DIEZ RECOMENDACIONES A SEGUIR PARA EL DESARROLLO
DE UN PROCESO DE IMPLANTACION DE UN SERVICIO DE

ATENCION CIUDADANA
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PREAMBULO

¢Qué entendemos por un Servicio de atencién ciudadana?

Es el Servicio del Ayuntamiento de referencia para la ciudadania desde el
gue se le ofrecen, de forma integrada, la mayor parte de servicios
municipales (Informacion, tramitacién y gestion) que no requieren de
intervencidon técnica especializada a través de los canales presencial,
telefonico o telematico.

Estas dependencias y sus servicios estan concebidos y disefiados con una
orientacion y vocacion clara de servicio para facilitar de una forma
comoda el acceso, la comunicaciéon y la relacion de la ciudadania con la
Administracion.

Condicion “sine qua non” para el desarrollo de un proceso de

implantacion de un servicio de atencién ciudadana:

No iniciar un proceso para la implantacion de un servicio de atencion
ciudadana hasta no haber elaborado el Manual de procedimientos
administrativos del propio Ayuntamiento y hasta no contar con un
expreso compromiso politico fruto de una sensibilizacion previa sobre su
naturaleza y utilidades.

'O



DIEZ RECOMENDACIONES

1. El proceso de implantacion de un servicio de atencion ciudadana de un
Ayuntamiento o Mancomunidad debiera de iniciarse Unicamente
cuando la organizacion:

¢ haya llegado a la conclusion de su conveniencia y necesidad,
e considere el objetivo como propio y

e acepte implicarse en su consecucion.

El inicio del proceso debiera ser un acuerdo formal del Pleno del
Ayuntamiento comunicado expresamente al conjunto de Ia
organizacion solicitando, a su vez, su participacion activa a través de
las unidades a las que pertenezcan. Se trata de visualizar el liderazgo y
el respaldo al proceso que se va a iniciar.

2. Los Responsable politicos debieran favorecer tanto en el ambito
politico, como funcionarial, el conocimiento de los beneficios que
reporta un Servicio de atencidon ciudadana tanto para la ciudadania
como para la propia organizacién, asi como los beneficios que se
obtienen en el propio proceso de implantacién. La organizacién de
sesiones divulgativas sobre la los servicios de atencion ciudadana, asi
como la visita a otros Ayuntamientos que ya cuenten con servicios de
estas caracteristicas pueden ser herramientas adecuadas para
conseguir la concienciacién necesaria ya que si bien las palabras
mueven, podemos concluir, como decia el adagio latino, los ejemplos
arrastran.
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3. El proceso de implantacion de un servicio de atencion ciudadana
debiera de contar inexcusablemente con la participacion activa de
las personas responsables de las diferentes areas vy/o
departamentos en que se organiza la gestion del Ayuntamiento. El
Servicio de atencion ciudadana debe de convertirse en un servicio
de y para todo el ayuntamiento sin exclusion alguna.

4. El proceso de implantacion debiera ser desarrollado mediante
dinamicas de trabajo en equipo que favorezcan y procuren el
consenso en la toma de decisiones. Unicamente un cambio
cimentado en la voluntad de las partes cuenta con garantia de éxito.
En este sentido se recomienda conformar un equipo de direccidn
especifico que conviene esté integrado por:

O Responsable politico que lidere el proyecto.

O Responsables de las diferentes areas en las que organiza su
accion el Ayuntamiento. (De entre ellos uno actuara como
Coordinador del equipo con la mision de elaborar el orden
del dia, convocar reuniones, moderar y levantar acta,).

0 En la medida de las posibilidades persona especializada, de
una organizacion publica o privada, que de apoyo técnico
durante el proceso.

El Equipo de Direccidn, debiera ser designado, autorizado y apoyado
por los responsables politicos mediante acuerdo expreso del 6rgano
de gobierno.
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5.

Para impulsar, y desarrollar el proceso el Equipo de direccién
debiera definir objetivos, organizar su trabajo y proponer un
cronograma de actuaciones.

La intensidad y densidad del dia a dia de la vida de los
Ayuntamientos suele dificultar la incorporacion de nuevas
dindmicas de trabajo, asumiendo esta realidad, como sera dificil
encontrar un hueco para este nuevo proyecto, el Equipo de
direccion debera crearlo, incorporando a la “rutina” una sesidn
semanal de trabajo especifica para la implantacion del servicio de
atencion ciudadana

Mediante las dindmicas de trabajo establecidas conviene, una vez se
hayan conocido diferentes servicios de atencién ciudadana de otros
ayuntamientos, redactar una propuesta de ordenanza reguladora
del servicio que garantice, no sélo su organizacion y funcionamiento
en los términos consensuados, sino que a la vez evidencie la
legitimidad, relevancia e importancia del Servicio de cara a la
propia organizacion y a la ciudadania.

Una parte esencial de la Ordenanza del Servicio de atencidn
ciudadana debiera de ser la de establecer y regular la relacién del
Servicio con las diferentes Unidades administrativas, por ejemplo
mediante convenios en los que se especifiquen:

O Los procedimientos administrativos de la unidad
administrativa y las fases o secuencias que se completaran
desde el SAC.
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O La persona responsable de la unidad administrativa que
actuara como referente para el SAC en caso de cualquier
necesidad de informacidon, asistencia, aclaracion o
incidencia.

0 El canal de comunicaciéon para aquella informacién que la
unidad desee trasladar al Servicio de atencién ciudadana o
éste pueda precisar de la Unidad.

0 Indicadores de gestion.

7. Definir el programa de necesidades y el modelo a implantar para
lo cual habra de considerarse al menos seis diferentes aspectos que
configuran un Servicio de atencién ciudadana:

e espacio fisico desde el que se va a ofrecer el Servicio, su
disefio y medios materiales necesarios,

e el sistema de telefonia,

e |a sede electrdnica,

e el equipo responsable de su prestacion, numero de plazas
necesarias, sus perfiles, y férmula de provision.

e |os servicios a ofrecer,

e el horario de atencion

8. El Equipo de direccidn conviene igualmente proceda a disefiar un
programa de formacion a impartir una vez seleccionadas las
personas que van a conformar el Servicio de Atencidon a la
Ciudadania que contemple tanto la formaciéon en competencias y
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habilidades, como la formacién practica en un servicio de atencidn
ciudadana de otro ayuntamiento.

Una vez completadas todas las fases del proceso para la
implantacién del Servicio de atencién ciudadana sélo queda su
puesta en marcha.

El Equipo de Coordinacidon conviene se encuentre a disposicion del
responsable del Servicio para garantizar la respuesta inmediata
tanto ante cualquier eventualidad técnica que pudiera darse, como
ante cualquier duda en la prestacion del servicio que se pudiera
generar en las personas responsables del mismo.

10.Una vez puesto en marcha el Servicio de atencién ciudadana se abre

la oportunidad de redefinir la organizacion de los espacios fisicos
de trabajo del resto del Ayuntamiento habida cuenta de que ya no
seran necesarios espacios para la atenciéon ciudadana en el resto de
las dependencias municipales.
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