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ADMINISTRACION LOCAL

Ayuntamiento de Bujalance
NUm. 917/2016

No habiéndose formulado reclamacién alguna contra el acuer-
do adoptado por el Ayuntamiento Pleno, en sesién celebrada el
dia 28 de enero de 2016, publicado en el Boletin Oficial de la Pro-
vincia namero 32 (pagina 622), de fecha 17 de febrero de 2016,
relativo a la aprobacion provisional del Reglamento de Funciona-
miento del Servicio de Informacién y Atencion al Ciudadano del
Ayuntamiento de Bujalance, y de conformidad con la legislacion
vigente, se entiende definitivamente aprobada, insertdndose a
continuacion el texto integro del mismo.

REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE
INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO DEL AYUNTA-
MIENTO DE BUJALANCE.

EXPOSICION DE MOTIVOS

Desde la promulgacion de la Constitucién Espafiola y posterior-
mente, con la entrada en vigor de la Ley 30/1992, de 26 de no-
viembre, del Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun, los principios que obli-
gan a las administraciones a servir con objetividad los intereses
generales de acuerdo con los criterios de eficiencia y servicio a
los ciudadanos asi como los de transparencia y de participacion,
han sido determinantes en la organizacion de las mismas y, de
modo particular, en la atencién que prestan los ciudadanos.

La adaptacion de los servicios prestados por la Administracion
Local a las demandas de los ciudadanos, la incorporacion a las
nuevas tecnologias y la exigencia legal (como la Ley de Transpa-
rencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno), requie-
ren la revision de los procesos, mecanismos y medios actuales
para la prestacion de los servicios al ciudadano. En este sentido,
la Administracién Local posee un elevado nimero de servicios di-
ferenciados los unos de los otros, tradicionalmente organizados
en torno a su posicion jerarquica y competencial, en ocasiones
con escasa interconexion con otras unidades administrativas y sin
tener en cuenta como funcion principal, la relacion que pudiera
derivarse de su actuacién con el ciudadano.

Para responder a las necesidades anteriormente expuestas, se
crea el Servicio de Informacion y Atencion al Ciudadano (en ade-
lante SIAC) donde por diferentes canales como el presencial, te-
lefonico y electrénico, Informara, Orientard, Asesorard y Facilita-
ra a los ciudadanos la realizacion de cualquier tipo de trdmite con
la Administracién. Todo ello al objeto de conseguir una Adminis-
tracion mas cercana a los intereses del ciudadano, més receptiva,
comprensible y sobre todo, més accesible, tratando de este mo-
do que la rigida divisiébn competencial por departamentos no sea
un obstaculo para la efectiva realizacion de los servicios que se
presten.

Este Ayuntamiento, como administracion mas cercana a la po-
blacién, ha venido evolucionando en la linea de mejorar y ampliar
los servicios que presta a los ciudadanos, avances referidos prin-
cipalmente a servicios de equipamiento urbano, asistenciales,
educativos y culturales, deportivos, etc, pero no tanto a otros ser-
vicios como los de atencion directa al ciudadano entre los que de-
bemos incluir los de gestion e informacion que a lo largo del pre-
sente documento vamos a analizar.

TITULO |
EL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA
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Articulo 1. Objeto

El objetivo del presente Reglamento es el de la creacion de un
Servicio de Informacién y Atencion al Ciudadana del Ayuntamien-
to de Bujalance, que dotado de los medios necesarios, dara solu-
cién al mayor numero posibles de las demandas que los ciudada-
nos dirigen a este Ayuntamiento.

Articulo 2. Definicion del Servicio de Informacion y Aten-
cion Ciudadano

Se trata de un servicio de caréacter publico y horizontal que re-
copila toda la informacién de interés para la ciudadania y que tie-
ne por finalidad informar, orientar y asesorar para facilitar a los
ciudadanos la realizacién de cualquier tipo de tramite (solicitudes,
escritos, comunicaciones...) con la administracion local, coordi-
nando el resto de departamentos que la componen. Otra de las
funciones de este servicio, y siempre dentro de sus posibilidades,
es la de facilitar la realizacion de distintos trdmites con otras ad-
ministraciones con independencia del caracter de los mismos.

Ser& un servicio de referencia para la ciudadania desde el que
se ofrecerd, de forma integra la mayor parte de los servicios mu-
nicipales que no requieran de intervencion técnica especializada,
a través de los canales: presencial, telefénico y telematico.

La informacion y atencion ciudadana podré ser general, espe-
cializada o particular e incluird quejas y reclamaciones.

Articulo 3. Principio organizativo

El principio organizativo en el que se basa este servicio se re-
sume en los siguientes puntos:

a. Se va a concentrar en un Unico servicio las atenciones mas
demandadas y usuales de los ciudadanos con este Ayuntamiento.

b. Servird como barrera, filtro y conductor de los servicios pres-
tados ante las demandas de los ciudadanos.

i. Eliminando los flujos de publico por los diferentes servicios de
la organizacion, permitiendo asi una mayor concentracion y dedi-
cacion a la gestion dentro de las areas.

ii. Posibilitara la recepcion del publico en las areas de manera
racional y organizada a través del servicio cita previa.

iii. Supone una mejora global de la productividad en los diferen-
tes servicios de gestion y administracion municipal.

c. Previa determinacién de sus funciones, cada uno de los
puestos de trabajo adscritos a este servicio tendran caracter poli-
valente.

Articulo 4. Caracteristicas del servicio

a. Se trata de una oficina de atencion personal, que no solo
atendera las demandas de los ciudadanos, sino que prestara to-
das las atenciones posibles (asociaciones, empresas, etc.).

Partiendo de que se trata de la Administracién méas cercana al
ciudadano, este Ayuntamiento es un referente para la atencion de
cualquier actuacion relacionada con la Administraciéon no solo lo-
cal sino también autonémica y estatal.

b. Es un servicio dindmico y flexible para adaptarse a las de-
mandas de un entorno cambiante.

c. Deberé estar compuesto por el personal méas proactivo y con
mayor vocacién de servicio publico de la Organizacion.

d. Esta configurado como un departamento dentro de la estruc-
tura municipal y dependiente del Negociado de Secretaria, inde-
pendiente del resto de departamentos, y por ende de los jefes de
éstas Areas, sirviendo como nexo coordinador de todos.

Articulo 5. Ambito de aplicacién

El presente Reglamento sera de aplicacion a todos los 6rganos
y servicios del Ayuntamiento de Bujalance, especialmente a la ofi-
cina del SIAC.

Articulo 6. Funciones y utilidades

Apartado 1. Funciones:
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a. Recepcion de los ciudadanos al objeto de facilitarles la orien-
tacion y ayuda gque precisen para cualquier gestion particular o no
con la Administracion local, asi como proporcionarles cualquier ti-
po de informacion inherente a otras Administraciones Publicas.

b. Orientar, informar y ofrecer toda aclaracion que precisen y
requieran los ciudadanos sobre procedimientos, tramites, requisi-
tos y documentacion para los proyectos, actuaciones o solicitu-
des que se propongan realizar.

c. Gestion en relacién con los procedimientos administrativos
demandados por los ciudadanos como la recepcién de la docu-
mentacion inicial de un expediente o las actuaciones de tramite y
resolucion de las cuestiones cuya urgencia y simplicidad deman-
den una respuesta inmediata.

d. Recepcion de sugerencias e iniciativas de los ciudadanos y
empleados sobre cualquier cuestion tendente a mejorar la cali-
dad de los servicios prestados para incrementar el rendimiento,
ahorrar el gasto publico o simplificar tramites o suprimir los no ne-
cesarios.

e. Coordinacion de los departamentos en relacién a los asun-
tos propios del Ayuntamiento.

f. Recepcion de quejas y reclamaciones de los ciudadanos por
cualquier cuestion inherente a la Administracion.

g. Asistencia a los ciudadanos en atencion al ejercicio del dere-
cho de peticion, reconocidos en los articulos 29 y 77 de la Consti-
tucién Espafiola.

Apartado 2. Utilidades:

|. Para el ciudadano:

a. Favorece el trato personal e individualizado.

b. Resuelve todas aquellas cuestiones generales y que pueden
ser normalizadas.

c. Se obtiene una mayor agilidad y rapidez en la atencién de las
demandas.

d. El SIAC poseera la informacion para que el ciudadano no
tenga que ir de un sitio a otro buscando, desorientado, una solu-
cién a sus demandas.

e. Filtra las consultas que el ciudadano plantea en el sentido de
gue solo envia al area competente a aquellos ciudadanos cuya
demanda se especifica, siempre con cita previa.

f. Atencion integral.

g. Mejora del nivel de satisfaccion y su valoracién sobre los ser-
vicios que le son prestados.

II. Para el Ayuntamiento:

a. Posibilita la reorganizacion y readecuacion de los servicios
municipales desde una perspectiva de servicio y atencion a la ciu-
dadania.

b. Supone la posibilidad de organizar adecuadamente el espa-
cio fisico en el canal presencial, el servicio telefénico y el telemati-
co, asi como los recursos a asignar a ellos.

c. Favorece la organizacion en el resto de las dependencias
municipales de espacios abiertos de trabajo que favorezcan la co-
municacion y el trabajo en equipo al desaparecer el transito de la
ciudadania por las dependencias municipales.

d. Favorece la utilizacion de herramientas que proporcionan las
nuevas tecnologias para aplicarlas a los servicios de atencion ciu-
dadana.

e. Mejora la imagen de la Administracion ante la ciudadania.

f. Contribuye a la transparencia en la gestion municipal.

g. Promueve la participacion de las personas de la organiza-
cion, la transversalidad de sus areas y el trabajo en equipo.

h. Mejora la autoestima de los empleados publicos favorecien-
do su adaptacion a los nuevos tiempos y nuevas tecnologias.

Articulo 7. Servicios
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El SIAC acerca la Administracion Local a las necesidades de
los usuarios, ofreciendo tanto informacién y orientacion como ca-
nalizacion y resolucién de peticiones, prestando los siguientes
servicios:

1. Informar, asesorar y facilitar cualquier tipo de tramite con es-
ta Administracién, y en la mediada en la que sea posible, con
otras Administraciones Publicas con independencia del caracter
de las mismas.

2. Informar a los ciudadanos sobre el estado de la tramitacion
de los procedimientos en los que tengan la condicion de interesa-
do (articulo 335 a. de la LRIPAC).

3. Informar sobre las actividades, servicios municipales (Con-
servatorio Musica, Deporte...) y eventos de interés general.

4. Informar sobre bolsas y programas de empleo, ofertas de tra-
bajo, vivienda, educacién, medios de transporte, etc.

5. Iniciacion de Expedientes. Mediante este servicio se preten-
de iniciar cualquier tipo de expediente con independencia del area
a la que pertenezca, sirviendo de herramienta capaz de tutorizar
al ciudadano ante cualquier procedimiento demando por el mis-
mo, y donde de primera mano se le informe sobre los aspectos
mas importantes del procedimiento como:

a. Organo al que se dirige.

b. Objeto del procedimiento.

c. Descripcion del procedimiento.

d. Legislacién y normativa aplicable.

e. Documentacion necesaria.

f. Otros datos de interés en el desarrollo del trdmite en cues-

6. Gestionar tramites de intervencion inmediata tales como:

a. Relacionados con el padrén de habitantes:

b. Empadronamientos.

c. Emisién de Volantes.

d. Altas y cambios de domicilio.

e. Cambio de datos padronales.

f. Altas en el padrén por nacimientos.

7. Emitir certificados:

a. Convivencia.

b. Empadronamiento.

c. Signos externos o bienes.

d. Residencia.

e. Pareja de hecho.

f. Préacticas Profesionales.

g. De servicios prestados.

8. Emitir certificados digitales.

9. Entregar néminas u otros documentos de caracter personal.

10. Entregar copias de abonares.

11. Entrega de copias de los documentos contenidos en los
procedimientos donde el solicitante tenga la condicion de intere-
sado.

12. Registro, de caracter auxiliar respecto al Registro General
del Ayuntamiento:

a. Registro de entrada y salida de documentos.

b. Registro de entrada por Ventanilla Unica de solicitudes, es-
critos o comunicaciones para cualquier Administracion Publica.

13. Servira, en la medida de lo posible y en virtud de los conve-
nios que asi lo establezcan, como enlace entre el ciudadano y
otras administraciones tales como:

a. Instituto de Cooperacion con la Hacienda Local, Excma. Di-
putacion de Cérdoba.

b. Direccién General de Catastro, Ministerio de Hacienda y Ad-
ministraciones Publicas.

c. Punto de Atencién al Consumidor (PIC) Excma. Diputacion
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de Cordoba.

d. Direccion General de Tréfico.

14. Orientacion, recepcion y gestiéon de guejas y sugerencias.

15. Otros que se vaya demandando de caracter no complejo y
de tramite rapido.

Articulo 8. Ubicacién

El SIAC se ubicaréa en la primera planta del edificio del Ayunta-
miento, en Plaza Mayor, nimero 1.

Por otro lado, y para mejorar la calidad de la atencion prestada
a lo ciudadanos y acercar el Ayuntamiento a zonas de la pobla-
cion de dificil acceso, se crea la oficina de atencion ciudadana de
Morente, cuyo servicio sera prestado una vez a la semana, dia,
hora y ubicacién por determinar.

Por otro lado, este servicio contara con un soporte Web que
contenga todos y cada uno de los trdmites que la ciudadania pue-
da realizar con este Ayuntamiento, sirviendo a su vez como herra-
mienta para la atencion al ciudadano.

Articulo 9. Derechos de los ciudadanos

1. Se reconoce a los ciudadanos, en los términos fijados en la
legislacion vigente, el derecho a relacionarse con la Administra-
cién municipal y sus organismos publicos utilizando medios elec-
tronicos para el ejercicio de los derechos previstos en el articulo
35 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, del Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administra-
tivo Comun, asi como para obtener informaciones, realizar con-
sultas y alegaciones, formular solicitudes, manifestar consenti-
miento, efectuar pagos, realizar transacciones y oponerse a las
resoluciones y actos administrativos.

2. Ademas, los ciudadanos tienen en los términos previstos en
el presente Reglamento, los siguientes derechos:

a. A elegir, entre aquellos que en cada momento se encuen-
tren disponibles, el canal a través del cual decida relacionarse
con el Ayuntamiento.

b. A no aportar los datos y documentos que obren ya en poder
del Ayuntamiento, el cual utilizard medios electrénicos para reca-
bar dicha informacién siempre que, en el caso de datos de carac-
ter personal, se cuente con el consentimiento de los interesados
en los términos establecidos por la Ley Orgéanica 15/1999, de pro-
teccién de datos de caracter personal, 0 una norma con rango de
Ley asi lo determine, salvo que existan restricciones conforme a
la normativa de aplicacién a los datos y documentos recabados.
El citado consentimiento podra emitirse y recabarse por medios
electronicos.

c. A la igualdad en el acceso a los servicios de la Administra-
cién Publica.

d. A conocer por medios electrénicos, telefénicos o presencia-
les, el estado de la tramitacién de los procedimientos en los que
sean interesados, salvo en los supuestos en que la normativa de
aplicacion establezca restricciones al acceso a la informacion so-
bre aquellos.

e. A obtener copias de los documentos electronicos que for-
men parte de procedimientos en los que tengan la condicion de
interesado.

f. A la conservacion en formato electrénico por la Administra-
cién Publica de los documentos electrénicos que formen parte de
un expediente.

g. A obtener los medios de identificacion electronica necesa-
rios, pudiendo las personas fisicas utilizar para cualquier tramite
electrénico con cualquier Administracion Publica.

A la utilizacion de otros sistemas de firma electronica admitidos
en el ambito de la Administraciéon Pablica.

h. A la calidad de los servicios publicos prestados.
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i. A elegir las aplicaciones o sistemas para relacionarse con el
Ayuntamiento, siempre y cuando utilicen estandares abiertos o,
en su caso, aquellos otros que sean de uso generalizado por la
ciudadania.

TiTULO Il
ACTIVIDADES DE ATENCION CIUDADANA

Articulo 10. Informacién

El objetivo de este servicio no es otro que el de suministrar in-
formacion de forma racional conforme a lo dispuesto en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, acceso a la infor-
macién publica y buen gobierno (LTAIBG).

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacion del Ayun-
tamiento de Bujalance se clasificara en tres tipos:

1. General: la cual versara sobre los fines, competencias, es-
tructura y funcionamiento de las diferentes areas y servicios del
Ayuntamiento, localizacion y horarios de demas servicios, trami-
tes de los diferentes tipos de expedientes y documentacion que
se exige, forma de gestion, divulgacion de las actividades y servi-
cios prestados por la Administracién y, en general, cuantos datos
sirvan de base a quienes hayan de relacionarse con la Adminis-
tracién Local.

A través del SIAC se permitira acceder a la informacioén de los
procedimientos administrativos competencia de este Ayuntamien-
to.

2. Especial: la informacion se considerara especializada cuan-
do, por sus caracteristicas especiales, requiera una mayor profun-
dizacion en la respuesta o sea preciso efectuar consultas comple-
mentarias. Este servicio canalizara las citas que los ciudadanos
puedan solicitar con el fin de proporcionarles la informacion espe-
cializada que necesiten.

3. Particular: La informacién particular consistira en facilitar a
los interesados o sus representantes el estado de tramitacion en
gue se encuentra su expediente administrativo y la identidad de
las autoridades y el personal bajo cuya responsabilidad se trami-
tan. Esta informacioén sélo podra ser facilitada a las personas que
tengan la condicion de interesados en cada procedimiento o a sus
representantes legales de acuerdo con lo dispuesto en los articu-
los 31y 32 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

Cuando la informacion al ciudadano se refiera a los datos de
caracter personal que afecten de alguna forma a la intimidad o
privacidad de las personas fisicas, la informacién se proporciona-
ré con las limitaciones y en los términos establecidos en la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de
caréacter personal, y en el articulo 37 de la ley 30/1992, de 26 de
noviembre.

El SIAC, en su caso, canalizara las citas que los ciudadanos
puedan solicitar con el personal de los diferentes negociados, con
el fin de proporcionarles informacién particular en relacién con los
expedientes que se estén tramitando en las mismas.

Articulo 11. Atencién y gestion

Las actividades de la oficina de Informacion y Atencién al ciu-
dadano se realizan a través de tres canales de acceso comple-
mentarios entre si:

1. La atencion presencial: Tiene por objeto atender los servi-
cios demandados con mayor frecuencia, con las siguientes fun-
ciones:

a. Recepcion de los ciudadanos, al objeto de facilitarles la
orientacion y ayuda que precisen y en particular, la relativa a la lo-
calizacion de dependencias y personal.

b. Orientacién, informacién y gestién; ofreciendo las aclaracio-
nes y ayudas de indole practica que la ciudadania requiere sobre
procedimientos, tramites, requisitos y documentacién para los
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proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o
para acceder al disfrute de un servicio publico o beneficiarse de
una prestacion.

c. Informacion, registro y tramitacion de expedientes adminis-
trativos iniciados a instancia de parte.

d. Recepcién de sugerencias, para mejorar la calidad de los
servicios prestados, y aumentando el grado de satisfaccion de la
ciudadania en su relacién con el Ayuntamiento.

e. Recepcion de la quejas para mejorar la calidad de los servi-
cios prestados por el Ayuntamiento, deteccion de las malas prac-
ticas para corregirlas y fomentar la participacion e implicacion ciu-
dadana en los procesos de mejora continua del Ayuntamiento de
Bujalance.

f. Asistencia a los ciudadanos y ciudadanas en el ejercicio del
derecho de peticion, reconocido por el Articulo 29 de la Constitu-
cion.

g. Se utilizaran los medios de difusion que en cada circunstan-
cia resulten adecuados, potenciando aquellos que permitan la in-
formacién a distancia, ya se trate de publicaciones, sistemas tele-
fénicos, telematicos o cualquier otra forma de comunicacion que
los avances tecnolégicos permitan.

2. Atencién Telefonica: deberéa ajustarse a unos criterios mini-
mos de calidad en la actuacion administrativa que sera objeto de
mejora continua en su desarrollo. La atencion telefénica sera con-
cordante a los medios tecnoldgicos y humanos con los que cuen-
te el Ayuntamiento.

Cualquier demanda de informacion que los ciudadanos dirijan
al teléfono de informacion General al Ciudadano que se establez-
ca 0 a otro numero de teléfono de los 6rganos, organismos y enti-
dades incluidos en el &mbito de aplicacion del presente Regla-
mento debera contestarse del siguiente modo:

a. El Teléfono de Informacion General debera proporcionar
cualquier tipo de informacion contenida en el Sistema de Informa-
cién al Ciudadano. Si la demanda de informacién formulada por el
ciudadano no pudiera ser resuelta con los medios de que dispo-
ne el empleado de atencion telefonica, este tomara los datos de
contacto del ciudadano y le proporcionara su nombre, con el com-
promiso de contestarle lo antes posible.

b. Si la llamada se dirige a cualquier nimero de teléfono distin-
to del teléfono de Informacion General sera atendida directamen-
te cuando se trate de informacion que pueda proporcionar el ser-
vicio al que el ciudadano dirige la llamada o mediante breve con-
sulta a las Bases de Datos del Sistema de Informacion al Ciuda-
dano.

3. Atencién Telematica: EI Ayuntamiento de Bujalance tiene por
objetivo gestionar el resto de servicios de atencién al ciudadano a
través de las nuevas tecnologias.

De igual manera, la atencién ciudadana por via teleméatica se
ajustara al unos criterios de calidad en su actuacién, siempre te-
niendo como referente el cumplimiento de lo establecido en la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos
a los servicios publicos.

Para este fin, en la pagina Web institucional del Ayuntamiento
(www.bujalance.es) se incorporara progresivamente, tanto la in-
formacion disponible en el Servicio de Informacién y Atencion
Ciudadano, como la posibilidad de gestionar tramites a través de
la sede electrénica

TITULO 1lI
SISTEMA DE ATENCION CIUDADANA

Articulo 12. La informacién en el portal de Internet

La informacion que el Ayuntamiento ofrece a través de Internet
es parte integrante del Sistema de informacion y atencion ciuda-
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dana y se organiza en el sitio Web citado a lo largo del presente
Reglamento. La Web debe funcionar, en cuanto a contenido se
refiere, como la herramienta imprescindible para el personal en-
cargado en la atencion al ciudadano.

En la Web se podra acceder a cada uno de los tramites corres-
pondientes a este Ayuntamiento, en la que constara con detalle lo
previsto en el Articulo 7 apartado 5 de este Reglamento, pudién-
dose iniciar estos tramites a través de la sede electronica de la
misma Web.

Articulo 13. Descripcion del sistema de informacion ciuda-
dana

El sistema de Informacion Ciudadana contendra, como minimo,
la informacion sobre el conjunto de datos relevantes para la ciu-
dadania respecto a la utilizacion de los servicios publicos, como
por ejemplo: las ayudas, servicios, érganos competentes, docu-
mentacién necesaria para hacer efectivos los derechos que de
ella se deriven etc. Progresivamente se deberd ir introduciendo
en la Web toda la informacién publica, general o especializada,
garantizando un Unico entorno donde poder consultar y acceder a
la informacién del municipio.

Igualmente se establecera, mediante enlaces, el acceso a
aquellos sitios Web especificos que se consideran de interés pa-
ra la ciudadania.

Articulo 14. Incorporacién y actualizacion de la informacion

La responsabilidad de la introduccién, actualizacion y baja de la
informacion en la Web correspondera al Técnico Informético ads-
crito al SIAC.

Articulo 15. Formas de identificacién y autenticacion

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 13.2 de la Ley
11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los ciudada-
nos a los Servicios Publicos, los ciudadanos interesados en reali-
zar la presentacion de solicitudes en el registro electronico po-
dréan utilizar alguno de los sistemas de identificacion electronica:

1. En todo caso, el DNI electronico.

2. Sistemas de firma electrénica avanzada, incluyendo los ba-
sados en certificado electrénico, admitidos por este Ayuntamien-
to.

Los certificados admitidos, asi como sus caracteristicas, y otros
sistemas de identificacion electronica y los términos y condicio-
nes en que en cada caso se admitan, se haran publicos en la se-
de electrénica del Ayuntamiento.

TITULO IV
ORGANIZACION DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATEN-
CION AL CIUDADANO

Articulo 16. Organizacion y Recursos Humanos

El SIAC, como expone el Articulo 4 apartado d) del presente
Reglamento, se configura como un departamento dentro de la es-
tructura municipal y dependiente del Negociado de Secretaria, e
independiente del resto de departamentos.

Sera imprescindible la atencién e implicacion directa de la di-
reccion ejecutiva y técnica del Ayuntamiento par la implantacion y
desarrollo del mismo.

La estructura interna del Servicio se articula en base a dos uni-
dades, por un lado Atencion y Gestion y por el otro Informacion y
Registro, todo ello bajo la direccién de un Responsable.

1. RESPONSABLE:

a. Es la figura donde recae la responsabilidad del correcto fun-
cionamiento del servicio en cuestién, y donde se concentra una
parte muy destacada de las consultas y gestiones entre el Ayun-
tamiento y los ciudadanos.

b. Para el desempefio de este puesto de trabajo se requiere te-
ner el Titulo de Ingeniero Técnico, Diplomado Universitario o Ar-
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quitecto Técnico o Grado.

c. Siguiendo las instrucciones que dicte la Secretaria General,
debera dirigir y coordinar las actividades atribuidas al SIAC sien-
do estas:

1) Velar por el correcto funcionamiento del SIAC.

2) Dirigir al personal del servicio, asesorandole en el desarrollo
de su cometido.

3) Atencion personal al ciudadano.

4) Coordinar las distintas areas en relacion a los asuntos pro-
pios del Ayuntamiento.

5) Dimensionar permanentemente los recursos persona/espa-
cio en funcién de la demanda.

6) Planificar el trabajo previa prevision de la demanda.

7) Mantener actualizado el sistema de informacién.

8) Recogida constante de datos cualitativos y cuantitativos de
la demanda interpretandolos y traduciéndolos en propuestas con-
cretas.

9) Atender las quejas y sugerencias recibidas por el servicio.

10) Planificar junto con Secretaria General y Alcaldia el inicio
de aquellas campafias, programas o acontecimientos que se pre-
vea vayan a generar un ndmero relevante de consultas ciudada-
nas.

11) Encargado de la emisién de informes estadisticos sobre el
ndmero de consultas, avisos, quejas y sugerencias recibidas, asi
como el resultado de tal gestion.

12) Y todas aquellas que sean encomendadas desde Secreta-
ria General.

d. Las aptitudes idoneas para el desempefio de las labores en-
comendadas son:

1) Maxima vocacion de servidor publico.

2) Estilo de trato amable, ameno, educado, receptivo y desen-
vuelto.

3) Capacidad de actuacion con atencién, orden, criterio, preci-
sion, realismo, objetividad y sentido comun.

4) A nivel operativo, constancia, dinamismo, afan emprendedor
e iniciativa.

5) Socialmente extrovertido y empatico

6) Personalidad con buen desarrollo madurativo, grado de equi-
librio, estabilidad y buen nivel de autocontrol emaocional.

7) Con gran capacidad de trabajo y sentido de la responsabili-
dad.

8) Motivacion por el puesto.

9) Experiencia en las funciones propias del puesto como Res-
ponsable de Organizacion y Administracion.

10) Cualidades organizativas, de gestion y mando. Sentido de
la planificacion.

11) Sera necesario poseer conocimientos de la organizacién
municipal, su funcionamiento, procedimientos de tramitacién y re-
laciones con las administraciones publicas, asi como otros como
gestion de personal.

2. TECNICO INFORMATICO

a. Para el desempefio de este puesto de trabajo se requiere es-
tar en posesion del titulo de Formacién Profesional de Grado Su-
perior.

b. Destacando la informatica como instrumento de gestion basi-
co e imprescindible en la organizacion, disefio y funcionamiento
del SIAC, sera un Técnico Informatico el que debera asumir entre
otras las siguientes funciones:

1) La introduccion, mantenimiento, actualizacion y baja de la in-
formacién en la Web.

2) Encargado de la difusién de campafias, programas o aconte-
cimientos.
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3) Encargado de la actualizacién del Catélogo de Procedimien-
tos propios de este Ayuntamiento.

4) Responsable imagen/marca corporativa Ayuntamiento de
Bujalance.

5) Recogida constante de datos cualitativos y cuantitativos de
la demanda para posterior estudio estadistico sobre el nimero de
consultas, avisos, quejas y sugerencias recibidas, asi como el re-
sultado de tal gestion.

6) Atencién personal al ciudadano.

7) Encargado del mantenimiento actualizado de la base de da-
tos de informacion.

8) Aportar sugerencias para la mejora del servicio.

9) Y todas aquellas que sean encomendadas desde Secretaria
General.

c. Las aptitudes idoneas para el desempefio de las labores son:

1) Maxima vocacion de servidor publico.

2) Estilo de trato amable, ameno, educado, receptivo y desen-
vuelto.

3) Capacidad de actuacién con atencién, orden, criterio, preci-
sion, realismo, objetividad y sentido comun.

4) Conocimientos Técnicos en informéatica.

5) Con gran capacidad de trabajo y sentido de la responsabili-
dad.

6) Motivacién por el puesto.

3. AUXILIAR UNIDAD DE ATENCION Y GESTION

a. Para el desempefio de este puesto de trabajo se requiere es-
tar en posesion del titulo de Formaciéon Graduado Escolar, Bachi-
ller Elemental, Ensefianza Secundaria Obligatoria —-LOGSE, For-
macién Profesional de primer grado o equivalente.

b. Este puesto de trabajo tendra caracter polivalente.

c. Atendera a los ciudadanos que se personen en el SIAC.

d. Tramitando las demandas de gestidn propias de su compe-
tencia.

e. Orientara sobre la tramitacion de las demandas restantes.

f. Informara al ciudadano para la realizacion de cualquier tipo
de tramite.

g. Informara a los ciudadanos sobre la situacion en la que se
encuentra un tramite en la que conste éste como interesado.

h. Informaré& sobre los servicios municipales propios de este
Ayuntamiento.

i. Ayudar a los ciudadanos a cumplimentar los impresos.

j. Aportara, permanentemente, sugerencias para la mejora del
servicio.

k. Recepcionara llamadas telefénicas externas y canalizacion a
sus destinatarios.

I. Y todas aquellas que sean encomendadas desde Secretaria
General.

m. Las aptitudes idéneas para el desempefio de las labores en-
comendadas son:

1) Maxima vocacion de servidor publico.

2) Estilo de trato desenvuelto, receptivo, amable, educado, ob-
jetividad y sentido comun.

3) Socialmente extrovertido.

4) A nivel operativo, constancia, dinamismo e iniciativa.

5) Desenvoltura para comunicarse de un modo claro y fluido.

6) De respuesta agil, precisa y objetiva.

7) Personalidad madura, equilibrada y autocontrolado.

8) Motivacion por el puesto y experiencia en la organizacion.

9) Gran capacidad de trabajo y sentido de la responsabilidad.

4. AUXILIAR DE INFORMACION

a. Para el desempefio de este puesto de trabajo se requiere es-
tar en posesion del titulo de Formaciéon Graduado Escolar, Bachi-
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ller Elemental, Ensefianza Secundaria Obligatoria -LOGSE, For-
macién Profesional de primer grado o equivalente.

b. Atendera a los ciudadanos que se personen en el SIAC.

c. Informara al ciudadano para la realizacién de cualquier tipo
de tramite.

d. Informaré& sobre los servicios municipales propios de este
Ayuntamiento.

e. Aportara, permanentemente, sugerencias para la mejora del
servicio.

f. Recepcionara llamadas telefonicas externas y canalizacion a
sus destinatarios.

g. Facilitar las llamadas telefénicas al exterior que le sean soli-
citadas por los usuarios internos.

h. Atender al servicio telematico mediante el sistema de mensa-
jeria instanténea a través de la plataforma Telegram, dando ade-
cuada respuesta a las demandas de informacion de los ciudada-
nos, asi como parte de aquellos avisos recibidos. Telegram es
una aplicacioén gratuita de mensajeria instantanea basada en
mensajes cortos que permiten, en este caso concreto, la comuni-
cacion en tiempo real entre la ciudadania y el SIAC.

i. Bajo las indicaciones del responsable del SIAC recopilara la
informacién necesaria para mantener actualizada la base de da-
tos de informacion.

j. Llevara a cabo, cuando asi se establezca desde Secretaria
General, las labores de auxiliar de registro.

k. Llevara la agenda publica del Alcalde/sa.

|. Llevara la agenda de citas para aquellos servicios cuya aten-
cién sea programada.

m. Y todas aquellas que sean encomendadas desde Secreta-
ria General.

n. Las aptitudes idéneas para el desempefio de las labores en-
comendadas son:

1) Vocacion de servicio al ciudadano.

2) Estilo de trato amable, educado y receptivo.

3) Desenvoltura para comunicarse de un modo claro y fluido.

4) Capacidad de comunicacién de un modo fluido y claro.

5) Estable emocionalmente.

6) Capacidad de trabajo y sentido de la responsabilidad.

7) Conocimiento y experiencia en labores de secretaria.

8) Capacidad de actuacion con orden, criterio, objetividad, pre-
cision y sentido coman.

9) A nivel operativo, constancia, dinamismo e iniciativa.

Articulo 17. Comision de Calidad y Atencién Ciudadana

1. Se trata de un 6rgano directivo responsable cuya misién fun-
damental sera:

a. La direccién, planificacion y coordinacion de las politicas del
Ayuntamiento de Bujalance en materia de informacion y atencién
al ciudadano.

b. La definicion de las necesidades tecnolégicas asi como los
requerimientos de infraestructura y material, organizacién y recur-
sos humanos para la prestacion de los servicios de atencion al
ciudadano.

c. La supervision del funcionamiento de todos los canales de
atencion al ciudadano.

d. La definicién de los planes de formacion dirigidos al perso-
nal al servicio de la atencién municipal, en coordinacién con la
unidad competente en materia de formacion del personal.

e. El establecimiento de los criterios generales de gestion y la
supervision de la imagen y el disefio del sitio Web municipal y de
los canales electrénicos de atencion al ciudadano, incluyendo las
redes sociales y las aplicaciones moviles, asi como de sus conte-
nidos informativos, y la determinacion de los criterios de difusion.
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f. La direccion, planificacion y coordinacion del servicio de cita
previa del Ayuntamiento de Bujalance.

g. La evaluacién periddica de los sistemas y actividades que in-
tegren la atencion al ciudadano a través del sistema de indicado-
res de acuerdo con los criterios establecidos.

h. El calendario de los dias de apertura y horario para la aten-
cion al pablico.

2. Esta comisi6n estara compuesta por:

a. Presidente, desempefiado por el Alcalde-Presidente del Exc-
mo. Ayuntamiento de Bujalance, o en quién delegue.

b. Secretario, representado por la figura del Secretario General
del Ayuntamiento de Bujalance.

c. Vocales, sera representado por el concejal de participacion
ciudadana y por las figuras de los jefes de servicio de cada una
de las areas que compone este Ayuntamiento.

d. Podra asistir el personal encargado y resto de personal del
servicio, invitados por las partes cuando los asuntos a tratar asi lo
requieran.

3. Esta comision podra ser convocada por cualquiera de las
partes integrantes de la comision y se reunira al menos una vez al
afio, para analizar el desarrollo del SIAC.

Articulo 18. Horario

El calendario con los dia de apertura y cierre del SIAC sera es-
tablecido y publicado antes de iniciarse cada ejercicio, tanto para
la oficina principal como para la auxiliar en Morente.

El horario de atencién al publico es, con caracter general, de
9:00 a 14:00 horas de lunes a viernes, estableciéndose excepcio-
nalidades en interés de una mejor y mas &agil prestacion de los
servicios municipales, como cita previas, etc.

Para el caso de la oficina auxiliar de informacion y atencion al
ciudadano en Morente, se establecera un horario por determinar
por la Comision de Calidad Atencion ciudadana, al menos un dia
a la semana.

El calendario laboral del personal adscrito al SIAC sera estable-
cido anualmente de acuerdo con los criterios marcados en el
Convenio/Acuerdo Marco regulador de las relaciones laborales
entre el Ayuntamiento de Bujalance y el personal a su servicio vi-
gente, el Estatuto Basico del Empleado Publico y demés normati-
va aplicable.

TiTULO V
TRAMITACION DE PROCEDIMIENTOS

Articulo 19. Catalogo de procedimientos

Se debe de crear un Catalogo de Procedimientos Administrati-
VoS que servird como inventario de procedimientos que gestiona
el Ayuntamiento de Bujalance, y que recopilara la informacién ba-
sica de cada proceso (forma de inicio de tramitacion, plazo de
presentacion, 6rgano resolutor, normativa aplicable, recursos...) a
fin de facilitar su conocimiento por los ciudadanos. Ayudaré a la
utilizacion de potencialidades de la Administracion Electrénicay a
una atencion mas eficaz de las demandas de la ciudadania.

Las funciones son:

1. Recopilar los procedimientos que ofrece la Administracion a
los ciudadanos.

2. Describir los procedimientos, con los pasos y las tareas que
se requieren del usuario.

3. Relacionar las instrucciones necesarias de la tramitacion.

4. Incluir formularios asociados, asi como las instrucciones pa-
ra rellenarlos.

En definitiva estamos hablando de un instrumento imprescindi-
ble para el correcto funcionamiento de la atencion al ciudadano, y
ello no solo como herramienta para el propio ciudadano, sino tam-
bién para el personal de encargado de la atencién.
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Articulo 20. Homogenizacion y normalizacién de procedi-
mientos

Se debe mantener la adecuada homogenizacion y normaliza-
cion de procedimientos y documentacién administrativa.

Articulo 21. Informatizacién de procedimientos

El Ayuntamiento adoptara las medidas necesarias al objeto de
que todos sus procedimientos administrativos se puedan gestio-
nar mediante herramientas electrénicas.

Para ello se cuenta con un sistema de gestion que seré la he-
rramienta tecnologica de base para la tramitacion de todos los ex-
pedientes municipales. Los Responsables de Area actuaran de
forma complementaria garantizando la total colaboracion de cada
departamento en este proceso.

El Ayuntamientos incorporara progresivamente los tramites y
procedimientos administrativos municipales a la tramitaciéon por
via electrénica, conforme al procedimiento de incorporacion de
los principios generales de actuacion previstos en la ordenanza
de la administracién electrénica y registro telematico de este
Ayuntamiento.

Articulo 22. Procedimiento Electrénico

En la sede electronica figurara la relacion de procedimientos
qgue puedan tramitarse de forma electrénica.

El procedimiento electrénico se iniciara a través de medios
electronicos a instancia de parte, mediante la presentacion de so-
licitud en el registro electrénico.

TITULO VI
CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 23. Evaluacion de la Atencién Ciudadana

El responsable del SIAC, en colaboracién con el Técnico Infor-
matico, evaluara periédicamente los sistemas y actividades que
integran la atencion ciudadana del Ayuntamiento y recopilara los
datos de la medicién de los estandares e indicadores; para su
evaluacion, seguimiento y posterior elaboracion de propuestas de
mejora.

Articulo 24. Quejas y sugerencias
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Los ciudadanos podran formular propuestas para mejorar la ca-
lidad de los servicios, dichas sugerencias podran presentar de
manera escrita, verbal, o por medios electrénicos. A su vez los
ciudadanos estan legitimados para reclamar su disconformidad
con el servicio prestado.

Los ciudadanos recibiran respuesta, a través del medio que in-
diquen en la formulacién de sus quejas o sugerencias por parte
de la unidad responsable.

En ningln caso, las quejas formuladas no tendran caracter de
recurso administrativo no su interposicion paralizara los plazos
establecidos en la normativa vigentes.

Disposicion Adicional Primera

El funcionamiento del SIAC del Ayuntamiento de Bujalance, se
regira, ademas de por lo previsto en el presente Reglamento, por
lo establecido en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, en la Ley
11/2007, de 22 de junio; en el Real Decreto 263/1996, de 16 de
febrero, por el que se regula la utilizacién de técnicas electréni-
cas, informaticas y telematicas por la Administracion General del
Estado; en el Real Decreto 772/1999, de 7 de mayo, que regula la
presentacién de solicitudes, escritos y comunicaciones ante la
Administracién General del Estado, la expedicién de copias de
documentos y devoluciones de originales y el régimen de las ofici-
nas de registro; asi como en las demas normas que les sean apli-
cables.

Disposicion Final

El presente Reglamento, cuya redaccion definitiva ha sido apro-
bada por el Pleno del Ayuntamiento, en sesion celebrada en fe-
cha 28 de enero de 2016, se publicara el en Boletin Oficial de la
Provincia de Cérdoba, y no entrard en vigor hasta que se haya
publicado integramente su texto y haya transcurrido el plazo pre-
visto en el articulo 65.2 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, regulado-
ra de las Bases del Régimen Local, permaneciendo en vigor has-
ta su modificacién o derogacion expresa”.

Bujalance, a 21 de marzo de 2016. Firmado electrénicamente
por la Alcaldesa, firma ilegible.
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