ORDENANZA REGULADORA DEL SERVICIO DE ATENCION
CIUDADANA (SAC) DEL AYUNTAMIENTO DE ZARAUTZ

EXPOSICION DE MOTIVOS.

De conformidad con la legislacién vigente, la Administracién Pablica debe servir con
objetividad los intereses generales y debe actuar de acuerdo con los principios de
eficacia, debiendo actuar con sometimiento pleno a la ley y al derecho. Asimismo, la
ley 30/1992 en el articulo 35 enuncia los derechos de las personas en sus relaciones con
las administraciones publicas. En consecuencia la Administracion debe estructurar los
mecanismos necesarios que hagan cumplir dichos derechos.

Durante los ultimos afios la Administracion Local, como administracién més cercana a
la poblacién, ha venido evolucionando en la linea de mejorar y ampliar los servicios
que presta a la ciudadania.

Dicho avance se ha referido principalmente a servicios de equipamiento urbano,
asistenciales, educativos, culturales, sanitarios, deportivos, etc. y no tanto a servicios
que podemos denominar como de atencién directa a la ciudadania, entre los que
incluimos los servicios de gestién e informacion.

Por otro lado, la cada vez mas evidente exigencia por parte de la propia ciudadania,
unida a la necesidad de reducir el gasto puablico, han introducido la idea de la calidad
de servicio en la Administracién, debido a que atender a las personas resolviendo sus
demandas con inmediatez reduce los costes de toda organizacién, ademds de proyectar
una imagen mas positiva de la Administracién hacia las mismas.

Una adecuada atencién ciudadana, elemento bésico de la calidad de Servicio, se
traduce en un progreso del servicio, al mejorar la comunicacién con las personas
usuarias y colaborar con la eficiente resolucion de los asuntos que éstas plantean.

Para la consecucion de dicho objetivo, el Ayuntamiento de Zarautz, como entidad de
Servicio Publico, para adecuar su fin a la comunidad y a sus continuos cambios
evolutivos, se ha comprometido con el disefio y ejecucioén de un plan de modernizacién
a nivel institucional como elemento canalizador y conexionador con la ciudadania.

Todo ello, tras el oportuno espacio de reflexién y el sopesar las diferentes opiniones, ha
llevado a proponer la creacion de un Servicio de Atenciéon Ciudadana de caracter
integral.

En consecuencia, las caracteristicas del Servicio de Atencion Ciudadana son las
siguientes:



Se trata de una oficina del Ayuntamiento. Por tanto, no se limitard tinicamente a la
atencion de las demandas ciudadanas, sino que aprovechard su presencia para
prestar todas las atenciones posibles.

Debera ser dindmico, cambiante, para adaptarse a la demanda en cada momento.
Estara configurado como un servicio en la estructura municipal, cuya funcién es
atender al ptiblico con sentido comercial.

La carta de actividades estard compuesta por tramites sencillos y repetitivos de
mayor demanda.

Las ventajas que aporta la puesta en funcionamiento de un servicio de estas
caracteristicas (5.A.C.) en el desempefio de su doble funciéon de gestion e informacion,
son las siguientes:

Para la ciudadania:

Canalizar las demandas personales.

Favorecer el trato personal e individualizado con el ptblico.

Resolver aquellas demandas de caracter general y que pueden ser normalizadas.
Obtener una mayor agilidad y rapidez en la atencién de las demandas.

Ofrecer informacion directa y veraz y canalizarla de tal manera que la ciudadania
tenga centralizadas sus demandas.

Filtrar las consultas que se planteen, enviando al Area competente sélo aquellas de
carécter especifico y bajo cita previa.

Finalmente, mejorar sensiblemente la imagen del Ayuntamiento ante la ciudadania.

Para el Ayuntamiento:

Racionalizar los recursos, debido a las economias que de la organizacién horizontal
se derivan.

Aportar una imagen del Ayuntamiento de servicio publico volcado en la solucién
de las demandas ciudadanas.

Permitir un contacto directo y responsable con las personas, bajo un concepto de
servicio publico, que posibilite una disposiciéon de mejora permanente.

Los conceptos "barrera-filtro" y "conductor" propios del servicio, aportan ventajas
como:

* Eliminar el flujo de publico por los diferentes servicios de la organizacion,
permitiendo una mayor concentracién y dedicacién a la gestion dentro de las
areas.

» Posibilitar la recepcion del publico en las areas/servicios de manera racional y
organizada a través de cita previa.

* Producir una mejora global de la productividad en los diferentes servicios de
gestion y administracién municipales.

Para el personal municipal:

Homogeneizar los procesos.



— Ganar en tiempos de gestion.

— Clarificar los protocolos de principio a fin.

— Fortalecer la red interna de trabajo.

— Profundizar en la satisfaccién del servicio a la ciudadania.
— Estructurar un equipo multidisciplinar.

TITULO I - DISPOSICIONES DE CARACTER GENERAL

Articulo 1. Servicio de Atencion Ciudadana

El Servicio de Atencién Ciudadana es un servicio municipal con vocacién especifica de
servicio publico que incorpora técnicas modernas de atencién a la o el cliente y en el
que se concentra la atencion al puablico, estando dotado de la organizacion y medios
necesarios para dar solucion a la mayoria de las demandas que la ciudadania dirige al
Ayuntamiento.

Articulo 2. Funciones del Servicio de Atencion Ciudadana

Las actividades del Servicio de Atencién Ciudadana se engloban en las siguientes
funciones:

A.- Funcién de Informacién del Ayuntamiento y del municipio.
B.- Funcion de Gestion.

Articulo 3. Objeto de la ordenanza
Constituyen el objeto de esta Ordenanza:
1. Recoger y definir todas las actividades que se asignan al S.A.C.

2. Establecer una serie de normas de procedimiento que regiran respecto a aquellos
expedientes y gestiones denominados Actos Resolutorios.

3. Garantizar el ejercicio del contenido de la Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las
Administraciones Puablicas y del Procedimiento Administrativo Comun, Titulo IV -
De la actividad de las Administraciones Puablicas-, y en particular, los derechos de
la ciudadania en sus relaciones con las Administraciones Pablicas, concretando la
aplicacion efectiva de los siguientes:

— A recibir informacién y orientacién.

— Conocer, en cualquier momento, el estado de tramitaciéon de los expedientes en
los que tenga la condiciéon de persona interesada y obtener copias de sus
documentos.

— Utilizar las lenguas oficiales en el territorio de la Comunidad Auténoma.



— Obtener una respuesta expresa por parte del Ayuntamiento.

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

— Obtener copia sellada de los documentos que presente, aportdndola junto con
los originales, asi como a la devolucién de éstos, siempre que no deban figurar
en el expediente.

— Conocer la identidad de las personas responsables de los tramites, asi como los
plazos para la resolucion del expediente.

— Formular alegaciones y aportar documentos en cualquier fase del
procedimiento anterior al trdmite de audiencia.

— Acceder a los registros y archivos administrativos, salvo cuando prevalezcan
razones de interés publico o se lesionen derechos de terceras personas.

Articulo 4. Principio organizativo

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

- Se concentran en un Unico servicio la atenciéon de las demandas més usuales de las
ciudadania para con el Ayuntamiento.
- Se configuran sus puestos de trabajo con caracter polivalente.

Articulo 5. Relacion con las Areas funcionales

El Servicio de Atenciéon Ciudadana estd configurado como un servicio dentro de la
estructura municipal, al servicio de las diferentes Areas funcionales del Ayuntamiento,
de acuerdo a la consecucién de su objetivo principal de atencién personalizada al
publico.

Las Areas funcionales municipales son las responsables ultimas de todas las
actuaciones que, respecto a las materias que les corresponden funcionalmente,
desarrolle el S.A.C, independientemente de aquellas encomendadas a este nuevo
servicio y que sean de responsabilidad propia.

El S.A.C. colaborara con las diferentes Areas funcionales del Ayuntamiento mediante
la organizacién y prestacion, en sus instalaciones, de aquellas iniciativas y actividades
que requieran de la informacién y atencién de la poblacion en general, tales como
informacioén general, renovaciones padronales, planes urbanisticos, becas y ayudas,
matriculaciones, etc.

Se firmara por parte del Area y del S.A.C. un documento regulador de su relacién
mutua que adoptaré la figura de Convenio interno.

Articulo 6. Convenio interno de relaciéon

El Convenio interno regulador de la relacién mutua Area - S.A.C. contemplaré todos



aquellos aspectos que contribuyan al correcto desarrollo del servicio que el S.A.C.
presta al Area municipal concreta.

El convenio tendra, cuando menos, el siguiente contenido:

El Manual de Tramites del area

Informacion del Area al S.A.C, periodicidad y canal de envio.
Criterios de actuacion.

Evaluacién periédica de procedimientos.

6.1 Informacién del area:

Para asegurar que la informacién de que dispone el SAC es veraz y actualizada, es
imprescindible disefiar una estructura de envio de informacién, 4gil, clara y ttil, para
lo cual se hace necesario clarificar lo siguiente:

1.
2.
3.

4.

5.

Establecer una persona que ejerza como interlocutora de enlace entre drea y S.A.C.
Establecer un compromiso de apoyo al personal del S.A.C.

Establecer un compromiso de mantener inmediatamente el cambio o accién
informado al S.A.C. de:

— Noticias, hechos o acontecimientos.

Fechas, plazos de los mismos.

Requisitos para el tramite por parte de la o el ciudadano.

Estado de tramitacion del hecho o acontecimiento.

— Documentacion gréfica del hecho o acontecimiento.

Establecer una implicacion total con el Servicio de Atencién Ciudadana como
interlocutor unificado del Ayuntamiento.

Compromiso del correcto cumplimiento de este Convenio Interno firmado.

El S.A.C,, asi mismo, se compromete con cada Area a:

1.

2.

3.

Remitir la documentacién, competencia de cada area funcional, el mismo dia de su
registro en el Servicio, al finalizar la jornada.

Dar la informacion suministrada por cada drea con total profesionalidad y celo en el
cumplimiento del servicio y de la calidad en la atencién e informacioén.

Mantener informada periédicamente a cada area de las aportaciones que le
pudieran llegar o sugerir por parte de la ciudadania, fruto de ese trato directo con
las personas.

6.2 Evaluacioén periddica de Procedimientos.

El Manual de Tramites es una herramienta de gestién que como tal ha de ser flexible, y
adaptable a la necesidad y demanda que surja como evaluaciéon del servicio a la
comunidad.

Es importante que sea, por tanto, un elemento vivo y préactico, sujeto a las leyes
vigentes y al momento social.



Se establece una reunién con carécter general anual, pero siempre sometidos a las
necesidades puntuales de cambio que seran de aplicaciéon inmediata.

Articulo 7. Informacion sobre la actividad del S.A.C.

Periédicamente se confeccionaran estadisticas en relacion con las actividades
atribuidas al S.A.C. para un mayor conocimiento de las demandas ciudadanas, quejas
y sugerencias presentadas, avisos de averias, actos de resolucion, y del nimero y tipo
de consultas que se han realizado.

Periédicamente se realizard un informe sobre la problematica, en su caso, existente en
la relacién S.A.C. - Area.

Articulo 8. Referentes de Area

Para garantizar la adecuada coordinacién del S.A.C. con las Areas funcionales del
Ayuntamiento, al objeto de prestar el mejor servicio a la ciudadania, existira la figura
de la o el Referente de Area que tendra como funciones las siguientes:

A.- Interlocucién o puente entre el S.A.C. y el Area correspondiente, ofreciendo apoyo
al personal del Servicio cuando sea requerido.

B.- Informacién a la persona responsable del S.A.C. sobre todas las actuaciones del
Area que tengan repercusién de cara a la ciudadania, tales como el estado de
tramitacion de los procedimientos, quejas y reclamaciones, anuncios, campafas y,
en general, de cuantas actividades desarrolle el Area.

C.- Velar y coordinar las actuaciones necesarias de respuesta dentro de su Area hacia
las demandas presentadas en el S.A.C. por parte de la poblacion.

D.- Controlar el correcto cumplimiento del contenido del Convenio interno firmado.
Articulo 9. Documentacion a aportar junto a la solicitud de iniciacién

Las solicitudes que se formulen deberan contener, ademas de lo dispuesto en el
articulo 70 de la Ley 30/1992 de Procedimiento Administrativo Comtn (nombre y
apellidos de la persona interesada y, en su caso, de la persona que le represente, asi
como la identificacién del medio preferente o del lugar que se sefiale a efectos de
notificaciones; hechos, razones y peticion en que se concrete, con toda claridad, la
solicitud: lugar y fecha; firma de la persona solicitante o acreditacion de la autenticidad
de su voluntad expresada por cualquier medio; 6rgano, centro o unidad administrativa
a la que se dirige), la documentacion a que haga referencia el Manual de procedimiento
que resulte de aplicacion.



Articulo 10. Archivo de documentacion

La responsabilidad del archivo de la documentacion generada desde el Servicio de
Atenciéon Ciudadana en relaciéon a expedientes y gestiones cuya competencia esté
atribuida a las diferentes Areas funcionales, sera de éstas, por lo que el S.A.C. les
remitira dicha documentacién con la periodicidad que en cada caso se establezca.

TITULO II - FUNCION DE INFORMACION

Articulo 11. Funcién de Informacion

El S.A.C como elemento de conexién entre personas la ciudadania y la administracion,
hara de enlace informativo y de acercamiento en lo relativo a la vida municipal, vida
social de la comunidad y su relacion con otras administraciones y servicios. En
definitiva, la informacién administrativa es un cauce adecuado a través del cual la
poblacion puede acceder al conocimiento de la actividad municipal y a la utilizacién de
los bienes y servicios ptblicos.

Bésicamente las funciones de informacién serén las siguientes:

- De recepcién y acogida a las personas, al objeto de facilitarles la orientacién y ayuda
que precisen en el momento inicial de su visita, y, en particular, la relativa a la
localizacién de dependencias y funcionariado.

- De orientacién e informacién, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y
ayudas de indole practica que se precisen, 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.

- De informacion del estado de tramitacién de los procedimientos y de materializacién
del derecho de acceso o de participacion en informacion publica a expedientes y
documentos municipales.

Articulo 12. Medios de difusion de la informacion

Al objeto de hacer llegar a la poblacién la informacion que precisa, se utilizaran los
medios de difusiéon 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 comunicacién que los avances
tecnol6gicos permitan.

En concreto los canales bésicos que establece el S.A.C para esa interacciéon informativa
son los siguientes:
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Atencion personalizada en el S.A.C.

Atencion via telefonica.

Pagina web municipal.

Paneles informativos en el municipio.

Tablén de anuncios del Ayuntamiento y del S.A.C.
Publicaciones, boletines, bandos.

Tecnologia Bluethooth, SMS y otros.

Articulo 13. Tablon de anuncios

Cuando el procedimiento tenga repercusion en la ciudadania en general, ademas de la
publicacién en el Tabléon de Anuncios del Ayuntamiento, se posibilitard su difusion
desde el Servicio de Atencién Ciudadana.

CAPITULO L.- INFORMACION GENERAL

Articulo 14. Contenido

Es la informacion administrativa relativa a:

A. La identificacién, fines, competencia, estructura, funcionamiento y localizacion de

organismos y unidades administrativas.

La referida a los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a los
proyectos, actuaciones o solicitudes que la ciudadania se proponga realizar.

La referente a la tramitacion de procedimientos, a los servicios publicos y
prestaciones, asi como a cualesquiera otros datos que aquella tenga necesidad de
conocer en sus relaciones con las Administraciones ptblicas, complementada con la
relativa a servicios y trdmites extramunicipales que se consideren de mayor interés
para la ciudadania.

El conocimiento del procedimiento, o parte del mismo que se determine, en
informacion publica, pudiendo realizar las personas interesadas, las alegaciones que
consideren oportunas.

De acceso a los Registros y a los documentos que, formando parte de un expediente,
obren en los archivos administrativos, cualquiera que sea la forma de expresion,
gréfica, sonora o en imagen o el tipo de soporte material en que figuren, siempre
que tales expedientes correspondan a procedimientos terminados en la fecha de
solicitud y tales registros no sean ya operativos en la referida fecha.

Articulo 15. Realizacion de la informacion

La informacién contemplada en los apartados A, B, C y D, del articulo anterior, se
facilitara obligatoriamente a la ciudadania, sin exigir para ello la acreditacién de



legitimacion alguna.
Articulo 16. Informacion Pablica

El anuncio acordando la informacién publica sefialard el lugar de exhibicién y
determinaré el plazo para formular alegaciones, que en ningtn caso podra ser inferior
a quince dias.

La exhibiciéon se realizara mediante la vista del procedimiento, parte del mismo o
documento en la dependencia que se habilite para ello, sin que la documentacion
exhibida pueda salir de la misma y sin que se facilite reproducciéon de documento
alguno.

Articulo 17. Acceso a Registros administrativos

El acceso a los registros administrativos establecido en el apartado E del articulo 14 se
realizard mediante peticion por escrito, que debera ser individualizada, de los
documentos que se desee consultar, sin que quepa, salvo para su consideraciéon con
caracter potestativo, formular solicitud genérica sobre una materia o conjunto de
materias.

Contaré con las siguientes limitaciones:

— El acceso a los documentos que contengan datos referentes a la intimidad de las
personas estara reservado a estas, salvo que figuren en expedientes caducados por
el transcurso del tiempo, conforme a los plazos maximos que determinen los
diferentes procedimientos, de los que no pueda derivarse ya efecto sustantivo
alguno.

— El acceso a los documentos de caracter nominativo en procedimientos de aplicacion
del derecho.

— El acceso a los expedientes y sus documentos que la legislacion de procedimiento
comun, o legislacién de caracter sectorial especificamente establezca.

El ejercicio del derecho de acceso podré ser denegado cuando prevalezcan razones de
interés publico, por intereses de terceros méas dignos de protecciéon o cuando asi lo
disponga la Ley, debiendo, en estos casos, el 6rgano competente dictar resolucién
motivada.

Articulo 18. Obtencion de copias

Las copias habran de ser solicitadas por escrito indicando con precisiéon los
documentos sobre los que se requieren.

El derecho de acceso conllevara el de obtener copias en papel o soporte digital o
certificados, que podran ser remitidos por via telemética, de los documentos cuyo
examen sea autorizado por el Ayuntamiento, previo pago, en su caso, de las exacciones
que se hallen legalmente establecidas.
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Cuando los documentos respecto de los cuales se solicita copia, sean de elaboraciéon
externa, se facilitaran copias previo pago del coste que su elaboracién tenga o haya
tenido para el propio Ayuntamiento.

CAPITULO IL.- INFORMACION PARTICULAR
Articulo 19. Contenido

El concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacién, y a la
identificacién de las autoridades y personal al servicio de la Administracion bajo cuya
responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos.

Articulo 20. Derecho de informacién y acceso
Las personas interesadas a las que, previa acreditacion, asi se les reconozca, podran:

— Obtener informacién en cualquier momento sobre el estado de la tramitacion del
procedimiento.

— Acceder a los documentos que obren en el expediente con excepcion de aquellos de
caracter nominativo. El acceso a documentos de cardcter nominativo por aquellas
personas que no sean las titulares serd asimismo ejercitable cuando, sin incluir
otros datos pertenecientes a la intimidad de las personas figuren en procedimientos
de aplicacion del derecho, salvo los de caracter sancionador o disciplinario, y que,
en consideraciéon a su contenido, puedan hacerse valer para el ejercicio de los
derechos de los y las ciudadanas.

— Participar en trdmite de audiencia a fin de alegar y presentar documentos y
justificaciones que estimen pertinentes.

La obtencién de informacion y el acceso a documentos sera solicitado por las personas
interesadas o su representante, por escrito.

Articulo 21. Representacion

Las personas interesadas con capacidad de obrar podrdn actuar por medio de
representante, entendiéndose con ello las actuaciones administrativas, salvo
manifestacion expresa en contra de la persona interesada.

Cualquier persona con capacidad de obrar podra actuar en representaciéon de otra ante
las Administraciones Pablicas.

Deberé acreditarse la representacion por cualquier medio vélido en derecho que deje
constancia fidedigna, o mediante declaracién en comparecencia personal de la o el
interesado.
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Articulo 22. Audiencia

La exhibicion se realizard mediante la vista del procedimiento o parte del mismo en la
dependencia que se habilite para ello, sin que la documentacién exhibida pueda salir
de la misma y sin que se facilite reproduccién de documento alguno. Todo ello sin
perjuicio de que por parte de la persona interesada se solicite formalmente la
realizacion de copias de parte o de la totalidad del expediente.

TITULO III - FUNCION DE GESTION

Articulo 23. Funcién de Gestién
Las funciones de gestion seran las siguientes:

- En relaciéon con los procedimientos administrativos, que comprendera la recepcion
de la documentacién inicial de un expediente cuando asi se haya dispuesto
reglamentariamente, asi como las actuaciones de tramite y resolucion de las
cuestiones cuya urgencia y simplicidad demanden una respuesta inmediata.

- De recepcioén de las iniciativas o sugerencias formuladas por los y las ciudadanas
para mejorar la calidad de los servicios, incrementar el rendimiento o el ahorro del
gasto publico, simplificar tradmites 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.

- De recepcion de quejas y reclamaciones de la ciudadania por las tardanzas,
desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacién irregular que observen en el

funcionamiento de las funciones administrativas.

- De recepcién de los avisos y averfas por parte de la ciudadania en materia de
servicios publicos.

- De asistencia a la ciudadania en el ejercicio del derecho de peticion.

Articulo 24. Ventanilla Unica

Las funciones de gestion del S.A.C. se configuran bajos las directrices organizativas de
lo que viene en llamarse como Ventanilla Unica, ofreciendo a la ciudadania un tnico
centro polivalente de atencién en sus relaciones con el Ayuntamiento de Zarautz.

Articulo 25. Representacion

Las personas interesadas con capacidad de obrar podran actuar por medio de
representante, entendiéndose con ello las actuaciones administrativas, salvo
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manifestacion expresa en contra de la persona interesada.

Cualquier persona con capacidad de obrar podrd actuar en representacién de otra ante
las Administraciones Publicas.

Deberé acreditarse la representacion por cualquier medio vélido en derecho que deje
constancia fidedigna, o mediante declaracién en comparecencia personal de la o el
interesado.

Articulo 26. Comunicacion interna

Semanalmente se informard a las diferentes Areas funcionales sobre el total de
gestiones realizadas de acuerdo a sus competencias para su conocimiento y efectos.

El Servicio de Atencién Ciudadana, registrara por medios informaticos, la totalidad de
las gestiones que de este tipo se realicen.

Articulo 27. Gestion a través del teléfono

La relaciéon ciudadania - Ayuntamiento de Zarautz podréd realizarse a través del
servicio telefénico, sin perjuicio de la constancia escrita de los actos administrativos y
la practica de notificaciones en los casos en que proceda.

Articulo 28. Identidad

En la tramitaciéon de las gestiones a través del teléfono se asegurard la identidad de las
personas interesadas a través del siguiente proceso:

1. Identificacion personal de la / el comunicante.

2. Comprobacién del nimero del Documento Nacional de Identidad si constase.

3. Comprobacién de, al menos, un dato mas que haya sido, en un momento anterior,
comunicado al Ayuntamiento

La notificacion a las personas interesadas se practicard, en todo caso, en el domicilio
que expresamente determinen a efectos de notificaciones y que figura en los registros
administrativos del Ayuntamiento.

Articulo 29. Procedimiento

El Servicio de Atencién Ciudadana, recibida la demanda a través del teléfono, realizara
las oportunas gestiones y tras recabar de la o el solicitante, en su caso, la
documentacién oportuna, remitira a su domicilio el documento acreditativo del tramite
solicitado.

Articulo 30. Registro de tramites por teléfono.

Se garantizard la constancia de la demanda realizada via telefénica, a través de las
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diferentes herramientas informaticas utilizadas.

Por resolucién de Alcaldia, y previo desarrollo del procedimiento establecido en el
Titulo I de esta Ordenanza "Convenio interno de relacién", se determinaran aquellas
relaciones ciudadano - Ayuntamiento de Zarautz que pueden resolverse mediante
soporte telefénico.

Este catdlogo de tramites estard a disposicion del pablico en el S.A.C.

CAPITULO L.- ACTOS DE TRAMITE
Articulo 31. Descripcion

Son Actos de Tramite aquellos para los que el S.A.C. ejerce una funcién de
interlocucién entre la ciudadania y el Area competente, y cuya resolucién es
competencia de las diferentes Areas funcionales, correspondiendo al S.A.C. las
funciones de instrumento de relacién entre ambas.

Articulo 32. Catalogo de Actos de Tramite.

Por resolucién de Alcaldia, y previo desarrollo del procedimiento establecido en el
Titulo I de esta Ordenanza "Convenio interno de relaciéon", se determinardn aquellos
actos de trdmite que se vayan a realizar por parte del S.A.C.

Articulo 33. Registro de Entrada

La actividad del Ayuntamiento de Registro de Entrada de escritos que, dirigidos a la
Institucién o en su caso a sus 6rganos, se presenten de forma personal, se realizara en
el S.A.C.

Articulo 34. Nota de Registro de Entrada

Registrado un documento, se estampara en el mismo nota expresiva de la fecha en que
se inscribe, y namero de orden que le haya correspondido.

Articulo 35. Control del documento a registrar

El personal adscrito al Servicio de Atencién Ciudadana cuidard de que el documento
presentado a Registro retine los datos exigidos por la legislacion reguladora del
procedimiento administrativo comun.

Si asi no fuera en el reverso de la copia sellada se imprimira el requerimiento para
subsanacién a quién lo hubiera firmado o enviado para que, en el plazo de diez dias,
subsane la falta o acompafie los documentos preceptivos con apercibimiento de que, si
asi no lo hiciere, se archivara sin més tramite.
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Articulo 36. Copia de documento registrado

De las solicitudes, comunicaciones y escritos que presenten las personas interesadas en
el Registro, podrdn éstas exigir el correspondiente recibo que acredite la fecha de
presentaciéon, admitiéndose como tal una copia sellada del documento en el que
consten dia y hora de presentacion.

Articulo 37. Registro de documentos dirigidos a otras administraciones

Las solicitudes, escritos y comunicaciones que los ciudadanos dirijan a cualquier
6rgano administrativo que pertenezca a la Administracién General de Estado, a la de
cualquier Administracion de las Comunidades Auténomas, a la de las
Administraciones Forales o a la de alguna de las entidades que integran la
Administracion local, podran presentarse en el Registro General de este Ayuntamiento
si se hubiese suscrito Convenio para ello.

Articulo 38. Clasificacién y distribucion
Una vez registrados los documentos, en el plazo fijado en cada convenio realizado con
cada administracion, y en todo caso dentro de los tres dias siguientes a su recepcion,
se remitiran inmediatamente a los 6érganos o entidades destinatarios de los mismos.
Dicha remisién se efectuard por los medios més apropiados para que su recepcion se
produzca a la mayor brevedad posible, con especial utilizacion de medios
informaticos, electrénicos o telematicos en los supuestos que sea posible y se cumplan
los requisitos y garantias exigidos por la Ley de Régimen Juridico de las
Administraciones Pablicas y del Procedimiento Administrativo Coman
Articulo 39. Publicidad de Registro propios y concertados
El Ayuntamiento hard ptblica y mantendra actualizada una relacién de los registros
propios o concertados, sus sistemas de acceso y comunicacion de los horarios de
funcionamiento.

CAPITULO II.- ACTOS RESOLUTORIOS

Articulo 40. Descripcion

El S.A.C., mediante actos directos y auténomos, daré solucién a aquellas gestiones mas
usuales, sencillas y de importante volumen, para las que tenga medios y competencia.

Articulo 41. Tipos de actos

Los actos que se vayan a realizar por parte del S.A.C. se clasifican, a los efectos de esta
Ordenanza, en los siguientes 4 apartados:
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A.- De confirmacién o constatacion.
B.- De actualizacion.

C.- De conocimiento.

D.- De actividad.

SECCION PRIMERA - ACTOS RESOLUTORIOS DE CONFIRMACION O
CONSTATACION

Articulo 42. Descripcion

Son Actos de Confirmacion o Constatacion aquellas gestiones sencillas que dan
solucién a la demanda ciudadana constatando o confirmando la existencia de aquello
que ya consta en los registros administrativos y para cuya realizacién el S.A.C. tiene
medios y competencias para gestionar de forma directa y auténoma.

Articulo 43. Registros

Son registros administrativos del Ayuntamiento de Zarautz aquellos establecidos en
soporte escrito, informatico o cualquiera otro, que sirvan para mantener un
conocimiento rdpido y cierto de derechos, obligaciones, caracteristicas o situaciones
existentes, a fin de que este pueda ejercer de una forma mas eficaz las facultades que le
corresponden.

Articulo 44. Acceso a registros

Las personas interesadas, previa acreditaciéon que asi las reconozca, podrén acceder a
los registros administrativos operativos en la fecha de la solicitud.

El derecho de acceso conllevara el de obtener volantes de la informacién cuyo examen
sea autorizado por el Ayuntamiento, previo pago, en su caso, de las exacciones que se
hallen legalmente establecidas.

Articulo 45. Definicion y efectos del documento de Volante

Se designa con el nombre de Volante aquel documento, elaborado por el personal
municipal, que constata o confirma mediante escritura la informacién puntual
contenida en los registros administrativos.

La emision de estos volantes tendra sélo efectos informativos.

Articulo 46. Expedicion de volantes

Se expediran por el personal adscrito al Servicio de Atenciéon Ciudadana, en el mismo
momento de la solicitud, la cual se realizara de forma oral.
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Articulo 47. Registro de Volantes
No sera necesario el asiento en el Registro General de la expedicion de volantes dadas

sus caracteristicas de inmediatez y constancia escrita, de no actuacion posterior de la
Administracién y de necesidad de agilizacién de la gestion.

SECCION SEGUNDA - ACTOS RESOLUTORIOS DE ACTUALIZACION

Articulo 48. Descripcion

Son Actos de Actualizacion los de modificaciéon de los registros administrativos
operativos, para cuya realizacion el S.A.C. tiene medios y competencias para gestionar
de forma directa y autonoma.

Articulo 49. Registro de Entrada - Salida

La ciudadania debera solicitar la modificacién mediante escrito dirigido a la Alcaldia
del Ayuntamiento de Zarautz, realizandose el correspondiente asiento de entrada.

Este tipo de tramites, por su propia naturaleza, no requerird resolucion expresa.
Articulo 50. Catalogo de actos resolutorios de actualizacion

Por resolucion de Alcaldia, y previo desarrollo del procedimiento establecido en el
Titulo I de esta Ordenanza "Convenio interno de relaciéon", se determinaran aquellos

actos de actualizacién que sean fijados por parte del S.A.C.

Este catdlogo de tramites estard a disposicion del pablico en el S.A.C.

SECCION TERCERA - ACTOS RESOLUTORIOS DE CONOCIMIENTO

Articulo 51. Descripcion

Son Actos de Conocimiento aquellos de importante volumen, de caracter reglado y
repetitivo, en los que el Ayuntamiento queda enterado de la actuacién declarada por la
o el ciudadano, a los efectos oportunos.

Articulo 52. Definicién y efecto del documento de conocimiento
Se elaborara, por el personal del S.A.C., un documento que recogerd, en un primer
cuerpo, la declaraciéon del o de la ciudadana y el acto de conocimiento de la

Administracién, de forma inmediata.

El acto de conocimiento faculta a la persona interesada para la realizacién de la
actuacion intervenida declarada, sin perjuicio de la potestad municipal de revisar la
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misma y en su caso no autorizarla si fuese contraria a derecho.

Articulo 53. Expedicion del documento de conocimiento

El personal adscrito al Servicio de Atenciéon Ciudadana expedira el documento
acreditativo del acto de conocimiento, en el mismo momento de la solicitud, previo
pago, en su caso, de las exacciones que se hallen legalmente establecidas.

Articulo 54. Registro de Entrada - Salida

La persona interesada debera realizar la comunicacién mediante escrito dirigido a la
Alcaldia del Ayuntamiento de Zarautz, realizdndose el correspondiente asiento de
entrada.

Este tipo de tramites, por su propia naturaleza, no requerird resolucion expresa.
Articulo 55. Catalogo de actos resolutorios de conocimiento

Por resolucion de Alcaldia, y previo desarrollo del procedimiento establecido en el
Titulo I de esta Ordenanza "Convenio interno de relaciéon", se determinardn aquellos

actos de conocimiento que sean fijados por parte del S.A.C.

Este catdlogo de tramites estard a disposicion del pablico en el S.A.C.

SECCION CUARTA - ACTOS RESOLUTORIOS DE ACTIVIDAD

SUBSECCION PRIMERA - RECEPCION Y TRAMITACION DE COMUNICACIONES

Articulo 56. Definiciéon de Comunicaciéon

A los efectos de la presente Ordenanza, se consideran Comunicaciones las
manifestaciones verbales o escritas, efectuadas por la ciudadania, en las que se ponga
de manifiesto, a partir de una voluntad de colaboracién, una sugerencia, una queja, un
problema o un agradecimiento, en el funcionamiento de los servicios municipales,
cuando no retnan los requisitos previstos en la legislacion de procedimiento
administrativo para las solicitudes.

Articulo 57. Libro-Registro de Comunicaciones

Existira en el Servicio de Atencién Ciudadana un libro-Registro de Comunicaciones en
el que se podra exponer y proponer lo que se crea conveniente en orden a innovar o
mejorar la prestacion de los servicios municipales.

Articulo 58. Presentacion

Se incorporaran al Libro-Registro de Comunicaciones las cursadas por cualquiera de
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los siguientes medios:

- Personalmente, a través del impreso confeccionado al efecto.
- Telefénicamente.
- Cualquier otro medio que establezca la Ley.

El puablico, podra ser auxiliado por el personal del Servicio de Atencién Ciudadana en
la formulacién y constancia de su comunicacion.

Articulo 59. Tratamiento

Las comunicaciones se clasificardn y procesardn en el Servicio de Atencién Ciudadana,
dando éste traslado inmediato al Area o Servicio correspondiente.

Recibidas las comunicaciones en el Area o Servicio competente, éste, en el plazo
maximo de 5 dias hébiles y previas las aclaraciones que estime oportuno recabar de
quien las realiza , informara al Servicio de Atencion Ciudadana de las actuaciones
realizadas, o que se prevee realizar, para que inmediatamente el S.A.C. las ponga en su
conocimiento.

Articulo 60. Contestacion

Desde la recepcion de la queja, sugerencia, aviso de averia o agradecimiento en el
Servicio de Atencién Ciudadana, se establece un plazo de 20 dias para informar alas
personas interesadas de las actuaciones realizadas, en el sentido indicado por el Area o
Servicio afectado.

Si transcurrido el plazo para contestar, la persona interesada no hubiera obtenido
ninguna respuesta por parte del Ayuntamiento, podrd dirigirse al S.A.C. donde
presenté su comunicacién a fin de conocer los motivos que han originado la falta de
contestacion.

Articulo 61. Actuaciones y seguimiento

El Servicio de Atencién Ciudadana llevara un control de los comunicados que afecten a
las diferentes Areas funcionales.

Periédicamente se remitird a los y las responsables politicas municipales una relaciéon
sobre las quejas, sugerencias, iniciativas, peticiones, agradecimientos y avisos
presentados, asi como sobre las respuestas y medidas adoptadas en su caso, de
acuerdo con las instrucciones y directrices dictadas en cada momento por ellas.

Articulo 62. Efectos de las quejas
Las quejas formuladas de acuerdo con lo previsto en esta Ordenanza no tendran en

ningtn caso la calificaciéon de recurso administrativo ni su interposicion paralizara los
plazos establecidos en la normativa vigente.
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Estas quejas no condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o
derechos que, de conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento,
puedan ejercitar quienes figuren en él como personas interesadas.

SUBSECCION SEGUNDA - COMPULSA DE DOCUMENTOS

Articulo 63. Definicion

Es compulsa de documentos la autentificaciéon de la copia de un documento original
para que pueda surtir los efectos oportunos.

La compulsa de documentos, previo cotejo con su original, solo procederd para los
presentados en el Registro del Ayuntamiento, ya sea para su tramitaciéon en el mismo o
bien para su remisién a otras Administraciones competentes para conocer y resolver la
materia de que se trate, cuando con las mismas se tiene suscrito el convenio de
«ventanilla tinica», o bien de los documentos que procedean del Ayuntamiento o
consten en la documentacién custodiada en sus dependencias.

Articulo 64. Expedicion
Desde el SAC, de forma inmediata y previa delegacién de la Secretaria General de la
Corporacion, se realizardn las compulsas de documentos. Todo ello previo pago de la

tarifa establecida en la Ordenanza Fiscal Reguladora, en caso de estar establecida.

El servicio podrd NO ser prestado en el mismo momento, si las copias a compulsar
fueran numerosas.

Para la realizaciéon de compulsas, la persona interesada debera aportar tinicamente los
originales, realizdndose las fotocopias correspondientes en el Servicio de Atencién

Ciudadana.

SUBSECCIONTERCERA - CITA PREVIA

Articulo 65. Cita previa

Sera objetivo basico del Ayuntamiento facilitar a través del S.A.C. el maximo de
asesoramiento e informacién que la ciudadania pueda necesitar en su relacién con el
Ayuntamiento de Zarautz.

No obstante resulta inevitable la existencia de demandas que, bien sea por su
dificultad, por su peculiaridad o por su identidad, requieran la atencién de personal
técnico municipal (especialistas) o de algtin miembro de la Corporacion. En estos
supuestos, el S.A.C. administrard parcialmente sus agendas, asignando dia, hora y
lugar de la cita, con caracter previo a su desarrollo.
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SUBSECCION CUARTA - VENTA DE PUBLICACIONES Y PLANOS

Articulo 66. Descripcion
Para una mejor atencién ciudadana, el S.A.C. concentrara en su servicio cuantas
publicaciones y planos edite el Ayuntamiento, a fin de ser facilitados a quien los

necesite, previo pago de la tarifa que en su caso estuviese establecida.

SUBSECCION QUINTA - RECEPCION Y DISTRIBUCION DE LLAMADAS TELEFONICAS

Articulo 67. Descripcion

Los y las ciudadanas que, en su relacién con el Ayuntamiento, necesiten contactar
telefénicamente con cualquiera de las personas que trabajan en él, seran atendidas
inicialmente por el personal del S.A.C., el cual tendrd como funcién inicial dicha
atencion, facilitando la informacién o realizando la gestiéon que se requiera y como
funcién final la de distribuir la llamada a la persona destinataria con la méaxima
celeridad.

DISPOSICION ADICIONAL

Primera.- El Ayuntamiento de Zarautz procederd, a través de los procesos de provision
de puestos de trabajo previstos en la legislaciéon vigente, a dotar del personal necesario
al Servicio de Atencién Ciudadana (S.A.C). Asimismo, a tal fin, se realizaran cuantas
adaptaciones sean necesarias en la relacion de puestos de trabajo del Ayuntamiento. En
todo caso, dicho personal recibird la formacion precisa y adecuada dirigida al
desempefio de las funciones sefialadas en esta ordenanza para la plena implantacién
del servicio.

DISPOSICION FINAL

Primera.- La presente Ordenanza, una vez publicado su texto integro en el Boletin
Oficial de Gipuzkoa y transcurrido el plazo de quince dias sefialado en el articulo 65.2
de la ley 7/85 reguladora de las bases de régimen local, se mantendra vigente en tanto
no se acuerde su modificacién o derogacién posterior.

Segunda.- No obstante, la plena efectividad de la aplicacién de la presente ordenanza
quedara supeditada a que el Ayuntamiento de Zarautz haya completado el proceso
organizativo interno que estd desarrollando, que posibilite la atribucién de los medios
personales, materiales y tecnolégicos necesarios para la plena implantaciéon y
efectividad del Servicio de Atencién Ciudadana (S.A.C).



