21/6/2019 Diputacion de Badajoz - B.O.P. n°. 50 - Anuncio 1699/2012 - miércoles, 14 de marzo de 2012

® ® ® BOLETIN OFICIAL DE LA PROVINCIA

Boletin n.° 50

~ ~ Anuncio 1699/2012

A .
miércoles, 14 de marzo de 2012

DIPUTACION
DE BADAJOZ

ADMINISTRACION LOCAL

AYUNTAMIENTOS
Ayuntamiento de Almendralejo
Almendralejo (Badajoz)

Anuncio 1699/2012
« Reglamento municipal de la Oficina de Atencion Ciudadana »

REGLAMENTO MUNICIPAL DE LA OFICINA DE ATENCION CIUDADANA DEL AYUNTAMIENTO DE ALMENDRALEJO.

La mayor proximidad al ciudadano a la que tienden todas las Administraciones publicas, de la que constituye el primer
paso la descentralizaciéon politica del Estado y que impone la legislacién basica sobre el régimen juridico de las
Administraciones publicas, no basta para romper las barreras que las distancian del ciudadano, que debe dedicar mucho
tiempo en su relaciéon con aquellas para la realizacion de muchos tramites, para los que carece de informacién, de los
medios y los conocimientos necesarios para satisfacer sus necesidades.

Estas barreras en las relaciones con las Administraciones hoy no tienen sentido. La tecnologia de la informacion y las
comunicaciones y la implantacién de técnicas y medios electrénicos, informaticos y telematicos para el desarrollo de su
actividad y ejercicio de sus competencias; la informatizacion de los registros y archivos, el establecimiento de registros
telematicos para la recepcién o salida de solicitudes, escritos y comunicaciones, asi como la tramitacion de los
expedientes electrénicamente, posibilitan ese acercamiento, en el inicio del procedimiento, en los tramites sucesivos que
debe seguir y en la terminacién del mismo. También en el acceso a los servicios, que en el ambito local adquieren mayor
relevancia.

Conscientes de esta evolucidn, es voluntad de la Corporacién municipal de Almendralejo la aproximacién y acercamiento
de la Administracién Local a los ciudadanos y de simplificaciéon de los tramites administrativos, de atencion
personalizada a aquellos con el fin de facilitar el contacto de todos los vecinos con el Ayuntamiento y el acceso de todos
los ciudadanos a los servicios publicos de competencia municipal. Asimismo, mediante la incorporacién del Registro de
Ventanilla Unica y su integracion junto con los Registros municipales en una Unica unidad en la que, ademas de servir de
acceso y constancia con claridad de todos los documentos dirigidos al Ayuntamiento y a las demas Administraciones
Publicas (y las salidas de los despachados por la Corporacién), se facilite dicha presentacion, se informe sobre los
tramites que se seguiran, documentacién que deberd presentar el interesado, en su caso, tributo, precio publico o
contraprestacion econémica que debera satisfacer, plazo de presentacién y de resolucion y de cuantos aspectos afecten
al procedimiento y que sean de interés de aquel.

Esta voluntad politica se plasma impulsando la implantacion de la Oficina de Atencion Ciudadana, como punto de
informacién y atencién personalizada que tiene como principales objetivos facilitarles su relaciéon con el Ayuntamiento;
ahorrar, en la medida de lo posible, su desplazamiento al Ayuntamiento; integrar en una sola oficina los tramites
administrativos que se deriven del desarrollo de las competencias atribuidas al municipio y de los servicios que presta.

Para conseguir, dentro del &mbito municipal, una cultura administrativa centrada en el servicio al ciudadano, ademas se
implica a todo el personal al cargo de los diferentes servicios.

La implantacién de este servicio comporta ventajas en su doble funcion de gestién e informacion, para los ciudadanos,
en la medida que permite el trato personal e individualizado con el publico; resuelve todas aquellas dudas e inicia la
tramitacion de todas las demandas de caracter general y que pueden ser normalizadas; se obtiene una mayor agilidad y
rapidez en la tramitacién de estas; posee informacién y la canaliza de tal manera que se evitan situaciones de
desorientacion al ciudadano para dar una solucién a sus demandas; filtra las consultas, en el sentido de que solamente
manda al area, servicio o unidad competente al ciudadano cuya demanda sea especifica y siempre con cita previa y,
sobre todo, mejora la imagen del Ayuntamiento ante los ciudadanos.

También comporta ventajas para el propio Ayuntamiento, ya que racionaliza los recursos, principalmente humanos,
debido a las economias que de la organizacion municipal se derivan; aporta una imagen del Ayuntamiento volcado en la
solucién de las demandas del ciudadano; permite un contacto directo y responsable con el ciudadano, bajo un concepto
de servicio publico, que posibilita una disposicion de mejora permanente; elimina flujo de publico por los diferentes
servicios y posibilita la recepcion del publico en las areas, servicios, secciones y unidades administrativas de manera
racional y organizada a través de la cita previa y produce una mejora en la productividad en las diferentes unidades de
gestion y administracién municipales.
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Titulo I.- Disposiciones de caracter general.
Articulo 1.°.- Oficina de Atencién Ciudadana.

La Oficina de Atencién Ciudadana (OAC) es un servicio municipal con vocacién especifica de servicio publico que
incorpora técnicas modernas de atencion al usuario y en la que se concentra la atencién al publico, estando dotada de la
organizacién y los medios para dar solucién a la mayoria de las demandas que los ciudadanos dirigen al Ayuntamiento.

Articulo 2.°.- Funciones de la Oficina de Atencién Ciudadana.

Las actividades de la Oficina de Atencién Ciudadana se engloban en las siguientes funciones:

- Funciones la informacién.

- Funciones de tramitacion y gestion.

Articulo 3.°.- Objeto del reglamento.

Constituye el objeto de este reglamento:

a) Recoger y definir todas las actividades y funciones que se asignan a la OAC.

b) Establecer una serie de normas de procedimiento que regiran todos los tramites y funciones que desarrolle.

) Garantizar el ejercicio del contenido del titulo IV de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun y, en particular, los derechos de los ciudadanos en
sus relaciones con las Administraciones Publicas, concretando la aplicacion efectiva:

1.°. A ser informados y orientados.

2.°. A conocer, en cualquier momento, el estado de tramitacion de los expedientes en los que tenga la condicion de
interesado y obtener copias de sus documentos.

3.°. No presentar documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento o que ya se encuentren en poder
de la Administracion.

4.°. Obtener copia sellada de los documentos que presente, aportandola con los originales, asi como a la devolucién de
estos, siempre que no deban figurar en el expediente.

5.°. A conocer la identidad de los responsables de los tramites, asi como los plazos para la resolucién del expediente.
6.°. A formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de audiencia.

7.°. A acceder a los registros y archivos administrativos, salvo cuando prevalezcan razones de interés publico o se
lesionen derechos de terceros.

8.°. A ser tratados con respeto y deferencia.
Titulo I1.- Organizacion y relacién de la OAC con las diferentes unidades administrativas del Ayuntamiento.
Articulo 4.°.- Principios de organizacion.

La organizacion de la OAC se basa en los siguientes principios: se concentraran en una Unica unidad la atencién de las
demandas mas usuales de los ciudadanos para con el Ayuntamiento y se configuraran los puestos de trabajo de manera
polivalente.

Articulo 5.°.- Relacion de la OAC con las diferentes unidades administrativas.

1. La Oficina de Atencién Ciudadana se configura como una unidad administrativa diferenciada de la estructura
municipal, al servicio de cada una de las areas funcionales del Ayuntamiento para la consecucion del objetivo principal
de atencion personalizada al publico.

2. Los servicios, las secciones y negociados del Ayuntamiento son los responsables de todas las actuaciones que,
respecto a las materias que les corresponden funcionalmente, desarrolle la Oficina de Atencion Ciudadana,
independientemente de las nuevas que se le encomienden directamente en la estructura organica y que las asumiran
como de responsabilidad propia.

3. La OAC colaborara con las diferentes servicios, secciones y negociados mediante la organizacion y prestacion en sus
instalaciones, de aquellas iniciativas y actividades que requieran de la informacion y atencién de la poblacién en general,
tales como las renovaciones o modificaciones en el padron, licencias y autorizaciones, comunicaciones previas y
declaraciones responsables, becas, ayudas, matriculaciones en actividades formativas, participacién en procedimientos
de licitacién y procedimientos selectivos.

4. Sin perjuicio de lo establecido en la presente Ordenanza, las funciones concretas de la OAC en cada procedimiento y
expediente serd la establecida en el manual o manuales de procedimiento o, en su caso, en el Manual de Organizaciény
funcionamiento de la OAC.

Articulo 6.°.- Tramitacion y aprobacion de los manuales de procedimiento.
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1. Las diferentes unidades administrativas fijaran, de acuerdo con la Seccién de Informatica, los procedimientos a seguir
para cada uno de los tramites de gestion o de informacion en la materia que, por contenido funcional, les corresponda.
Fijados estos deberan ser aprobados por la Junta de Gobierno Local previo Informe favorable de la Secretaria General.

2. Seran los Servicios, Secciones, Negociados o unidades administrativas las que fijen los criterios de actuacién para cada
tramite y que se recogeran en el Manual de procedimientos.

Articulo 7.°.- Informacién sobre la actividad de la OAC.

1. Con la periodicidad que se establezca por la Junta de Gobierno Local y, en todo caso, al finalizar cada afio natural,
dentro del mes de enero del afio siguiente, se elaboraran estadisticas sobre las actividades y funciones atribuidas a la
OAC, especialmente sobre las demandas de los ciudadanos, quejas y sugerencias presentadas, actos de resolucién,
ndmero y tipo de consultas que se realicen.

2. Dentro del primer trimestre de cada afio se confeccionara un Informe sobre el desarrollo de los diferentes
procedimientos administrativos, las relaciones entre las diferentes unidades y la OAC, asi como las necesidades de
modificaciéon de los Manuales de Procedimiento.

Articulo 8.°.- Coordinacién de la OAC con las diferentes unidades administrativas.

Para garantizar la adecuada coordinacién con las diferentes Unidades Administrativas del Ayuntamiento, con el objetivo
de prestar el mejor servicio al ciudadano, cada Jefe de Servicio, de Seccién o, en su caso, de Negociado ejercera las
funciones siguientes:

- Servir de interlocutor o puente entre la OAC y la unidad administrativa correspondiente, ofreciendo apoyo al personal
de aquella oficina cuando sea requerido.

- Mantener informado al responsable del la OAC sobre todas las actuaciones de la unidad que tengan repercusion para
el ciudadano, tales como el estado de tramitacion de los procedimientos, las quejas y reclamaciones, anuncios,
campafas y, en general, de cuantas actividades desarrolle.

- Velar y coordinar las actuaciones necesarias de respuesta dentro de su unidad por las demandas presentadas en la
OAC por el ciudadano.

- Controlar el correcto cumplimiento del contenido de las normas establecidas en el manual de procedimiento.
Articulo 9.°.- Documentacién que se debe aportar junto a solicitud de iniciacién.

Las solicitudes que se formulen por los ciudadanos deberan contener, ademas de lo establecido en el articulo 70 de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, la documentacion a que haga referencia el manual de procedimiento que resulte de aplicacién.

Articulo 10.°.- Archivo de la documentacion.

La responsabilidad del archivo de la documentacion generada desde la Oficina de Atencién Ciudadana en relaciéon con
expedientes o gestiones cuya competencia esté atribuida a las diferentes unidades administrativas, sera responsabilidad
de estas, por lo que la OAC les remitira dicha documentacién con la periodicidad que en cada caso se establezca.

Titulo . La funcién de informacién.
Articulo 11.°.- Funcién de informacion.

1. La informacién administrativa es un cauce adecuado a través del cual los ciudadanos pueden acceder al conocimiento
de la actividad municipal y a la utilizacion de los bienes y servicios publicos.

2. La informacién encomendada a la Oficina de Atencion Ciudadana puede ser general o particular.

3. La funcién de informacién general versara sobre los fines, competencias y funcionamiento de los diferentes érganos,
servicios y unidades del Ayuntamiento, localizacion y horario de oficinas, divulgacion de actividades y servicios prestados
Yy, en general, cuantos datos sirvan de base a quienes hayan de relacionarse con la Administracion municipal, a la que
tienen acceso todos los ciudadanos. Abarcara:

a) La recepcion y acogida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacién y la ayuda que precisen en el momento
inicial de su visita y, en particular, la relativa a la identificacion de dependencias y empleados publicos municipales, asi
como gestionar la agenda de los técnicos municipales que deben atender personalizadamente cuestiones planteadas
por los ciudadanos, de acuerdo con cada uno de ellos.

b) De orientacion e informacion, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y ayudas de indole practica que los
ciudadanos requieran 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 prestacién.

3. La funcién de informacion particular consistira:

a) En facilitar a los interesados o sus representantes el estado de tramitacién de los procedimientos en los que sean
parte.

b) En facilitar la materializacion del derecho de acceso o de participacién en los tramites de informacion publica a
expedientes y documentos municipales.
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) Dentro de esta funcidon se comprende la gestion del tablén de anuncios municipal.
Articulo 12.°.- Medios de difusién de la informacion.

1. Al objeto de hacer llegar al ciudadano la informacién que precisa se utilizardn los medios de difusién que en cada
circunstancia resulten adecuados, potenciando aquellos que posibiliten la informacién a distancia, ya se trate de
publicaciones, sistemas telefénicos o cualquier otra forma de comunicacion que los avances tecnolégicos permitan.

2. Cuando el procedimiento tenga repercusion en la ciudadania en general, ademas de la publicaciéon en el tablon de
anuncios y, en su caso, en los Boletines Oficiales que corresponda, se publicaran en la pagina web del Ayuntamiento
www.almendralejo.es (http://www.almendralejo.es) .

3. Los procedimientos de licitacidn sujetos a la legislacién sobre contratos de las Administraciones Publicas, incluidos los
procesos de adquisiciones o enajenaciones patrimoniales, se publicaran, a demas de en los Boletines y Diarios Oficiales
que corresponda, en el apartado perfil del contratante de la pagina web del Ayuntamiento www.almendralejo.es
(http://www.almendralejo.es) .

Titulo IV. La funcion de tramitacién y gestion.
Articulo 13.°.- La funcion de tramitacion y gestion.
Esta funcion abarcara las siguientes tareas:
1. Registrar la entrada de toda la documentacion dirigida a cualquier érgano de la Corporacion.
2. Distribuir la documentacién presentada a las diferentes unidades administrativas

3. Gestionar los tramites asignados en cada procedimiento, de conformidad con lo establecido en el manual de
procedimientos administrativos.

Articulo 14.°.- Manual de procedimientos.

El manual de procedimientos y, en su caso, el manual de organizacion y funcionamiento de la OAC sera el instrumento
regulador de la actuacion pormenorizada de la OAC en todos los tramites y procedimientos, asi como de la relaciéon de
dicha oficina con cada una de las unidades administrativas y servicios municipales.

La modificacion del manual de procedimientos y el manual de organizacion y funcionamiento de la OAC se realizara
mediante acuerdo de la Junta de Gobierno Local, a propuesta de las diferentes unidades administrativas y servicios
municipales, previo Informe de la Secretaria General.

Articulo 15.°.- Solucién de conflictos.

Las diferencias funcionales o de interpretacion y cuantos conflictos se manifiesten entre la OAC y las diferentes
unidades administrativas y servicios de la Corporaciéon seran resueltos por la Junta de Gobierno Local, mediante
expediente contradictorio con audiencia entre las partes y previo Informe de la Seccién de Informatica y, en su caso, de
la Secretaria General.

Disposicién final.

La presente Ordenanza entrara en vigor una vez publicada integramente en el Boletin Oficial de la Provincia de Badajoz y
transcurran los plazos establecidos en los articulos 70.2 y 65.2 de la Ley 7/1985, de 7 de abril, Reguladora de las Bases
del Régimen Local.

El presente Reglamento municipal de la Oficina de Atencion Ciudadana del Ayuntamiento de Almendralejo ha sido
aprobado definitivamente por el Pleno de la Corporacién en sesién celebrada el dia 27 de febrero de 2012.

Almendralejo, a 6 de marzo de 2012.- El Alcalde, José Garcia Lobato.- Ante mi, El Secretario General, Jesus Hernandez
Rojas.
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