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REGLAMENTO REGULADOR DE LA INFORMACION Y LA
ATENCION AL CIUDADANO EN EL AYUNTAMIENTO DE ALFAFAR:
(TEXTO INTEGRO)

PREAMBULO

La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, determina
las garantias minimas de los ciudadanos respecto a la actividad administrativa,
siendo su aportacion mas positiva la consagracion de los derechos de aquellos en
sus relaciones con las Administraciones Publicas. Entre tales derechos destacan
los relativos a obtener informacion y orientacién, a que se facilite el ejercicio de
los derechos y el cumplimiento de las obligaciones y a la presentacion de
sugerencias y quejas por retrasos o anomalias en el funcionamiento de los
servicios publicos.

La informacion y atencién son derechos esenciales en la relacion entre la
Administracion y los ciudadanos cuya regulacion y desarrollo resulta preciso
abordar mediante una norma que actualice y potencie la organizacion, el
funcionamiento y la coordinacién de los servicios administrativos que centran su
trabajo en las tareas de informacion y atencién a los ciudadanos, y que establezca
el marco juridico de su actuacion, el contenido de su competencia, la atribucién de
funciones y el alcance de su responsabilidad en el ejercicio de aquéllas.

Por otro lado, junto con la mejora de la informacion al ciudadano,
entendemos de vital importancia la reduccion y simplificacion de los tramites
administrativos, la mejora del funcionamiento de las Areas y la continua
incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion,
aplicadas a la gestion administrativa. Todas estas actuaciones son los ejes
articuladores cuyo desarrollo permitira enfrentarse al reto de la modernizacion,
garantizando la prestacion de los servicios pablicos en la forma més eficaz y
participativa posible.

Estos aspectos constituyen el contenido de este Reglamento, cuyo Capitulo
| determina el objeto y objetivos del Servicio publico de Informacion y atencion al
Ciudadano y su ambito de aplicacion.

El Capitulo 11 determina las actividades que conforman el Servicio pablico
de informacion y atencion y los criterios y normas que lo deben regir.

Por su parte, el Capitulo IlI, regula el Sistema de Informacion al
ciudadano, describiendo su finalidad y objetivos, el régimen de incorporacion y
actualizacion de la informacion contenida en el mismo y las formas de acceso a la
informacion en el residenciada.

El Capitulo 1V recoge la organizacion del Servicio Publico de Informacion
y atencion al ciudadano, que tiene como un punto neuralgico al Area de
Modernizacién y Calidad, la Oficina de Atencion al ciudadano y Registro General
sin descartar el importante papel prestado por las Oficinas especializadas de
Informacion adscritas a las Areas (Juventud...). La necesaria coordinacion de la
atencion prestada se logra por la colaboracién con los Directores de cada una de
las Areas en que se estructura el Ayuntamiento de Alfafar. En este sentido, se crea
la Comision de Coordinacion de Simplificacion y Atencién, como 6rgano
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colegiado de colaboracion en el estudio, formulacion y desarrollo de las normas y
criterios generales para la adecuada gestion del Sistema de Informacién al
Ciudadano, del Sistema de Quejas y Sugerencias y del Sistema de gestion
Horizontal de expedientes winflow PAC del Ayuntamiento de Alfafar.

El Capitulo V, se dedica a la simplificacion de procedimientos
estableciendo los mecanismos que permitirdn progresivamente mantener
actualizada en todo momento la informacion e ir progresivamente incorporando
los procedimientos en el Sistema horizontal de gestion de expedientes.

CAPITULO I. DISPOSICIONES GENERALES. EL SERVICIO
PUBLICO DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

Articulo 1

Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el Proceso de atencion al
ciudadano y las medidas necesarias para la simplificacion y mejora de la gestion
en el Ayuntamiento de Alfafar entendiéndose por tal el conjunto de actividades y
medios que la Administraciébn municipal pone a disposiciéon de los ciudadanos
para el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el acceso
a los servicios publicos.

Las actividades que integran la atencion al ciudadano son la informacion y
orientacion, la gestion de quejas y sugerencias, la prestacion de determinados
servicios a los ciudadanos y en su caso la gestion de procedimientos. Estas
acciones se desarrollan especificamente en el Servei d’Atencié Ciutadana (SAC),
los Registros, y las diferentes Oficinas especializadas de informacion existentes
en las Areas. Asimismo, se realizan de forma puntual en los diferentes Servicios y
Unidades del Ayuntamiento.

Articulo 2

Ambito de aplicacion

El presente Reglamento sera de aplicacion a todos los Organos y Servicios
del Ayuntamiento de Alfafar.

Articulo 3

Definicion del Servicio Publico, atribucién de la competencia vy
clasificacion de la informacion

1. El Servicio Publico de informacion y atencion al ciudadano se
configura como un Servicio de carécter horizontal que recoge la informacién de
interés para el ciudadano y tiene como finalidad mejorar y facilitar el acceso a los
servicios que presta la Administracion municipal y sus relaciones con los
ciudadanos.

2. El Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion
ejercerd la coordinacion, impulso y gestion de la informacion y atencion al
ciudadano, en la forma que se regula en este Reglamento.

3. La informacion vy atencion al ciudadano podrd ser general o
particular e incluiré las quejas y sugerencias que estos formulen.
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CAPITULO Il. ACTIVIDADES DE LA ATENCION AL
CIUDADANO.

SECCION 12 Informacion.

Articulo 4

Tipos de informacion

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacion del Ayuntamiento
de Alfafar se clasificard en informacion general, especializada y particular.

Articulo 5

Informacion general

1. La informacion general versard sobre los fines, competencias y
funcionamiento de los diferentes Organos y servicios del Ayuntamiento de
Alfafar, localizacion y horario de oficinas, trdmites de los diferentes tipos de
expedientes y documentacion que se exige, forma de gestidn, divulgacién de las
actividades y servicios prestados por la Administracion y, en general, cuantos
datos sirvan de base a quienes hayan de relacionarse con la Administracion
municipal, y que con arreglo a los articulos siguientes, no tuvieran el caracter de
informacion particular o especializada. Igualmente, se podra facilitar informacion
general sobre otras Administraciones e Instituciones Publicas suministrada por las
mismas.

2. La informacion general se facilitara obligatoriamente a los
ciudadanos, sin exigir para ello acreditacion de legitimacion alguna. Podra
solicitarse verbalmente, por escrito o por cualquier otro medio de comunicacion,
siendo resuelta de la misma forma, y, si es posible, en el mismo momento.

3. A traves del Sistema de Informacion al Ciudadano del
Ayuntamiento de Alfafar se permitird acceder a la informacion de los
procedimientos administrativos competencia del Ayuntamiento de Alfafar. Se
establecen como datos bésicos de cada procedimiento los siguientes: normativa
reguladora, Servicio responsable con su direccion, teléfono y demas medios de
comunicacion de que disponga, documentos necesarios para el inicio del
procedimiento, plazos y la necesidad, en su caso, de abono de tasas. Igualmente se
incorporard el impreso normalizado de inicio del procedimiento.

La informacion general debera ser facilitada y actualizada por cada una de
las Areas correspondientes

Articulo 6

Informacion especializada

1. La informacién se entenderd especializada cuando, por sus
caracteristicas especificas, requiera una mayor profundizacion en la respuesta o
sea preciso efectuar consultas complementarias.

2. Las Areas del Ayuntamiento de Alfafar que dispongan de
subsistemas de informacidn propios que contengan informacion relevante para los
ciudadanos deberan facilitar, en la forma funcional en que se establezca por parte
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del Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion su integracion en
el Sistema de Informacién al Ciudadano y asi posibilitar su consulta por los
ciudadanos y por otros servicios del Ayuntamiento de Alfafar.

3. En el caso en que asi se estableciera, el Servei d’Atencié Ciutadana
(SAC), de comun acuerdo con el Area correspondiente, canalizara las citas que
los ciudadanos puedan solicitar con los Técnicos de las diferentes Areas con el fin
de proporcionarles la informacion especializada que necesiten.

Articulo 7

Informacion particular

1. La informacidn particular consistira en facilitar a los interesados o
a sus representantes tanto el estado de tramitacion en que se encuentran sus
expedientes administrativos, como toda aquella informacion suya personal que
esté a disposicion del Ayuntamiento de Alfafar. Esta informacion 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
articulos 31y 32 de la Ley 30/1992 de 26 de noviembre.

2. 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 proporcionara con las limitaciones y en los
términos establecidos en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
proteccion de datos de caracter personal, y en el articulo 37 de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre.

3. La informacion al ciudadano de carécter particular sera aportada, al
Servei d’Atencio Ciutadana (SAC) y/o a los demas puntos de informacion que se
establezcan, por las Areas del Ayuntamiento de Alfafar que gestionen el
expediente concreto sobre el que haya de versar la informacion. Para asegurar una
respuesta agil y puntual a los interesados, deberan establecerse las oportunas
conexiones con las bases de datos de las Areas del Ayuntamiento. En el supuesto
de que las Areas entregaran al SAC el expediente 0 documentacion integrante del
mismo, deberd suscribirse por la persona responsable del SAC el correspondiente
recibo en los términos expresados en el articulo 16.2 del Reglamento de
Organizacion, Funcionamiento y Régimen Juridico de las Entidades Locales (R.D.
2568/86) a efectos de control administrativo, y el SAC tendra la obligacion de
devolver el expediente o documentacion en un término maximo de 48 horas, o
antes, en funcion de las necesidades del tramite del expediente en cuestion.

4. En el caso en que asi se estableciera, el Servei d’Atencié Ciutadana
(SAC), de comun acuerdo con el Area correspondiente, canalizara las citas que
los ciudadanos puedan solicitar con los Técnicos de las diferentes Areas con el fin
de proporcionarles la informacion particular que necesiten.

Articulo 8

Criterios de calidad de la informacion

1. Los criterios de calidad de la informacion contenida en el Sistema
de Informacion al Ciudadano del Ayuntamiento de Alfafar, que seran objeto de
evaluacion, son:
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a) Homogeneidad de la estructura de la informacion, que debera ser
siempre la misma.

b) Exactitud: La informacion sobre los servicios que presta la
Administracion del Ayuntamiento de Alfafar debera referirse con precision a las
caracteristicas y contenido del servicio sobre el que se informe.

C) Integridad: La informacion debe ser completa, permitiendo dar
cauce a las demandas planteadas por el ciudadano o iniciar procesos sin tener que
hacer nuevas consultas.

d) Concrecion: La informacion contenida en el Sistema se expresara
de la forma mas precisa y sintética posible.

e) Adecuacion: La informacion obtenida deberd coincidir con la
informacion solicitada.

f) Actualizacion: Los nuevos contenidos o modificaciones de
informacion que generen las Areas del Ayuntamiento de Alfafar deberan
incorporarse al Sistema de Informacion.

0) Orientacion a la demanda: El contenido de la informacion y su
acceso estara en funcion de las necesidades de los ciudadanos.

2. El Area de Modernizacion, el Area de Atencion Ciudadana,
Informacion y Documentacién y la Comision para la Coordinacién de la
Informacion y Atencion al Ciudadano velaran por el cumplimiento de los criterios
establecidos en el apartado anterior.

SECCION 22, De la funcion de atencion.

Articulo 9

Funciones de la Atencion al ciudadano

1. La atencion personalizada al ciudadano comprendera las funciones
siguientes:

a) De recepcién a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la

orientacion y ayuda que precisen y, en particular, la relativa a la localizacion de
dependencias y funcionarios.

b) De orientacion e informacion, cuya finalidad es la de ofrecer las
aclaraciones y ayudas de indole practica que los ciudadanos requieren sobre
procedimientos, tramites, requisitos y documentacion para los proyectos,
actuaciones o solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de
un servicio publico o beneficiarse de una prestacion.

Las consultas que puede evacuar el SAC no serdn objeto de
publicacion, y por lo tanto en ningln caso serdn vinculantes en el sentido del
articulo 37.10 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

c) De recepcién de las sugerencias formuladas por los ciudadanos,
para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del
gasto publico, simplificar tramites o suprimir los que sean innecesarios, O
cualquier otra medida que suponga un mayor grado de satisfaccion de la sociedad
en sus relaciones con la Administracion del Ayuntamiento de Alfafar.

Pga. Pais Valencia 1 e« 46910 Alfafar (Valéncia) * Tel. 96. 318. 21. 26  Fax. 96. 318. 21. 57 .

C.

F.

P-4602200 ) . www.alfafar.com e alfafar@alfafar.com



iy
;ﬁﬁ

Ajuntament

s ALFAFAR

d) De recepcion de las quejas formuladas por los ciudadanos para
mejorar la Calidad de los servicios prestados por el Ayuntamiento de Alfafar,
detectar los funcionamientos incorrectos para corregirlos y fomentar la
participacion e implicacion ciudadana en la Mejora Continua del Ayuntamiento de
Alfafar

e) De asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de
peticion, reconocido por el articulo 29 de la Constitucion.

2. Se utilizaran los medios de difusion que en cada circunstancia
resulten adecuados, potenciando aquellos que permitan la informacion a distancia,
ya se trate de publicaciones, sistemas telefénicos o cualquier otra forma de
comunicacion que los avances tecnoldgicos permitan.

Articulo 10

Atencion telefénica

La atencion al ciudadano por via telefonica debera ajustarse a los Criterios
de Calidad de la Actuacion Administrativa, en la medida en que sean de
aplicacion teniendo en cuenta la evolucion de las caracteristicas técnicas de los
medios telefonicos.

Articulo 11

Atencion telemética

La atencidn al ciudadano por via telematica debera ajustarse a los Criterios
de Calidad de la Actuacién Administrativa, en la medida en que sean de
aplicacion teniendo en cuenta la evolucion de las caracteristicas técnicas de los
medios telematicos.

Articulo 12

Acceso a la informacién

Los ciudadanos podran acceder a la informacion del Ayuntamiento de
Alfafar personalmente, en el Servei d’Atencié Ciutadana (SAC), por teléfono, por
escrito o a través de Internet.

1. Las informaciones que se suministren seran claras y comprensibles,
concretas, integras y adecuadas a la informacion solicitada.
2. Cuando la demanda de informacion realizada por el ciudadano no

esté formulada con claridad, el empleado que le atienda se pondré a su disposicion
para aclarar y concretar su peticion.

3. Si la demanda de informacion formulada por el ciudadano no
pudiera ser resuelta de forma inmediata con los medios de que dispone el
empleado de atencion al publico, éste tomara los datos de contacto del ciudadano
y le proporcionard su nombre y nimero de teléfono, con el compromiso de
contestarle en un plazo con la mayor celeridad posible.

4. Cuando, por razones de confidencialidad o de seguridad
contempladas en el ordenamiento juridico, un empleado publico no pudiera
revelar la informacién solicitada, indicara a la persona afectada los motivos por
los que no puede comunicar la informacién. Si el Ayuntamiento de Alfafar no

Pga. Pais Valencia 1 e« 46910 Alfafar (Valéncia) * Tel. 96. 318. 21. 26  Fax. 96. 318. 21. 57 .

C.

F.

P-4602200 ) . www.alfafar.com e alfafar@alfafar.com



iy
;ﬁﬁ

Ajuntament

s ALFAFAR

presta el servicio sobre el que pide informaciéon el ciudadano se le informara en
ese sentido.

CAPITULO IIl. DEL SISTEMA DE INFORMACION AL
CIUDADANO

Articulo 13

La Informacion en el Portal Internet del Ayuntamiento de Alfafar

1. La informacion que el Ayuntamiento ofrece por las redes Internet e

Intranet es parte integrante del Sistema de Informacion al Ciudadano y se organiza
en el sitio web del Ayuntamiento que se configura como el portal de servicios de
las diferentes unidades administrativas en su relacion con los ciudadanos.

2. Desde la primera pagina del sitio web del Ayuntamiento de Alfafar
se podra acceder al Sistema de Informacidn al Ciudadano y al Sistema de Quejas
y sugerencias.

Articulo 14

Descripcion del Sistema

1. El Sistema de Informacion al ciudadano contendra, como minimo,
la informacién sobre el conjunto de datos relevantes para el ciudadano respecto a
la utilizacién de los servicios publicos, en concreto sobre las ayudas, servicios,
organos competentes y documentacion necesaria para hacer efectivos los derechos
que de ella se deriven.

Esta enumeracién no es exhaustiva dado que progresivamente se debera ir
introduciendo en el Sistema de informacion al Ciudadano toda la informacion
publica, general o especializada segun lo establecido en los articulos 6 y 7, que
sean de interés para los ciudadanos garantizando un unico entorno donde poder
consultar y acceder a la informacion de la Corporacion municipal.

2. El Sistema de Informacion al Ciudadano establecerd, mediante
links, acceso a aquellas webs especificas que se decidan de interés y se establezca
la imposibilidad de poder ser recogidas directamente en el Sistema Unico.

Articulo 15
Incorporacion y actualizacion de la informacion
1. Las Areas del Ayuntamiento de Alfafar que generan informacion

deberén incorporarla al Sistema de Informacion al Ciudadano y mantenerla
debidamente actualizada.

2. La responsabilidad de la comunicacion, actualizacion y baja de la
informacion en el Sistema de Informacion al ciudadano correspondera a las Areas
del Ayuntamiento de Alfafar que la generan correspondiendo a la Direccion de
Atencion Ciudadana su ejecucion.

3. El Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion
solo incorporara al Sistema aquella informacién que sea recomendable mantener
de forma centralizada (organigrama, normativas,..) y actualizara aquella
informacion que, aln siendo responsabilidad de las Areas, deba ser sujeta a
criterios de homogenizacion. Si observara cualquier tipo de anomalia en la
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informacién contenida en el Sistema adoptard las medidas oportunas para su
subsanacion trasladando, en su caso, comunicacion al correspondiente Area.

4. Cuando la informacion al ciudadano se refiera a los datos de
carécter personal que afecten de alguna forma a la intimidad o privacidad de las
personas fisicas, la informacidn se proporcionara con las limitaciones y en los
términos establecidos en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
proteccion de datos de caracter personal, y en el articulo 37 de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre.

Articulo 16

Consulta de la Informacion en el Sistema

1. Los ciudadanos podran consultar sin restriccion alguna el Sistema
de Informacion al Ciudadano a través de la Web Institucional del Ayuntamiento
de Alfafar.

2. El Ayuntamiento de Alfafar facilitara el acceso de los ciudadanos a
esta base de datos desde el Servei d’Atencié Ciutadana (SAC), las Oficinas
especializadas de informacion, a traves del teléfono de informacion al ciudadano y
desde los puntos de informacion al ciudadano que se puedan crear al efecto.

3. La informacion particular estard también accesible para el
ciudadano de forma telematica accediendo a un espacio denominado Carpeta
ciudadana que se habilitard dentro del Portal Web Municipal. Este servicio no
solo permitird a los ciudadanos de Alfafar, la consulta de aquella informacion
suya personal que esté a disposicion del Ayuntamiento de Alfafar sino que, de
forma progresiva, se ird facilitando la realizacion de tramites administrativos. El
acceso a la Carpeta ciudadana vendra condicionado a que cada ciudadano acepte
una Unica vez por escrito, las condiciones de prestacion de este servicio que
posibilitara una auténtica relacion virtual con el Ayuntamiento.

Articulo 17

Caracter de las informaciones emitidas

Las informaciones y orientaciones que emita el Sistema de Informacién al
Ciudadano tendran un caracter meramente ilustrativo para quienes lo soliciten.
Por tanto:

a) Las consultas que puede evacuar el SAC no serdn objeto de
publicacion, y por lo tanto en ningln caso serdn vinculantes en el sentido del
articulo 37.10 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

b) Tales informaciones y orientaciones no originaran derechos ni
expectativas de derecho a favor de los solicitantes ni de terceros y no podrén
lesionar derechos ni intereses legitimos de los interesados u otras personas.

C) No ofrecerdn vinculacién alguna con el procedimiento
administrativo al que se refieran y, en este sentido, la informacion no podra
invocarse a efectos de interrupcion o suspension de plazos, caducidad o
prescripcion, ni servird de instrumento formal de notificacidn en el expediente.
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Articulo 18

Mantenimiento Informatico

El mantenimiento y evolucion informética del Sistema de Informacion al
ciudadano corresponde a la Unidad de Informética que también facilitard el
soporte tecnoldgico a los diferentes Servicios para que puedan desempefiar las
funciones que se identifican en el presente Reglamento.

CAPITULO IV. ORGANIZACION DE LA FUNCION DE
SIMPLIFICACION, MEJORA DE LA INFORMACION Y
ATENCION AL CIUDADANO.

Articulo 19

Organos responsables y régimen de atribuciones

Los drganos responsables que intervienen en la actividad de Servicio
Publico de Informacién y Atencidon al Ciudadano son:

a) Todas las Areas del Ayuntamiento de Alfafar que generen
informacién relevante para los ciudadanos, seran responsables tanto de su
comunicacion como de su actualizacion continua y sistematica en el Sistema de
Informacion al Area de Atencion Ciudadana. Los Directores de cada Area deberan
remitir periddicamente aquella informacion especifica y particular que no
pudiendo ser incorporada al Sistema de Informacion y siendo de interés para los
ciudadanos no esté a disposicion de el Servei d’Atenci6 Ciutadana (SAC).

b) El SAC en su calidad de administradora y difusora principal del
Sistema.

c) Las Oficinas especializadas de informacion dependientes de cada
Area, que actuaran ejerciendo las labores de atencion en sus respectivos ambitos
de competencia y facilitaran al SAC toda aquella informacién que ésta necesite
para el cumplimiento de sus funciones.

d) El Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion,
que es la que ejerce la necesaria coordinacion de todo el proceso y que debera
realizar periodicamente evaluaciones de calidad del Servicio publico, a los efectos
de constatar el cumplimiento de los objetivos del mismo, y elaborard propuestas
de mejora para su incorporacién al Sistema de la informacion.

e) El/La Secretario/a del Ayuntamiento, en su caso, emitira informe en los
supuestos y términos expresados en el art. 54 del R.D. Legislativo 781/86 y
articulo 3 del R.d. 1174/1987, de 18 de septiembre.

f) La Unidad de Informaética, que facilitara todos los medios tecnologicos
para su explotacion y llevara a cabo su administracion técnica de acuerdo con sus
competencias en materia de sistemas de informacion.

e) Los Directores de cada Area en los términos establecidos en el
articulo 24. Adicionalmente, los Directores de cada Area deberan remitir
periddicamente aquella informacién especifica y particular que no pudiendo ser
incorporada al Sistema de Informacidon y siendo de interés para los ciudadanos no
esteé a disposicion de el Servei d’Atenci6 Ciutadana (SAC).
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Articulo 20

Area de Atencion Ciudadana, Informacién y Documentacion

El Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion ejercera la
coordinacion e impulso de aquellas tareas relacionadas con la simplificacion e
informatizacion de los procedimientos de gestion de la Administracion local, los
procesos de mejora en la prestacion de los servicios publicos, la atencién al
ciudadano.

Articulo 21

Criterios de Informacion y Calidad

El Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion ha de
responsabilizarse de la calidad y la homogeneizacién de la informacién que
ofrecen al ciudadano las diferentes unidades del Ayuntamiento de Alfafar.

Articulo 22

Criterios de simplificacion y gestion

El Area de Modernizacion y Calidad es la encargada de homogeneizar la
aplicacion de técnicas de simplificacion, racionalizacion y calidad en la gestion en
el Ayuntamiento de Alfafar. En este &ambito sus funciones especificas son:

° Coordinacion y evaluacion continua del catalogo de
procedimientos realizado en cada Area.

° Elaboracion de Guias metodoldgicas de racionalizacion.

° Normalizacion de la documentacion procedimental teniendo en
cuenta la necesaria colaboracion de los Jefes de Servicio.

] Establecimiento de pardmetros de informacion e indicadores en

orden al establecimiento de una metodologia de calidad y de mejora continua en
las Areas municipales.

Articulo 23

Servei d’Atencié Ciutadana (SAC)

1. El Servei d’Atenci6 Ciutadana (SAC) es la unidad administrativa
encargada de la coordinacion de la atencion al ciudadano en el Ayuntamiento de
Alfafar.

2. Las funciones del SAC son:

] Difundir la informacion integrante del Sistema de Informacion al
Ciudadano del Ayuntamiento de Alfafar

] Orientar y asesorar al ciudadano en relacion a las demandas que
formule.

° Ayudar a los ciudadanos en la cumplimentacién de los impresos
que presenten.

J Recibir y tramitar las quejas y sugerencias relativas a los servicios

prestados por el Ayuntamiento de Alfafar presentadas por los ciudadanos, velando
por su adecuada respuesta. Las Areas del Ayuntamiento de Alfafar a las que se
dirija el Sindic de Greuges y/o el Defensor del Pueblo, en su caso, en el ejercicio
de sus atribuciones, deberan dar traslado de dicho escrito y del correspondiente
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informe, al Servei d’Atenci¢ Ciutadana (SAC), en el plazo maximo de diez dias
habiles desde su recepcion en el Registro y emision, respectivamente.

° Tramitar y resolver aquellas cuestiones cuya urgencia y/o
simplicidad permitan una respuesta inmediata.
° Canalizar las citas que los ciudadanos puedan solicitar con el

Personal Técnico de las diferentes Areas con el fin de proporcionarles
informacion especifica y/o particular.

L Facilitar al ciudadano aquella informacion particular y relativa a
datos de gestion. Para ello, los diferentes Servicios del Ayuntamiento de Alfafar
facilitaran al SAC esta informacion teniendo en cuenta la necesaria acreditacion
por el interesado de su solicitud. Igualmente, el personal de la Oficina de
Atencion, previa autorizacion del ciudadano, podran acceder a su Carpeta
ciudadana a fin de facilitarles la mayor atencion e informacion.

° Sugerir y proponer las medidas necesarias en el desarrollo de las
normas Yy criterios generales que faciliten y permitan la mejora continua en la
gestién tanto del Sistema de Informacién al Ciudadano como del Sistema de
Quejas y Sugerencias en el Ayuntamiento de Alfafar.

° De igual forma realizaran cuantas funciones dentro de su esfera de
competencias le sean encomendadas, en orden a lograr la mejor comunicacion
entre los ciudadanos y el Ayuntamiento de Alfafar.

3. En la sede del SAC se ubicara el Registro General. Por este motivo,
en las disposiciones normativas reguladoras de procedimientos, de oficio o a
instancia de parte, en los que sea necesaria la presentaciéon de documentos por
parte de los ciudadanos, asi como en los impresos normalizados correspondientes,
habra de indicarse que cualquier entrega o recepcion de los mismos podré hacerse
en el Servei d’Atencid Ciutadana (SAC).

4. Para el ejercicio de sus funciones, el SAC contard con la
colaboracion de los Directores de Area y la Comision de Coordinacion de
Simplificacion y la Atencién al Ciudadano.

Articulo 24

Funciones especifica de los Directores de las Areas Municipales

Los Directores de cada una de las Areas tendran las siguientes funciones
en el ambito del presente Reglamento:

U Seguimiento y supervision de la informacion generada en el Area,
siendo los responsables de su homogeneizacion, de la verificacion de su
introduccién, en su caso, en el Sistema unico de Informacion, y de la remision al
SAC de los datos necesarios para la evaluacion y el seguimiento del Sistema de
Informacidn al Ciudadano.

° Gestion de las quejas y sugerencias asignadas por el SAC,
tramitacion de las mismas y remision del correspondiente informe al SAC de las
medidas adoptadas para que éste pueda proceder a realizar la preceptiva
comunicacion al ciudadano.
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° Validacion, conjuntamente con el Area de Modernizacion, de la
Priorizacion de procedimientos para su implementacion en el Sistema de gestion
de expedientes.

L Validacion, conjuntamente con el Area de Modernizacion, de la
informacion de procedimientos gestionados en su Area como paso previo antes de
su implementacion en el sistema de gestion de expedientes.

Articulo 25

Oficinas especializadas de informacion

1. Las diferentes Oficinas de informacion que se encuentran adscritas
a las Areas tienen la funcion de informar y atender al ciudadano en las materias de
su competencia y de la respectiva Area.

2. Las Oficinas especializadas de informacion proporcionaran al SAC
toda la informacién general o especializada que precisen para el ejercicio de sus
funciones.

3. Las Oficinas especializadas de Informacidn desarrollaran, dentro de
sus respectivas Areas, las siguientes funciones:
a) Mantener actualizado el Sistema de informacion, para su

explotacion conjunta con el Area de Atencion Ciudadana, Informacion y
Documentacion

b) Recopilar, ordenar y poner a disposicion de los ciudadanos todo el
material informativo. Periédicamente, por parte de los Directores de cada Area se
facilitard al SAC copia de este material para su difusion.

c) Elaborar y mantener actualizado un catalogo de las publicaciones
que realice el Area, comunicando las variaciones que se produzcan SAC. La
Oficina periddicamente recibird copia de aquellas publicaciones que sean de
interés para los ciudadanos.

d) Facilitar al Area de Atencion Ciudadana, Informacion y
Documentacion la informacion correspondiente al Area, comunicando cualquier
incidencia que pueda afectar al mantenimiento del Sistema de Informacion al
ciudadano.

Articulo 26

Comision para la Coordinacion de Simplificacion y Atencién al
Ciudadano

1. Bajo la Presidencia del Alcalde, se constituira la Comision para la
Coordinacion para la Simplificacion y la Atencion al Ciudadano, de la que
formaran parte:

] El/ La Responsable del Area de Modernizacion y Calidad.

° El/ La Responsable del Atencién Ciudadana, Informacién y
Documentacion

° Los/Las Directores de cada una de las Areas, que seran convocados
a todas aquellas reuniones en las que se debatan asuntos de su interés especifico.

° El/La Responsable de la Unidad de Informatica.

° El/La Secretario/a del Ayuntamiento.
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2. Corresponde a la Comision para la Coordinacion de Simplificacion
y Atencion al Ciudadano colaborar con el SAC en el estudio, formulacion y
desarrollo de las normas y criterios generales que debe fijar para la adecuada
gestién del Sistema de Informacién al Ciudadano y del Sistema de Quejas y
Sugerencias del Ayuntamiento de Alfafar.

3. La Comisién para la Coordinacion de Simplificacion y Atencién al
Ciudadano colaborara en la agilizacion del proceso de priorizacion y mejora
continua de implementacion de procedimientos en el Sistema horizontal de
gestion de expedientes.

Articulo 27
Evaluacion de la Atencion al Ciudadano en el Ayuntamiento de Alfafar
1. El Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion

evaluara periédicamente los sistemas y actividades que integran la atencion al
ciudadano del Ayuntamiento de Alfafar y recopilara las propuestas de mejora para
su incorporacion a los mismos.

2. La Comision para la Coordinacion de la Atencion al Ciudadano
colaborara con el Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion en
la definicion de los objetivos, indicadores y estdndares de la atencion al
ciudadano.

CAPITULO V. DE LA INFORMACION Y LA SIMPLIFICACION
DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Articulo 28

Homogeneizacion y normalizacion de la Informacion de procedimientos

1. El Area de Modernizacion y Calidad colaborara con las Areas del
Ayuntamiento a efectos de validar todo nuevo procedimiento administrativo que
vaya a ser gestionado por los diferentes Servicios al objeto de mantener la
adecuada homogeneizacion y normalizacion de procedimientos y documentos
administrativos.

2. Se debera actualizar la informacion en el Sistema de Informacion al
Ciudadano. Si es un procedimiento no automatizado se debera incluir en la lista
global de procedimientos priorizados a efectos de su implementacion en el
Sistema horizontal de gestion de procedimientos. Si es un procedimiento
automatizado se deberan incorporar los cambios aprobados en el minimo tiempo
posible.

Articulo 29

Tramitacion de procedimientos

El Ayuntamiento de Alfafar, a través del Area de Modernizacion y Calidad
adoptard las medidas necesarias al objeto de que todos sus procedimientos
administrativos se puedan gestionar de forma informatica. Para ello, se cuenta en
el Ayuntamiento con un Sistema de gestion que seré la herramienta tecnoldgica de
base para la tramitacion de todos los expedientes municipales. Los Directores de
Area actuaran de forma complementaria con el Area de Modernizacion y Calidad
garantizando la total colaboracion de las Areas en este proceso.
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DISPOSICION ADICIONAL PRIMERA

La adaptacion de los sistemas e instrumentos que se mencionan en el
presente Reglamento se producird de manera progresiva a partir de su entrada en
vigor. Se faculta al Area de Atencion Ciudadana, Informacion y Documentacion
para la realizacion de los tramites precisos para la oportuna aplicacion de lo
contenido en este Reglamento.

DISPOSICION FINAL UNICA

El presente Reglamento sera aprobado por el Ayuntamiento Pleno y se
publicara el texto integro en el Boletin Oficial de la Provincia, no entrando en
vigor hasta que se produzca tal publicacion integra y haya transcurrido el plazo
previsto en el articulo 65.2 de la Ley 7/85, RBRL.”
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