BON Numero 154 - Fecha: 21/12/2001

1. ADMINISTRACION LOCAL DE NAVARRA

Aprobacion definitiva Reglamento del Servicio de Atencion Ciudadana del
Ayuntamiento de Tudela

El Pleno del muy ilustre Ayuntamiento de Tudela, en sesion celebrada €l dia 29 de junio
de 2001, acord6 la aprobacion inicial del Reglamento del Servicio de Atencion Ciudadana
del Ayuntamiento de Tudela.

El anuncio de dicha aprobacién, asi como el texto del referido Reglamento aparecio
publicado en el BOLETIN OFICIAL de Navarra nUmero 104 de fecha 27 de agosto de
2001.

Transcurrido el periodo de informacion publica sin que se hayan formulado
reclamaciones, reparos u observaciones a dicho Reglamento, de conformidad con la
normativa de aplicacion -articulo 49, c) de laLey 7/1985, de 2 de abril, de Bases de
Régimen Local, segin nueva redaccion dada por laLey 7/1985, de 2 de abril, de Bases de
Régimen Local, seglin nueva redaccion dada por la Ley 11/1999, de 21 de abril- se hace
constar que el mismo ha quedado definitivamente aprobado en los términos reflejados en
el anuncio publicado en el BOLETIN OFICIAL de Navarra de 27 de agosto de 2001.

Tudela, quince de noviembre de dos mil uno. EI Conceja Delegado, firmailegible. -- --
a0111943 --

BON Numero 104 - Fecha: 27/08/2001

[11. ADMINISTRACION LOCAL DE NAVARRA

Aprobacion inicial del Reglamento del Servicio de Atencion Ciudadana del
Ayuntamiento de Tudela

El Pleno del muy ilustre Ayuntamiento de Tudela, en sesién celebrada con fecha 29 de
junio de 2001, acordd la aprobacion inicial del Reglamento del Servicio de Atencion
Ciudadana del Ayuntamiento de Tudela.

En consecuencia se somete ainformacion publica e citado Reglamento durante € plazo
de 30 dias desde la publicacion del presente acuerdo de aprobacion en el BOLETIN
OFICIAL de Navarra, afin de que los interesados puedan examinar €l expedientey
formular cuantas reclamaciones, reparosy observaciones estimen convenientes. En €
caso de que no se presente ninguna reclamacion o sugerencia durante dicho plazo, se



entendera definitivamente aprobado e presente reglamento.

La documentacion podra ser examinada en el Servicio de Atencién Ciudadana del
Ayuntamiento, sito en e zaguan del Ayuntamiento en Plaza Vigja, 1 de Tudela.

REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO DE ATENCION
CIUDADANA DEL MUY ILUSTRE AYUNTAMIENTO DE TUDELA

TITULO PRELIMINAR

Durante los Ultimos afios, las entidades locales como administraciones més cercanas a la
poblacién han evolucionado en la linea de megiorar y ampliar |os servicios que prestan al
ciudadano.

Por otro lado, la cada vez més evidente exigencia por parte de los ciudadanos, unida ala
necesidad de rentabilizar el gasto publico, ha introducido laidea de la Calidad de Servicio
en la Administracion ya gque, en efecto, atender al ciudadano resolviendo sus demandas de
forma inmediata optimiza los costes de toda organizacion, ademas de proyectar una
imagen mas positiva de la Administracion hacia los ciudadanos/usuarios.

Una adecuada atencion al ciudadano, elemento béasico de la Calidad de Servicio, se
traduce en un progreso de éste, al megjorar la comunicacion con el usuario y colaborar con
la eficiente resolucion de los asuntos que ésta plantea.

El Ayuntamiento de Tudela siguiendo esta linea plantea su propio Plan de Modernizacion
y en este contexto se crea €l Servicio de Atencion Ciudadana. Este servicio, a su vez, se
enmarca dentro de |os objetivos del Departamento de Administracion Local de
modernizar €l sector local de Navarraimpulsando nuevos servicios municipales para la
mejora de la atencidn a la ciudadania y la colaboracion en la creacion de Sistemasy
Plataformas de Informacion de interés conjunto para las entidades locales (Infolocal).

En este sentido, €l Ayuntamiento de Tudela acuerda la firma de un convenio en e que se
encomienda al Departamento de Administracion Local la gestiéon para la adaptacion del
Proyecto Infolocal a las especificidades que debe poseer el SAC Tudela. En concreto,
Infolocal ofrece a Ayuntamiento de Tudela el mantenimiento y actualizacion de la base
de datos de informacion genera (no la especifica de Tudela), la implantacién del circuito
de Avisos, Quejas y Sugerenciasy la utilizacion en horario de mediodia de lunes a
viernes y sabados por la mafiana (entre septiembre y junio) del teléfono de atencién
centralizado.

Caracteristicas y ventgjas del SAC Tudela

Las caracteristicas del nuevo Servicio de Atencién Ciudadana (SAC) son las siguientes:
1.-Oficina comercial del Ayuntamiento.

2.-Dindmico, cambiante para adaptarse a la demanda en cada momento.

3.-La Carta de Servicios estara compuesta por tramites sencillos y repetitivos de mayor



demanda.

Las ventgjas que la puesta en funcionamiento de un servicio de estas caracteristicas (SAC
)en el desempefio de su doble funcion de gestion e informacién aporta son las siguientes:

-Favorece € trato personal e individualizado con el publico.
-Resuelve todas aquellas demandas de carécter general y que pueden ser normalizadas.
-Se obtiene una mayor agilidad y rapidez en la atencion de las demandas.

-Posee informecion y la canaliza de tal manera que & ciudadano no tiene que ir de un sitio
a otro buscando, desorientado, una solucién a sus demandas.

-Filtralas consultas que el ciudadano plantea en el sentido de que sdlo enviaal area
competente a aguellos ciudadanos cuya demanda sea especifica. Con ello se elimina el
flujo de publico por los diferentes servicios municipales, permitiendo mayor
concentracion y dedicacién a la gestion dentro de las Areas.

-Megjora sensiblemente la imagen del Ayuntamiento ante los ciudadanos.
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.° Servicio de Atencion Ciudadana.

El Servicio de Atencion Ciudadana es un servicio municipal dirigido por un responsable
unico. Tiene vocacion especifica de servicio publico y concentra en un Gnico
departamento una parte muy destacada de |as consultas y gestiones entre el Ayuntamiento
y los ciudadanos, con objeto de favorecer las relaciones entre la institucion y 1os vecinos,
permitiendo una administracion més accesible.

Art. 2.° Objeto.

El objeto de este regamento es.

1.-Ladefinicion de las actividades que se asignan al SAC.

2.-Establecer las normas de funcionamiento del servicio.

Art. 3.° Principio organizativo.

El principio organizativo que caracteriza este servicio se basa en dos el ementos
fundamentales:

-Se concentran en un Unico servicio la atencion de las demandas méas usuales de los
ciudadanos para con e Ayuntamiento.

-Se configuran sus puestos de trabajo con caracter polivalente.



TITULOI

Funciones del SAC

Art. 4.° Funciones del Servicio de Atencion Ciudadana.

Las funciones del SAC son las siguientes:

-Gestion de la centralita tel efonica municipal

-Informacién municipal y extramunicipal.

-Gestion de aquellos tramites municipales compartidos con las Areas, en su caso.

-Canalizacion de losavisos, quejas y sugerencias ciudadanas hasta las Areas 'y dar
respuesta a |l os ciudadanos, en su caso acerca de dichas reclamaciones.

Art. 5.° Lineas de actuacion del SAC.

Las actividades del Servicio de Atencion Ciudadana se realizan através de tres canales de
acceso complementarios entre si:

1.-Atencién presencial.
2.-Telefonicaatravés del "Tudela 010".
3.-Telemética desde e "Tudela Online".
Art. 6.° Atencién presencial.

Tendra como objetivo atender 10s servicios més frecuentemente demandados por €
ciudadano. Las funciones serén las siguientes.

1.-Funcion de informacion (igual que € Tudela 010).
2.-Canalizacion de avisos, quejas y sugerencias (igua que € Tudela 010).

3.-Funcion de gestion, se realizara cualquier tramite municipal cuya problemética pueda
ser resuelta por personal polivalente suficientemente preparado.

Art. 7.° Atencién telefonica (Tudela 010).
El servicio Tudela 010 se basa en un nimero telefonico de tres digitos denominado
Teléfono 010, que esta reservado exclusivamente para servicios municipales de atencién

ciudadana. Las funciones que asume € Tudela-010 seran las siguientes.

1.-Informacion general:



-Procedimientos y tramites municipales.
-Ordenanzas.

-Calendario del contribuyente.

-Oferta de empleo publico municipal.
-Servicios municipales.

-Organismos auténomos (Junta de Aguas).
-Actualidad de la ciudad, actos institucionales.

-Direcciones de interés de la ciudad (Administraciones, Asociaciones, Colegios, Centros
Culturales, Centros Civicos, Museos...).

-Lineas de transporte publico.
-Otros.

2.-Gestionar cualquier tramite municipal compartido con las Areas, factible de ser
realizado por teléfono.

3.-Recibir y gestionar las quejas y sugerencias ciudadanas sobre € funcionamiento del
conjunto de servicios municipales.

4.-Gestionar la centralitamunicipal y que, a excepcion del 092, el 010 sea el Unico
teléfono de contacto con e ciudadano.

Art. 8.° Atencion Telematica (Tudela-Online).

El Ayuntamiento de Tudela tiene como objetivo ofrecer al ciudadano un carel de relacion
que ofrezca servicio 24 horas al dia, que se basara necesariamente en internet.

El Ayuntamiento de Tudela, una vez publicada en internet su Web institucional,
incorporara progresivamente tanto la informacién disponible en el SAC, como la
posibilidad de gestionar tramites y acceder a distintos servicios municipales.
TITULOII

Normas de funcionamiento del servicio

Art. 9.° Catdlogo de gestiones a tramitar.

Por resolucién de Alcaldia, y de acuerdo con las distintas Areas 'y servicios municipales,
se determinaran aquellas gestiones que pueden resolverse por el SAC.

En cualquier caso, cada Area Municipal tendrala Ultima palabra sobre la conveniencia o



no de congestionar determinados tramites. EI nimero de tramites se ira ampliando
paulatinamente a medida que avance € servicio.

Art. 10. Manuales de procedimiento.

Las Areas funcionales del Ayuntamiento de Tudela fijardn conjuntamente con el SAC los
procedimientos a seguir para cada uno de los tramites de gestion y/o informacion.

Art. 11. Identidad.

En latramitacion de las gestiones a través del SAC se estableceran [os mecanismos
necesarios para asegurar laidentidad del comunicante y garantizar latotal privacidad de
los datos personales en cada una de las lineas de actuacion del servicio (telefonica,
teleméticay presencid).

Art. 12. Procedimiento.

El SAC, unavez recibida la demanda por cualquiera de las vias de relacién con €
ciudadano, realizara las oportunas gestiones y tras recabar del solicitante, en su caso, la
documentacion oportuna, le entregard el documento acreditativo del trdmite solicitado o
lo remitird a su domicilio.

TITULO I
Relaciones del SAC con las éreas funcionales del Ayuntamiento de Tudela
Art. 13. Comunicacién con las Aress.

El cumplimiento eficaz de las funciones encomendadas al SAC exige una permanente y
fluida comunicacion entre el citado servicio y las diferentes Areas Municipales. Esta
comunicacion resulta inexcusable para cada una de | as tres funciones principales
asignadas al SAC anteriormente mencionadas (informacion, tramitacion y canalizacion de
avisos, quegjasy sugerencias).

Art. 14. Referentes de Area.

Para garantizar la adecuada coordinacion del SAC con las Areas funcionales del
Ayuntamiento al objeto de prestar el mejor servicio a ciudadano existe la figura del
Referente, que coincide con ladel Director de cada Area de organizacion municipal o del
Jefe de Servicio (cuando no exista el primero).Estos seran nombrados por Resolucién de
Alcadia

No obstante, el Director de Area o Jefe del Servicio correspondiente podré delegar todas o
algunas de las funciones recogidas en € articulo 15.° en un responsable 0 en varios
(cuando la extension de las materias asi |0 aconsgen) de entre el personal de su Areao
Servicio. Todos €llos serén designados previay formalmente.

Igualmente, se designara un sustituto del Referente para casos de ausencia de éste.



Art. 15. Funciones de los Referentes.
Los Referentes tienen las siguientes funciones:

-Facilitar al SAC cuaquier informacion de interés ciudadano generada por € Areay
notificar las modificaciones que se pudieran producir en las mismas.

-Notificar al SAC cualquier modificacion que pudiera producirse en los procedimientos
administrativos correspondientes a cada Area.

-Notificar a SAC cualquier variacion que pudiera producirse en la estructura organica del
Areau otros datos relevantes (cambios de personal responsable, traslados de
dependencias, numeracion telefonica).

-Advertir a SAC con la antelacion suficiente de la proximidad de campafias, programas o

acontecimientos gue se prevea vayan a generar un nimero relevante de consultas
ciudadanas a SAC.

-Atender los avisos, quejas 'y sugerencias recibidos por e SAC registrados en la
correspondiente aplicacion informaética, comprometiéndose a dar respuesta a las mismas,
cuando resulte procedente, en e plazo maximo de 7 dias naturales.

Art. 16. Responsabilidad de los Referentes.

Los "Referentes’ 0 en su caso los Directores de Area 0 Jefes de servicio seran los
responsables del cumplimiento de las funciones descritas en € articulo anterior.

Art. 17. Estadistica de gestion.

El SAC remitirdalas Areas estadistica mensual sobre el niUmero de consultas, avisos,
quejas y sugerencias recibidas através del SAC, asi como e resultado de su gestion.

Tudela, ados de julio de dos mil uno. El Concga Delegado, firmailegible. -- --
A0108660 --



