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La Carta de serveis del Departament de Transparéncia s’adreca a la ciutadania, entitats,
professionals, empreses i organitzacions interessades a coneixer aspectes fonamentals dels seus
objectius i compromisos i de la seva activitat referent a I'oferta de serveis a la ciutadania.

La Carta de serveis ajuda la ciutadania a coneixer els serveis que ofereix el Departament de
Transparéncia, alhora que apropa I'"Administracié Publica a la ciutadania que n’és usuaria:

v
v
v

Facilita I’exercici dels seus drets i obligacions.

Fa que la ciutadania conegui qué pot exigir i a qué esta obligada.

Integra la veu de la ciutadania en I'organitzacié. Un dels punts cabdals de la Carta és que
estableix canals de comunicacié i de participacié de la ciutadania, i de recollida i resposta a
les queixes i els suggeriments.

La Carta dona transparéncia a la gestié i permet conéixer el grau de compromis pel que fa a
la qualitat en la prestacid dels serveis i el seu acompliment.

Desenvolupament, coordinacié i impuls de la transparéncia municipal.

v

Impulsar i coordinar la transparéncia municipal, fent seguiment i control del compliment de
la normativa de transparéncia en relacié amb la publicitat activa i el dret d'accés a la
informacié publica.

Impulsar i coordinar I'elaboracié i I'actualitzacié anual de les cartes de serveis municipals,
establint criteris homogenis pel que fa al seu format i contingut.

Fixar criteris técnics de caracter general pel que fa al compliment i bones practiques en
matéria de transparencia.

Impulsar projectes per a la millora de la publicitat activa, el dret d'accés a la informacid
publicailes cartes de serveis.

DADES DE CONTACTE

ADRECA

PER TELEFON

Carrer de la Ciutat, 3, 3a planta, 08002 Barcelona

Vegeu-ne la ubicacié aqui

WEB PER CORREU ELECTRONIC
https://ajuntament.barcelona.cat/transparencia/ca transparencia@bcn.cat
dretdacces@bcn.cat
ATENCIO AL PUBLIC

De dilluns a divendres.

COM ARRIBAR-HI

v
v
v

Metro: Linia 3, parada Liceu
Busos: 47, 59, 120, V17, V15
Altres: Bicing



https://www.google.es/maps/place/Carrer+de+la+Ciutat,+3,+Ciutat+Vella,+08002+Barcelona/%4041.3825705,2.1750263,17z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x12a4a2f8e550bd35:0x11efd8be7d75ebc1!8m2!3d41.3825665!4d2.1776066!16s%2Fg%2F11q2ndgwqy?hl=ca&entry=ttu&g_ep=EgoyMDI1MDcxNS4xIKXMDSoASAFQAw%3D%3D
https://ajuntament.barcelona.cat/transparencia/ca
mailto:transparencia@bcn.cat

INFORMACIO COMPLEMENTARIA

El Departament de Transparéencia no disposa d’un servei d’atencid presencial.

COMPROMISOS DE QUALITAT

El Departament de Transparéncia facilitara I’exercici del dret d’accés a la informacié publica per part
de la ciutadania d’acord amb els principis de transparéncia i bon govern establerts a legislacié
aplicable en la materia. L’objectiu és:

1. Donar una resposta agil a les peticions d’informacié publica.
2. Oferir el suport necessari a les persones sol-licitants al llarg de tot el procés.

INDICADORS | OBJECTIUS GENERALS

1. Resposta agil:

- Compromis: Derivar les sol-licituds d’accés a la informacié publica sobre les quals
’Ajuntament té competéncia i sobre les quals ’Ajuntament no n’és competent en el minim
temps possible per poder oferir una resposta agil.

- Indicador associat: temps de derivacié.

2. Suport a les persones sol-licitants:

- Compromis: Respondre amb celeritat les consultes rebudes per part de la ciutadania per
tal de facilitar la tramitacid i I'accés a la informacid lliurada.

- Indicador associat: temps de resposta.

CANALS DE PARTICIPACI(), QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS

PARTICIPACIO | COL-LABORACIO CIUTADANA

Procediment: els ciutadans i ciutadanes que vulguin fer arribar al Departament propostes per a
la millora dels serveis inclosos en aquesta Carta, poden fer-ho a través del qualsevol dels canals
d’atencid i participacié que I’Ajuntament de Barcelona té habilitats.

Comunicacid
de la
valoracio

Analisi i
valoracio

Presentacio de
propostes

1. Presentaci6 de la proposta per algun dels canals d’atencié disponibles (instancia genérica
adrecada al Departament).

2. Analisi i valoracié de la viabilitat técnica, aplicabilitat i idoneitat de la proposta de millora.
Comunicaci6 de la valoracié. Es comunicara al ciutada o ciutadana el resultat de la valoracié
de la proposta per part del Departament.

Canals:
v' Presencial: en oficines OAC, vegeu http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-

ciutadana/presencials/oac
v’ Telematic: https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/linia
v’ Telefonic: 010 http://ajuntament.barcelona.cat/canals-comunicacio-ciutadana/telefonic



http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/linia
http://ajuntament.barcelona.cat/canals-comunicacio-ciutadana/telefonic

QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS

Procediment: els ciutadans i ciutadanes que vulguin fer arribar al Departament reclamacions,
queixes o suggeriments dels serveis inclosos en aquesta Carta, poden fer-ho a través del
qualsevol dels canals d’atencié i participacié que ’Ajuntament de Barcelona té habilitats.

Derivacié a s . .,
. . Resolucio de Comunicacio
Presentacio I'organ P
> compefent> la peticid >de la respos‘ro>

1. Presentacié de la peticié per algun dels canals disponibles i obtencié d'un nimero de
seguiment de la reclamacid, queixa o suggeriment.

2. Derivacié, en funcié de la matéria, a I'drgan competent responsable de la resolucid.

3. Resolucié de la peticié per part de I'd0rgan responsable.

4. Comunicacié de resposta de la resolucid, si escau, i en tots els casos si s'ha sol-licitat de
forma explicita per part de la persona que ha presentat la reclamacié, queixa o
suggeriment.

Canals:
v" Presencial: en oficines OAC, vegeu http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-

ciutadana/presencials/oac

v’ Telematic: https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/linia
v' Telefonic: 010 http://ajuntament.barcelona.cat/canals-comunicacio-ciutadana/telefonic

TEMPS DE RESPOSTA

Termini mitja de resposta: 30 dies.

COMPENSACIONS ESTABLERTES PER INCOMPLIMENTS

Quan els usuaris i usuaries del servei considerin que s’ha incomplert algun dels compromisos
assumits en aquesta Carta, podran adrecar una reclamacié per escrit al Departament de
Transparéncia, especificant el compromis que es considera que s’ha incomplert, aixi com els fets
o les circumstancies que s’han produit.

Un cop analitzats els fets exposats, i en cas que es valori que, efectivament, hi ha hagut un
incompliment dels compromisos adquirits, i sempre que no concorri cap raé excepcional
sobrevinguda que pugui afectar el funcionament normal del servei, el Departament comunicara
per escrit a la persona reclamant aquest fet, i exposara les causes que han originat aquest
incompliment, aixi com les mesures correctives que s’implementaran, per evitar que es torni a
produir.

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

DRETS | DEURES GENERALS DE LES PERSONES USUARIES

Les persones usuaries tenen dret a:

v’ Exercir el dret d’accés a la informacié publica

v' Exigir el compliment dels compromisos de qualitat incorporats a la Carta de serveis

v' Rebre assisténcia en I’is de mitjans electronics en relacié amb els serveis prestats pel
Departament de Transparéncia

v' Qualsevol altre derivat de la llei de transparéncia

Les persones usuaries tenen el deure de:

v' Utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics
v" Facilitar la seva identificacié en els suposits previstos a la normativa reguladora



http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
http://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-comunicacio-ciutadana/presencials/oac
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/linia
http://ajuntament.barcelona.cat/canals-comunicacio-ciutadana/telefonic

SERVEIS

Els serveis del Departament de Transparéncia se centren en el desenvolupament, coordinacid i
impuls de la transparéncia municipal, tot fent seguiment i control del compliment de la normativa de
transparéncia i amb especial atencid al dret d’accés a la informacié publica.

v' Gesti6 de les sollicituds d’accés a la informacié publica

GESTIO DE LES SOL-LICITUDS D’ACCES A LA INFORMACIO PUBLICA

DESCRIPCIO

El Departament de Transparéncia de I’Ajuntament de Barcelona és el responsable de rebre i
centralitzar totes les sol-licituds d’accés a la informacié publica adrecades a "’Administracié
municipal.

S’entén per informacié publica tota informacié, independentment de la seva naturalesa i del
suport o mitja en qué es trobi, produida o rebuda per PAdministracié en I'exercici de les seves
competéncies.

UTILITAT

v" Donar compliment al dret d’accés a la informacid publica reconegut per la llei de
transparéncia.

v" Millorar el coneixement de I'activitat publica i la confianga ciutadana en la gestid publica.

v' Facilitar un control social més exigent de les politiques publiques.

v" Afavorir la millora de la qualitat democratica en el funcionament de ’Administracid.

GARANTIA

Les propies establertes al capitol IV del titol 11l de la llei de transparéncia: el recurs administratiu i
la reclamacié gratuita a la Comissié de Garantia del Dret d’Accés a la Informacié Publica.

NORMATIVA REGULADORA DEL SERVEI

El dret d'accés a la informacié publica es recull a 'article 105 b) de la Constitucié espanyola. En
desenvolupament d'aquesta previsid, el procediment per sollicitar la informacié i els limits
aplicables a aquest dret sén regulats en les lleis 19/2013, de 9 de desembre (a tot I'Estat), i
19/2014, de 29 de desembre (a Catalunya).

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

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

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

v Instruccié de la Comissié de Govern de 22 de maig de 2025 per la qual es fixen els criteris
aplicables respecte al dret d'accés a la informacid publica a I'Ajuntament de Barcelona i les
seves entitats dependents.

DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Drets

v' Dret d’accés a la informacié publica: és el dret subjectiu que es reconeix a les persones per a
sol-licitar i obtenir la informacié publica, en els termes i les condicions regulats per la llei de

transparéncia.

Deures

v Complir amb els requisits de les sol-licituds d’accés a la informacié publica establerts en
I’article 26 de la llei de transparéncia.



https://www.boe.es/eli/es/l/2013/12/09/19/con
https://www.boe.es/eli/es/l/2013/12/09/19/con
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/l/2014/12/29/19
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/l/2014/12/29/19
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/d/2021/02/09/8
http://hdl.handle.net/11703/140939
http://hdl.handle.net/11703/140939
http://hdl.handle.net/11703/140939
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/l/2014/12/29/19
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/l/2014/12/29/19
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/l/2014/12/29/19

PROCEDIMENTS DE GESTIO DEL SERVEI

Qualsevol persona major de 16 anys o persona juridica pot presentar la seva sol-licitud a través
dels canals d’atencié que "Ajuntament de Barcelona té habilitats, indicant que es tracta d’una
sol-licitud de dret d’accés a la informacié publica. Un cop registrada la sol-licitud, el procediment
de gestid és el seglient:

Recepcid Derivacié Acusament Coordinacié Elaboracié Lliurament i
soldicitud sol licitud de rebuda i suport informacié notificacié

1. Recepcid de la sol-licitud: un cop el Departament de Transparéncia rep la sol-licitud d’accés a
la informacid publica, es duu a terme una valoracié formal de la peticid per comprovar si
compleix tots els requisits que fixen les diferents normes d’aplicacié.

Com a resultat d’aquesta valoracié poden donar-se les segiients situacions:

a. Que la sollicitud compleixi amb els requisits formals i sigui admesa per a la seva
tramitacio.

b. Que es trobin mancances pel que fa als aspectes formals de la peticié. En aquest cas, es
fara un requeriment d’esmenes al sol-licitant per tal que pugui ajustar la seva peticid als
requisits.

c. Que la seva peticié no sigui admesa per a la tramitacié perqué es donen alguns dels
suposits d’inadmissié que estableix la llei.

En tots els casos, el sol-licitant rebra una comunicacié informant del resultat d’aquesta
valoracié.

2. Derivacié de la sollicitud: en funcié de la mateéria i contingut de la informacid sol-licitada, el
Departament de Transparencia derivara la peticid als 6rgans competents en la materia, que
sén els que disposen de la informacié sol-licitada, ja sigui dins de "ambit municipal (derivacié
interna), com una altra Administracio, si és el cas (derivacié externa).

3. Enviament d’acusament de rebuda: es remet I'acusament de la sol-licitud a la persona
sollicitant per tal d’informar-la a quina unitat organitzativa s’ha assignat la seva peticié
(unitat gestora de la informacid), aixi com el termini de resposta.

4. Coordinacié i assessorament: el Departament de Transparéncia coordina i ofereix
assessorament técnic a la unitat gestora assignada al llarg de la tramitacié de la sol-licitud.

5. Elaboracié de la informacié: la unitat gestora competent elabora i prepara la informacié a
lliurar d’acord amb el format que la persona sol-licitant hagi demanat en la seva sol-licitud (si
és el cas).

6. Lliurament i notificacié: es materialitza el lliurament i es notifica aquest fet a la persona
sol-licitant.

Queda exclos d’aquest procediment:

v Les sollicituds de la consulta, les notes, esborranys, resums i documents de treball intern
sense rellevancia o interes public.

La informacid en curs d’elaboracid i que s'hagi de fer publica en el termini de tres mesos.
L’elaboracié d’informes o dictamens.

v Laformulacié de consultes juridiques.

v
v

Limitacions al dret d’accés:

L’accés a la informacid publica només es pot denegar o restringir en els casos previstos a la llei;
per exemple, si I’accés comporta un perjudici per a la seguretat publica, per als drets dels menors
d’edat, per al dret a la intimitat, o per al secret professional i els drets de propietat intel-lectual i
industrial.




Ofereix

Document. Informacié/dades.

Cost i forma de pagament

Gratuit. L'accés a la informacié publica és gratuit, sense perjudici que s'apliquin les taxes i preus
publics corresponents per la reproduccié de documents.

- Digitalitzacié de documents en paper: 0,05 euros/pagina.

- FotocoOpia de documents en paper o impressié de documents en format digital: 0,10
euros/full imprés a una cara; i 0,12 euros/full impreés a dues cares.

- Llapis USB per lliurar arxius digitals que no és possible enviar per correu electronic: 5,50
euros.

Centres prestadors

v Departament de Transparéncia

Informacié complementaria

Requisits basics per fer una sol-licitud
1. Qui pot demanar informacié?
- Qualsevol persona, sense necessitat de justificar cap interés personal o motiu.
2. Que ha d’incloure la sol-licitud?
- Identificacié de la persona que la fa (nom, DNI/NIE, etc.).
- Informacid clara sobre qué es vol saber (descripcié concreta).
- Si es vol, es pot indicar com es prefereix rebre la informacié (per correu
electronic, copia en paper, consulta presencial...).
3. No caljustificar per qué es demana la informacié.
- L’Administracié no pot exigir que expliqueu el motiu de la sol-licitud.
4. Quin termini té ’Ajuntament per donar resposta?
- Unmes prorrogable en quinze dies naturals.
- Elsilenci administratiu és estimatori.

En cas de disconformitat amb la resposta de I’Ajuntament a una peticié d’accés a informacid
publica, la llei preveu tres possibilitats, no excloents, per reclamar:

v" Al mateix Ajuntament de Barcelona presentant una instancia al registre que indiqui la
resolucid contra la qual es vol interposar recurs i exposar els motius de la disconformitat.

v" Ala Comissié de Garantia del Dret d’Accés a la Informacié Publica

v Al Jutjat Contenciés Administratiu de Barcelona

Canals de peticié

v' Presencial: en oficines OAC
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/presencials/oficines-
datencio-ciutadana-oac

v’ Telematic: a I’Oficina Virtual de Tramits
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20200001434

Canals de gestié

v Presencial: en oficines OAC
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/presencials/oficines-
datencio-ciutadana-oac

v' Telematic:

- al’Oficina Virtual de Tramits
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20200001434
- aladreca electronica: dretdacces@bcn.cat



https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/ca/registre-electronic
https://web.gencat.cat/ca/tramits/tramits-temes/Reclamacio-davant-la-Comissio-de-Garantia-del-Dret-dAcces-a-la-Informacio-Publica-GAIP
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/presencials/oficines-datencio-ciutadana-oac
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/presencials/oficines-datencio-ciutadana-oac
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20200001434
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/presencials/oficines-datencio-ciutadana-oac
https://ajuntament.barcelona.cat/ca/canals-de-comunicacio-ciutadana/presencials/oficines-datencio-ciutadana-oac
https://seuelectronica.ajuntament.barcelona.cat/oficinavirtual/ca/tramit/20200001434
mailto:dretdacces@bcn.cat

Canals de recepcié

v" Presencial: notificacié per correu certificat a ’adreca indicada per la persona sol-licitant
v’ Telematic: notificacid a I’adreca electronica indicada per la persona sol-licitant

OBJECTIUS DE GESTIO DEL SERVEI

v’ Derivar el 90% de les sol-licituds d’accés a la informacid publica sobre les quals "Ajuntament té
competencia en un termini inferior a cinc dies habils.

v’ Derivar el 90% de les sol-licituds d’accés a la informacié publica sobre les quals ’Ajuntament no
té competencia en el termini inferior a quinze dies naturals.

v Respondre les consultes rebudes per la ciutadania a la bustia dretdacces@bcn.cat en un
termini inferior o igual a cinc dies habils.

Indicadors

v' Percentatge de sol-licituds derivades a les unitats gestores competents en un termini inferior a
cinc dies habils

v’ Percentatge de sollicituds derivades a I’Administracié publica competent en un termini
inferior a quinze dies naturals

v Temps mitja de resposta a les consultes rebudes a la bustia dretdacces@bcn.cat



mailto:dretdacces@bcn.cat
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