i/o queixes dels 
serveis municipals oferts per l'Ajuntament a través de qualsevol canal 
(presencial, telefònic, en línia). 

 

Deures 

• Tractar amb respecte i consideració al personal.  

• Respectar l’ordre d’atenció i la resta de procediments d’atenció a les persones 
usuàries establerts. 

• Respectar els drets de la resta d’usuaris/àries.  

• Fer un ús correcte de les instal·lacions i serveis.  

• Respectar els horaris del servei i els horaris i/o terminis fixats per als tràmits i 
convocatòries.  

• Facilitar dades veraces, així com comunicar la modificació de dades personals 
que puguin afectar la prestació d’un servei o les relatives a un procediment. 

 

 


