PRESENTACIO

| PLANOL DE siTuACIO |

La Direcci6 Insular de I'Administracié6 General de I'Estat a Eivissa i
Formentera és un organ de la Delegaci6é del Govern a lilla, que
actua sota la immediata dependéncia del director insular.

El servei als ciutadans és lobjectiu de les Delegacions i
Subdelegacions del Govern en les diferents provincies i de les
Direccions Insulars en I'ambit insular que configuren la geografia
espanyola. Millorar permanentment la qualitat d'aquest servei és
I'esfor¢ dels seus empleats i responsables.

Les Cartes de Serveis s'integren en el conjunt d'accions evolutives
impulsades des del Ministeri de Politica Territorial i Funcié Publica,
dins del seu pla per a la millora de la qualitat dels serveis
administratius, amb la finalitat de construir una nova Administracié
regida pels principis funcionals d'eficacia, eficiéncia, transparéncia i
servei efectiu als ciutadans, que situi a aquests en el centre de les
decisions.

HORARIS D’ATENCIO AL PUBLIC

. Oficina d'Informaci6 i Registre:
Dilluns a divendres, de 8.00 a 15.00 hores.
En horari d'estiu, de 8.00 a 14.00 hores.

e Oficina d'Estrangeria:
Dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores.

. Resta de serveis:
Dilluns a divendres, de 9.00 a 14.00 hores.

DIAGE a Eivissa i Formentera

LT T—

Passeig de Joan Carles 1, 11
(CASA DEL MAR) 07800 EIVISSA
TEL.: 971 98 90 55
FAX: 971 98 90 60

MITJANS D'ACCES:

Linies d'autobis més proximes: L12A i L12B

UNITAT RESPONSABLE
DE LA CARTA DE SERVEIS

La Secretaria General de la Direccié Insular de I'Administracié
General de I'Estat a Eivissa i Formentera és la unitat responsable
de la Carta de Serveis.

Sera I'encarregada de vetllar-ne el compliment i de comprovar les
corresponents accions de millora.
Per a qualsevol consulta o dubte, podeu dirigir-se a la seguent

adreca de correu electronic:

secretario_general.ibiza@correo.gob.es

CONTACTE |
Centraleta 971989055
Estrangeria 971989050
Fax 971989060

Seu Electronica: https://sede.administracionespublicas.gob.es

Pagina Web:
https://www.mptfp.gob.es/portal/delegaciones_gobierno/delegaciones/
illesbalears/dir_ins_ibiza.html
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[ PRESTACIO DE SERVEIS

| COMPROMISOS DE QUALITAT

OFICINA D'INFORMACIO | ATENCIO Al CIUTADA |
ASSISTENCIA EN MATERIA DE REGISTRE:

Orientacié al ciutada en relacié amb els serveis i procediments
administratius de I'Administracié General de I'Estat. Informaci6 i
consulta sobre temes i assumptes d'interés general per als

ciutadans. Registre de documents.

DRETS DELS CIUTADANS | SEGURETAT CIUTADANA:
Drets fonamentals: garantia de I'exercici dels drets fonamentals
de reuni6 i manifestacio.

AUTORITZACIONS ADMINISTRATIVES:
En materia de tinenga i Us d'armes, explosius i pirotécnia, i
seguretat privada.

ASSISTENCIA JURIDICA GRATUITA:

Tramitacié de sol-licituds d'assisténcia juridica gratuita dels
ciutadans amb insuficiencia de recursos economics per a la seva
resolucié per la Comissi6 d'Assisténcia Juridica Gratuita.

UNITAT _CONTRA LA VIOLENCIA SOBRE LA DONA:
Seguiment i elaboracié d'actuacions sobre situacions de violéncia
de génere.

ESTRANGERIA | IMMIGRACIO:

Informacio sobre les condicions d'estada i residencia de nacionals
comunitaris i extracomunitaris, i sobre I'estat de tramitacié dels
expedients en qualsevol Oficina d'Estrangers. Informacio,
tramitacid i lliurament de certificats d'emigrant retornat.

DRETS DELS CIUTADANS

D'acord amb el que es disposa en la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
procediment administratiu comu de les administracions publiques,
els ciutadans tenen dret a obtenir informacio i orientacié sobre els
requisits juridics o técnics que les disposicions vigents imposin als
projectes, actuacions o sol-licituds que es proposin realitzar.

e Atendre les telefonades en un temps maxim de 3 minuts
(queda exclosa I'Oficina d'Estrangeria per la seva singularitat).

. Contestar els escrits rebuts en un termini maxim de 10 dies
habils.

. Contestar els correus electronics en un termini maxim de 5
dies habils.

. Contestar les queixes i suggeriments en el termini de 10 dies
habils.

e  Atendre les consultes presencials abans de 15 minuts.

INDICADORS DE QUALITAT

. Percentatge de trucades telefoniques contestades abans de 3
minuts (excloent les anomenades a l'oficina d'estrangeria per
les seves especificitats).

e  Percentatge d'escrits contestats abans de 10 dies habils.

e Percentatge de correus electronics contestats abans de 5 dies
habils.

e  Percentatge de queixes i suggeriments contestats abans de 10
dies habils.

. Percentatge de consultes presencials ateses abans de 15
minuts.

| MESURES D'ESMENA, EN CAS D'INCOMPLIMENT

Les reclamacions per incompliment d'algun dels compromisos
assumits en aquesta carta poden dirigir-se a la seua unitat
responsable. El responsable de I'organisme informara el ciutada de
les actuacions dutes a terme i de les mesures adoptades, si escau.
Aixi mateix presentara les oportunes disculpes si s‘haguessin
observat deficiencies en relaci6 amb aquestes reclamacions.

Les reclamacions per incompliment dels compromisos declarats en
aquesta carta, en cap cas, donaran lloc a responsabilitat
patrimonial de I'Administracio.

FORMES DE PARTICIPACIO
DELS CIUTADANS | USUARIS

Els ciutadans i els usuaris dels Serveis de la Direccié Insular de
I'Administracié6 General de I'Estat a Eivissa i Formentera podran
col-laborar en la millora de la prestacio del servei a través dels
seguents mitjans:

1. Mitjancant l'expressio de les seves opinions en les enquestes
que periodicament es realitzin.

2. Mitjangant la formulacié de queixes i suggeriments conforme al
que es preveu en aquesta Carta.

QUEIXES | SUGGERIMENTS

Els ciutadans podran presentar les seves queixes i suggeriments
sobre el funcionament dels serveis de la Direccié Insular de
I'Administraci6 General de I'Estat a Eivissa i Formentera, de les
formes seguents:

. En el Formulari de Queixes i Suggeriments habilitat en
I'Oficina d'Informacid i Atenci6 al Ciutada.

. Per correu postal o mitjancant correu electronic dirigit a
I'adreca secretario_general.ibiza@correo.gob.es

e A través de la seu electronica del Ministeri de Politica
Territorial i Funcié Publica:
https://sede.administracionespublicas.gob.es/
Per a utilitzar aquest mitja és necessari el DNI electronic o
certificat electronic en vigor.
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