Libro de Certificados
Numero: 37 / 2026 - Fecha: 28/04/2026

VICENT FERRER MAS, SECRETARIO GENERAL DEL AYUNTAMIENTO DE BENIDORM

CERTIFICO:

Que en la sesion del PLENO en sesiéon ORDINARIA celebrada el dia 27 de abril de 2026,
adoptd, entre otros, el siguiente acuerdo:

8.EXPTE.: 11174/2026. PROPUESTA DE LA CONCEJAL DELEGADA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y EXTENSIONES ADMINISTRATIVAS MUNICIPALES DE APROBACION
DEL PLAN ESTRATEGICO DE ATENCION CIUDADANA 2026-2029.

Dada cuenta de la propuesta de la Concejalia de Atencion al Ciudadano y Extensiones
Administrativas Municipales, dictaminada por la Comision Informativa de Régimen Interior de
22-04-2026, del siguiente tenor literal:

MONICA VANESA GOMEZ LOPEZ, CONCEJAL DELEGADA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y EXTENSIONES ADMINISTRATIVAS MUNICIPALES, TIENE EL HONOR
DE ELEVAR AL AYUNTAMIENTO EN PLENO LA SIGUIENTE PROPUESTA

Las concejalias de Atencion al Ciudadano y Extensiones Administrativas Municipales presentan a
Pleno el “Plan Estratégico de Atencién Ciudadano 2026-2029 .

Dicho Plan, aprobado en el 2021 por un periodo de cuatro afios hasta el 2024, fue ampliado hasta
el 2025 caducando definitivamente. Por ello, a lo largo de ese afio, se ha estado trabajando en la
direccion que ahora se presenta.

Al igual que se hizo en su predecesor, este nuevo documento se ha elaborado minuciosamente,
donde se refleja la situacion actual de ambas concejalias, con el fin de estudiar las
infraestructuras y servicios, y plasmar todas las acciones que se vienen realizando en ellas.
Ademas, también se realiza en él un estudio continuado, estableciendo objetivos y metas a
conseguir, logrando asi un documento necesario para conseguir que Benidorm siga en la brecha
como “Destino Turistico Inteligente” (D.T.1.)

Por todo lo expuesto, y teniendo en cuenta la importancia de este Plan Estratégico, se solicita la
aprobacion del mismo.

Sometida a votacion la propuesta, es aprobada por unanimidad de los miembros de la corporacion
municipal, con 25 votos a favor, adoptandose el siguiente ACUERDO:

Aprobacion del “Plan Estratégico de Atencion al Ciudadano 2026-2029”.
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El plan aprobado es el siguiente:

Plan Estrategico

Area de Atencion Ciudadana y Extensiones Municipales
Administrativas

Ano 2026-2029

Este documento desarrolla el Plan Estratégico de Atencion Ciudadana, cuyo objetivo es establecer
los objetivos y lineas estratégicas de actuacion en materia de atencion al ciudadano y al visitante en la
ciudad de Benidorm.

La linea estratégica que impulsa el Ayuntamiento de Benidorm es avanzar hacia una administraciéon
local mas cercana al ciudadano y al turista, siguiendo una trayectoria iniciada en 1995 con la
implantacion de las Extensiones Administrativas Municipales (EE.AA.MM.) en los distintos
barrios de la ciudad.

Este modelo responde al incremento de expectativas de la ciudadania respecto a los servicios publicos,
influido también por la experiencia de los usuarios en el sector privado, asi como por la necesidad de
gue la administracién sea mas eficiente ante los nuevos escenarios de atencion ciudadana,
caracterizados por un aumento tanto en el volumen como en la complejidad de las interacciones.

El servicio de Atencién Ciudadana tiene como proposito general facilitar el acceso de los ciudadanos
—tanto residentes como visitantes— al Ayuntamiento de Benidorm, ofreciendo:

una red de oficinas descentralizadas denominadas Extensiones Administrativas Municipales
(EE.AA.MM.), que acercan la administracion a los distintos barrios de la ciudad,

y diversos canales de atencion accesibles, tales como el canal presencial, telefénico y
telemaético, asi como las redes sociales y otras herramientas digitales.

El principal medio de contacto entre la ciudadania y el Ayuntamiento es el formulario puablico de
consultas, sugerencias o denuncias, disponible en el portal web municipal.

Este canal se complementa con otros medios de contacto:

redes sociales oficiales del Ayuntamiento (Facebook, Messenger y Linea Verde),
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teléfonos de atencion ciudadana de la centralita municipal:

96 585 55 00 y 96 681 54 00,

teléfono de Informacion municipal:

96 681 54 28,

correos electronicos de atencion:
incidencias@benidorm.org
atencionciudadano@benidorm.org

El desarrollo de la actividad del servicio de Atencion Ciudadana contribuye a:

mejorar los servicios publicos en general,
impulsar la relacién entre la administracion y la ciudadania,
favorecer la modernizacién de la administracién municipal.

La evolucion del servicio de Atencién Ciudadana desde la implantacién de las primeras Extensiones
Administrativas Municipales ha estado marcada por el andlisis constante de las necesidades y
sugerencias tanto de la ciudadania como del propio personal municipal.

Tras mas de 30 afios de funcionamiento, el modelo ha demostrado su eficacia, tal como reflejan las
encuestas de satisfaccion realizadas, ya que la descentralizacién administrativa permitié acercar la
administracion al ciudadano de forma pionera, sirviendo posteriormente como referencia para otras
administraciones publicas.

Durante este periodo se ha producido una importante incorporacién de tecnologia, especialmente
mediante la informatizacion y telematizacion de los servicios. Esta transformacion ha generado nuevas
necesidades organizativas y tecnoldgicas que hacen necesario replantear y actualizar el modelo de
servicio.

Por este motivo, se considera necesario avanzar en la mejora y adecuacion de los sistemas de trabajo
del &rea, optimizando la coordinacion entre departamentos municipales y estableciendo mecanismos
de colaboracion que permitan ofrecer una gestion integrada de los servicios municipales,
especialmente aquellos que no requieren intervencidn técnica especializada.

En este contexto se plantea la evolucion hacia el modelo de Oficina o Servicio de Atencién
Ciudadana (OAC / SAC), ampliamente implantado en municipios de tamafio medio y grande en
Espafia, orientado a facilitar el acceso, la comunicacién y la relacion de la ciudadania con la
administracion.
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La finalidad del presente Plan Estratégico es implementar medidas y actuaciones que permitan
mejorar el servicio en términos de calidad, innovacién, comunicacion, eficacia y participacion.

La planificacion estratégica constituye un proceso de reflexion sobre la situacion actual y futura del
servicio, analizando su entorno, sus recursos y sus condicionantes, con el objetivo de definir las
mejores lineas de actuacion para orientar su gestion.

Por ello, el plan estratégico se configura como una herramienta fundamental para la toma de
decisiones, asi como para afrontar los retos y oportunidades presentes y futuros del servicio.

Se pretende que este plan sea una herramienta dindmica, que establezca las lineas principales de
actuacién del servicio mediante objetivos, estrategias y acciones concretas.

Asimismo, el plan pretende servir como referencia para todas las personas que trabajan en el servicio,
facilitando la comprensién de su papel dentro de la organizacién y garantizando que los objetivos sean
conocidos, asumidos y compartidos por todos los implicados en su ejecucién.

El documento recoge el diagndstico del servicio, asi como los objetivos y actuaciones estratégicas a
desarrollar. Posteriormente se desplegaran las acciones operativas correspondientes al periodo 2026-
2029, junto con los responsables de su ejecucion y los indicadores de evaluacion correspondientes.

El objetivo dltimo de la Atencion Ciudadana es prestar un servicio centrado en las necesidades,
percepciones y demandas de la ciudadania, evitando enfoques administrativos excesivamente
tutelados y orientando la gestion hacia la mejora de la experiencia del usuario.

El acercamiento de la administracion local a la ciudadania constituye una de las principales lineas
estratégicas del Ayuntamiento de Benidorm.

La red de Extensiones Administrativas Municipales se ha ido dotando progresivamente de la
tecnologia necesaria para atender las demandas ciudadanas, incorporando un ndmero creciente de

tramites de distintas areas municipales.

Estas oficinas se han convertido en puntos integrales de atencién administrativa, facilitando la
realizacion de gestiones sin necesidad de acudir al edificio principal del Ayuntamiento.

Asimismo, la simplificacion y parametrizacion de los procedimientos administrativos municipales ha
permitido incrementar el nimero de trdmites disponibles por via telematica.
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La inversion tecnolégica ha sido otra de las prioridades del Ayuntamiento, con el objetivo de
modernizar las infraestructuras del area y dotarla de los medios y canales necesarios para mejorar la
interaccion con la ciudadania.

El objetivo del presente documento es establecer un marco organizativo y tecnoldgico que permita
implantar un modelo avanzado de Atencién Ciudadana, basado en el analisis de necesidades y en la
definicion de un plan de accion viable.

Para ello se ha desarrollado un estudio que identifica las necesidades organizativas y tecnoldgicas del
servicio y plantea las actuaciones necesarias para transformar el modelo actual hacia un sistema
integrado de atencidn ciudadana.

Este modelo permitira ofrecer una atencion coordinada a través de las distintas areas municipales,
recursos disponibles y canales de relacién con la ciudadania.

Canales Objetivos Generales por Canal

Canal Presencial Proporcionar informacion solicitada por el ciudadano
Proporcionar de manera dirigida acceso a segundo nivel de
informacién si fuese necesario
Tipificar solicitud
Facilitar la interaccion entre Administracion y la ciudadania.
email, correo

Canal Telefénico Recepcionar comunicaciones entrantes (teléfono, ,
callback,)
Proporcionar informacidn solicitada por el ciudadano o paso a 2°
nivel.
Proporcionar acceso a los departamentos de informacion si
fuese necesario
Registrar datos de contacto si se requiere envio de
documentacién o contacto posterior
Tipificar solicitud.

Canal Digital - Publicacion de contenidos
+ Segln demanda
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+ Buscadores intuitivos

+ Lenguaje del ciudadano
FAQs
Registro de visitas
email, correo, Registro General

Organizacion

El equipo de coordinacion debera asumir, con caracter inicial, la definicion de los objetivos
del servicio, la organizacion de su funcionamiento interno y la distribucion de funciones entre
sus miembros. Asimismo, le corresponderd planificar, elaborar, consensuar y aprobar el
cronograma de implantacién del Servicio de Atencién Ciudadana, incluyendo la
identificacion de las tareas a desarrollar, su duracion estimada y las personas o unidades
responsables de su ejecucion.

Equipamientos publicos y recursos humanos para la atencion al ciudadano

Informacién sobre la infraestructura municipal de atencion al ciudadano y al visitante

Equipamientos N° Recursos

Atencion telefonica 1 servicio externalizado Centralita municipal

1 servicio externalizado / 1
puesto de informacion municipal
/ 1 administrativo del
Departamento de Incidencias

Puntos de informacion,
atencion ciudadana y
gestion administrativa

Atencion presencial

Notificacion documental al

Notificadores 4 .
ciudadano
Extensiones Administrativas - . . Oficinas como puntos
.. 5 oficinas / 10 administrativos  |. S
Municipales (EE.AA.MM.) integrales de tramitacion
Coordinacion de los servicios |1 Coordinacion de la gestion

En la actualidad, el area esta compuesta por un total de 17 efectivos, distribuidos de la
siguiente manera: 1 puesto de informacion presencial, 4 notificadores, 1 administrativo gestor
de incidencias, 10 administrativos adscritos a las EE.AA.MM. y 1 puesto de coordinacion de
los servicios de informacion, notificacion e incidencias.
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Debido, principalmente, a las limitaciones presupuestarias y a la imposibilidad de cubrir
determinadas vacantes, especialmente en los servicios de informacion telefonica y presencial,
en el afio 2021 se optdé por la externalizacion de ambos servicios de informacion
municipal, manteniéndose un puesto en la centralita municipal y otro en informacion
presencial.

A la vista de la situacién actual y de las necesidades detectadas, se considera recomendable
que la dotacion minima del area alcance las 23 plazas, con el fin de garantizar adecuadamente
la prestacion de los servicios descritos, sin perjuicio de la posible creacion futura de una
oficina especifica de calidad de los servicios de atencion ciudadana.

Espacio fisico y medios materiales

El espacio fisico destinado al Servicio de Atencion Ciudadana en el edificio principal del
Ayuntamiento se considera adecuado, con capacidad para albergar hasta seis puestos de
atencion al publico.

Por su parte, las Extensiones Administrativas Municipales (EE.AA.MM.) se encuentran
distribuidas en distintos barrios de la ciudad, concretamente en:

Foietes: Avenida Beniarda, 12

Els Tolls: Avenida Andalucia, 9

La Cala: Avenida Secretario Juan Antonio Baldovi, 1, acceso
Alfredo Corral - Maravall: Calle Maravall, 33

Rac6 de Loix: Avenida Juan Fuster Zaragoza, 1, acceso

Tanto el servicio ubicado en el edificio principal como las EE.AA.MM. disponen de los
recursos materiales y funcionales necesarios para la atencién a la ciudadania, entre los que se
incluyen:

mobiliario, imagen corporativa, decoracion y acabados adecuados;

dotacion de personal conforme a las necesidades del servicio;

espacios diferenciados para hall de entrada, zona de espera y atencion presencial;
equipamiento informatico y electronico adecuado;

zona de atencion telefdonica y telemética en el Ayuntamiento central;

sala de atencién confidencial a disposicion de la ciudadania en el edificio principal;
zona para cumplimentacién de documentos;

espacios auxiliares;
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cajeros en el Ayuntamiento central;
sefialética;

Misién

La mision describe la razén de ser del servicio y responde a las preguntas: quiénes somos y qué
hacemaos.

El Servicio de Atencion Ciudadana del Ayuntamiento de Benidorm tiene como mision facilitar la
relacion entre la ciudadania y la administracion municipal, centralizando gestiones,
proporcionando informacion y acercando los servicios publicos a los distintos barrios mediante la red
de Extensiones Administrativas Municipales.

Vision

La vision define el posicionamiento que se desea alcanzar en el futuro.

La vision del servicio es convertirse en el referente de atencion ciudadana en la ciudad,

caracterizado por la excelencia, la innovacion y la calidad en la prestacion de servicios tanto a
residentes como a visitantes.

Valores
Los valores constituyen los principios éticos que guian la actuacion del servicio.

Profesionalidad
Desempefiar las funciones con conocimientos técnicos, responsabilidad y transparencia.

Colaboracion
Fomentar el trabajo en equipo y la cooperacion entre &reas municipales.

Servicio
Situar a la ciudadania en el centro de la actividad administrativa.

Ayuntamiento de Benidorm - https://sede.benidorm.org/eAdmin - CSV: 035011DOC2B128BC05710DB14FA7



Proactividad
Impulsar la mejora continua y la innovacion en la prestacion del servicio.

Cercania
Facilitar una relacién proxima y personalizada con la ciudadania.

Participacion
Impulsar la implicacion de las distintas areas municipales en la prestacion del servicio.

Trabajo en equipo
Promover la coordinacion entre departamentos mediante un equipo de coordinacion integrado por
responsables politicos, téchicos municipales y responsables de areas relacionadas.

El Servicio de Atencion Ciudadana presta los siguientes servicios:

2.3.1. Servicio de informacién ciudadana

2.3.2. Servicios de tramitacion administrativa (siempre que no requieran intervencion técnica
especializada)

2.3.3. Servicio de inscripciones

2.3.4. Servicio de participacion ciudadana

2.3.5. Servicio de centralita municipal

2.3.6. Servicio de contactos salientes con la ciudadania

El funcionamiento del servicio se enmarca dentro de la siguiente normativa:

Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea.

Carta de Derechos Fundamentales de la Unién Europea.

Constitucion Espafiola (1978).

Ley 7/1985, Reguladora de las Bases del Régimen Local.

Ley 19/2013, de Transparencia, Acceso a la Informacion Pablica y Buen Gobierno.

Ley 39/2015, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.
Ley 40/2015, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Real Decreto 208/1996 sobre servicios de informacion administrativa y atencion al ciudadano.

2.5. Alineacion con la estrategia local
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El Servicio de Atencion Ciudadana se encuentra alineado con diversas iniciativas estratégicas
municipales, entre las que destacan:

el modelo de Destino Turistico Inteligente (DTI),
el programa Compromiso con las Personas Mayores (CPM) certificado por
AENOR.

Estas iniciativas impulsan la medicion de resultados, la mejora continua y la implantacion de
sistemas de evaluacion mediante indicadores, memorias de actividad y planes estratégicos
sectoriales.

2.6. Alcance

El Plan Estratégico tiene un alcance que abarca todo el término municipal de Benidorm,
prestando servicio tanto a residentes como a visitantes.

Asimismo, incluye a las organizaciones y asociaciones que desarrollan su actividad en la
ciudad.

2.7. Metodologia

La elaboracién del plan se ha basado en una metodologia de planificacion estratégica
estructurada en cuatro fases:

Fase 1. Diagnostico
Identificacidn del entorno y situacion actual del servicio.

Fase 2. Definicion estratégica
Establecimiento de objetivos y lineas de actuacion.

Fase 3. Despliegue
Planificacion de acciones, cronograma, responsables e indicadores.

Fase 4. Seguimiento y revision
Evaluacién del cumplimiento del plan y actualizacion de la estrategia.

2.8. Participantes
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En la elaboracion del plan han participado:

Concejalia de Atencion Ciudadana (responsables politicos y técnicos).

Diversas areas municipales: alcaldia, presidencia, comercio, cultura, educacion,
turismo, bienestar social, juventud, seguridad ciudadana, urbanismo, deportes, entre
otras.

Otros actores del destino.

2.9. Partes interesadas
Internas

ciudadania
residentes
departamentos municipales

Externas

administracion autonémica
administracion estatal
asociaciones empresariales y vecinales

3. DIAGNOSTICO

3.1. Necesidades detectadas

Del analisis de la situacion actual del Servicio de Atencion Ciudadana se identifican una serie
de necesidades y ambitos de mejora que condicionan la planificacion estratégica del area.

Entre las principales necesidades detectadas se encuentran las siguientes:

Existen ambitos de poblacion y servicios susceptibles de ser incorporados o ampliados
dentro del sistema de atencion ciudadana.

Es necesario reforzar la cultura organizativa orientada a la ciudadania dentro de la
administracion municipal.

Se debe incrementar la colaboracion y la interoperabilidad con otras administraciones
publicas y entidades.
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Resulta conveniente mejorar el soporte comunicativo mediante la incorporacion o
apoyo de un especialista municipal en redes sociales (community manager).

Es necesario reforzar el servicio para responder adecuadamente al incremento de la
demanda, que actualmente compromete los niveles de calidad en la atencion.

Se debe reducir la dependencia exclusiva de los presupuestos publicos, dado que estos
pueden experimentar variaciones o limitaciones.

El servicio debe adaptarse a la rapida evolucién tecnoldgica de la sociedad y de la
administracion electronica.

Es necesario garantizar el cumplimiento de las exigencias legales a nivel organizativo,
tecnoldgico, idiomatico y procedimental.

Se requiere mejorar la adaptacion del servicio, de las herramientas de trabajo y del
personal al bilinglismo.

Resulta necesario impulsar una adaptacién progresiva y continua al cambio
tecnoldgico y a la incorporacion de nuevas herramientas digitales.

El servicio no esta plenamente identificado como referente interno a nivel municipal,
lo que evidencia una limitada coordinacién con otras areas municipales.

Se detecta una insuficiencia de personal para desarrollar adecuadamente las funciones
del servicio en un municipio con alta actividad turistica.

Existen dificultades de comunicacién interna respecto a proyectos municipales que
afectan directa o indirectamente al &rea de Atencion Ciudadana.

La coexistencia de personal municipal y personal externo genera ciertas dificultades
organizativas en la gestion de equipos.

La curva de aprendizaje de los puestos es elevada, lo que dificulta la sustitucién rapida
y eficaz del personal en situaciones de ausencia o rotacion.

3.2. Objetivos estratégicos

A partir del analisis de las necesidades detectadas, se establecen los siguientes objetivos
estratégicos para el Servicio de Atencion Ciudadana:

Mejorar la calidad de los servicios prestados y optimizar los plazos de gestion en los
procesos de atencidn ciudadana.

Dotar al area de los recursos humanos y tecnoldgicos necesarios para impulsar
mejoras innovadoras tanto en la gestion interna como en la atencion a la ciudadania.
Consolidar la gestion del Servicio de Atencion Ciudadana garantizando el
cumplimiento de la normativa vigente y de los principios que protegen los derechos de
los usuarios.
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Garantizar una comunicacion eficaz entre los diferentes servicios municipales y la
ciudadania, reforzando la coordinacion interna y mejorando la calidad de la
informacion proporcionada.

3.3. Potencialidades

Entre las fortalezas identificadas en el funcionamiento actual del servicio destaca la
externalizacién de los servicios de informacion municipal, tanto presencial como telefonica,
que ha permitido reforzar la atencion ciudadana mediante la prestacién del servicio en varios
idiomas.

Esta medida ha contribuido a mejorar la interaccion entre la administracion municipal y la
ciudadania, especialmente en un municipio con un importante flujo de visitantes
internacionales.

3.4. Retos

El Plan Estratégico debe permitir impulsar una reorganizacion continua de los recursos
humanos, técnicos y organizativos del servicio, de forma que pueda adaptarse con mayor
flexibilidad a las necesidades cambiantes de la ciudadania.

Para ello, resulta fundamental que el plan sea comprendido, asumido y compartido por el
conjunto del personal implicado en la prestacion del servicio.

4. PLAN DE ACCION

4.1. Objetivos

Los objetivos que se establecen para el presente Plan Estratégico son los siguientes:
1. Reforzar la capacidad operativa del Servicio de Atencion Ciudadana

El incremento progresivo de la demanda de atencion por parte de la ciudadania y de los
propios servicios municipales ha generado una mayor carga de trabajo que afecta a los niveles
de servicio.

Con el fin de garantizar una atencion eficaz y sostenible, resulta necesario reforzar la
estructura organizativa del servicio mediante la cobertura y adjudicacion de plazas de gestion
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que permitan mejorar tanto la atencién directa a la ciudadania (front office) como las tareas
de gestidn interna y tramitacion administrativa (back office).

2. Impulsar la capacitacion y actualizacion profesional del personal

La mejora continua del servicio requiere que el personal del Area de Atencion Ciudadana
mantenga actualizados sus conocimientos y competencias profesionales.

Para ello se promoveran acciones formativas y procesos de actualizacién continua orientados
a fortalecer las capacidades técnicas del personal, mejorar la calidad de la atencién prestada y
adaptar el servicio a las nuevas exigencias administrativas y tecnoldgicas.

3. Modernizar las herramientas de gestion y los recursos tecnoldgicos

Con el objetivo de mejorar la eficiencia y la flexibilidad del servicio, es necesario actualizar y
reforzar las herramientas tecnoldgicas de gestion utilizadas en la atencion y tramitacion
administrativa.

La evolucion de la administracion electronica y la creciente digitalizacion de los
procedimientos administrativos requieren soluciones tecnoldgicas avanzadas que faciliten la
relacién con la ciudadania y la coordinacion entre administraciones, garantizando ademas el
cumplimiento de los requisitos de seguridad, interoperabilidad y normativa vigente.

4. Garantizar los derechos de la ciudadania y el cumplimiento normativo

El servicio de Atencion Ciudadana debe asegurar el pleno respeto a los derechos de las
personas usuarias mediante el cumplimiento de la normativa vigente y la adaptacion
permanente del servicio a los principios de igualdad, accesibilidad, transparencia y
bilingtiismo.

Para ello serad necesario impulsar mejoras organizativas y tecnoldgicas que permitan adecuar
el funcionamiento del servicio a estos principios, reforzando ademas su caracter de servicio
publico cercano y accesible para toda la ciudadania.

5. Mejorar la comunicacion con la ciudadania y entre los servicios municipales

La comunicacion constituye un elemento esencial para la prestacion de un servicio publico
eficaz y de calidad.
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Una comunicacion clara, accesible y coordinada permite reducir errores, optimizar tiempos de
gestion y mejorar la experiencia de la ciudadania en su relacién con la administracion.

Por ello se promoveran mecanismos y herramientas que faciliten la comunicacién con la
ciudadania y refuercen la coordinacion interna entre los distintos servicios municipales.

4.2. Objetivo del modelo de gestion

El modelo de gestion del Servicio de Atencion Ciudadana se basa en los siguientes principios:

GENERALES -Ayuntamiento enfocado al ciudadano: cercanoy
proactivo.
Unica cara frente al ciudadano
Mejorar la calidad del servicio ofrecido a la ciudadania

PUNTOS/CANALES - Modelo multicanal: integracion, coherencia, nuevos
DE CONTACTO canales...
- Reducir visitas innecesarias de ciudadano ...

PRESENCIAL TELEFONICO , WEB
- Reducir tiempos de Acceso informacion
espera P - Resolver entre el 80% articular
y 90% de solicitudes P .. .
Acceso agil y efectivo
ORGANIZATIVOS Implicacién de todos los departamentos
Formacidén multidisciplinar y vertical de OAC's 'y 010
Flexibilidad de la organizacion.
PROCESOS - Homogeneizar las procesos / procedimientos de trabajo.
TECNOLOGICOS Mejorar el acceso a la informacion para el ciudadano/turista
Utilizar nuevas tecnologias que reduzcan el coste de la
interaccion

el espacio fisico desde el que se presta el servicio y los medios materiales necesarios;
el sistema de telefonia;

la sede electrénica municipal;

el equipo humano responsable de la prestacion del servicio;
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los servicios administrativos que se ofrecen;
el horario de atencion al publico.

E1. Estabilizar los servicios y mejorar los niveles de calidad.

E2. Garantia de los derechos de la ciudadania.

E3. Comunicacion.

A partir de los ejes estratégicos definidos se establecen los diferentes programas de actuacion que
permitiran desarrollar el plan de accion del Servicio de Atencién Ciudadana.

Cada programa se desplegard mediante fichas de actuacion en las que se detallaran los objetivos
especificos, las actuaciones previstas, los responsables de ejecucién y los indicadores de seguimiento.

E1. Estabilizar sus servicios y sus lineas de calidad

Cadigo

E1-PAl

Eje estratégico

E1. Estabilizar sus servicios y sus lineas de calidad

Programa actuacion

PAL. Reorganizacion del area: control gestion de la calidad de la atencion
ciudadana.

Reto Mejorar la calidad del servicio del area de "Atencion Ciudadana".
Ejes DTI ODS
Alineacion Gobernanza * ODS 16 — Paz, justicia e instituciones
estratégica Tecnologia solidas
Accesibilidad

Area responsable

Area de Atencién al Ciudadano/Area de EEMMAA

Descripcion

Acometer cambios necesarios en aspectos que se puedan mejorar.

Objetivo

La evoluciéon del servicio en los dltimos afios ha provocado un aumento
significativo de la demanda tanto de la ciudadania como de los servicios
municipales. Este incremento de demanda ha provocado que los niveles de
servicio se hayan visto mermados. Es necesario dotar de recursos humanos y asi
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poder dedicar a este aumento de tareas.

Actuaciones

A1.1.1 Seguimiento de Carta de Servicios del SAC

A.1.1.2 Sistema de medicion de satisfaccion ciudadana (encuestas
protocolarizadas)

A.1.1.3 Digitalizacion de tramites frecuentes

A.1.1.4 Mejora de procesos de resolucion de incidencias

Indicadores de N° tramites digitalizados
ejecucion Carta aprobada

N° de encuestas realizadas

Caodigo

E1-PA2

Eje estratégico

E1. Estabilizar sus servicios y sus lineas de calidad

Programa actuacion

PA2. Garantizar los niveles de atencion bilingie en todos los canales

Reto

Evolucionar conforme a las necesidades de la ciudadania.

Alineacion estratégica

Ejes DTI OoDS
Gobernanza * ODS 16 — Paz, justicia e
Tecnologia instituciones solidas
Accesibilidad

Area responsable

Area de Atencién al Ciudadano/Area de EEAAMM

Descripcion Sistema de atencion informativa presencial y telefénico con 3
idiomas
La evolucion del servicio en los ultimos afios ha provocado un
Objetivo aumento significativo de la demanda tanto de la ciudadania como

de los servicios municipales. Este incremento de demanda ha
provocado que los niveles de servicio se hayan visto mermados. Es
necesario dotar de recursos humanos y asi poder dedicar a este
aumento de tareas.

Ayuntamiento de Benidorm - https://sede.benidorm.org/eAdmin - CSV: 035011DOC2B128BC05710DB14FA7




Actuaciones

A.1.2.1 Externalizacion de los servicios de "informacion presencial®
e "informacion telefénica”, con requerimiento de idioma inglés,
ademas de los oficiales.

Indicadores de
gjecucion

Renovacion contrato a empresa externa del servicio de
informacién Municipal (presencial y telefonica).
NC idiomas accesibles

Caodigo

E1-PA3

Eje estratégico

E1. Estabilizar sus servicios y sus lineas de calidad

Programa actuacion

PA3. Mantener la satisfaccion de los Grupos de interés

Reto

Mejorar la calidad del servicio.

Alineacion estratégica

Ejes DTI ODS
Gobernanza * ODS 16 — Paz, justicia e
Tecnologia instituciones solidas
Accesibilidad

Area responsable

Area de Atencién al Ciudadano/Area de EEAAMM

Descripcion /Ajustar las acciones segun la informacion recabada para una
mejora continua.
Acciones Al1.3.1 Difusion de la nueva Carta de Servicios a través de la

web municipal.

A1.3.2 Elaboracion de un video, como plan de comunicacion al
ciudadano/turista para un mayor conocimiento sobre las
Extensiones Administrativas Municipales.

Indicadores de ejecucion

N° Atenciones en el servicio ofrecido en EE.AA.MM

N° Atenciones en el S.A.C.
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E2. Garantia de derechos ciudadanos

Cddigo

E2-PA4

Eje estratégico

E2. Garantia de derechos ciudadanos/visitantes.

Programa actuacion

PA4. Mejorar los niveles de servicios y derechos hacia los
ciudadanos/turistas

Reto

Garantizar que la ciudadania y los visitantes puedan ejercer sus derechos
en su relacion con el Ayuntamiento mediante un servicio accesible,
transparente e inclusivo. Adaptar los canales de atencion y los
procedimientos a los requisitos normativos, tecnoldgicos y linguisticos.

Alineacioén estratégica

Ejes DTI ODS
Gobernanza ODS 10
Accesibilidad * ODS 16 — Paz, justicia e
Sostenibilidad instituciones soélidas

Area responsable

Area de Atencion al Ciudadano/Area de EEMMAA

Descripcion

Medicién datos sobre el sistema.

Obijetivo

La garantia de los derechos de nuestros usuarios y el cumplimiento
normativo encaminado a garantizarlo, es una prioridad que implica
adaptaciones o cambios en el servicio, tecnoldgicos y organizativos
(bilingliismo, accesibilidad, transparencia). Ademas, la propia cercania
del servicio obliga, ain més, a su cumplimiento en todos los &mbitos
del servicio.

Actuaciones

A.2.4.1 Garantizar la participacién universal de cualquier
ciudadano que quiera hacer algun tipo de reclamacién, sugerencia o
queja, asi como el funcionamiento correcto del servicio.

A.2.4.2. Fomentar la accesibilidad a través de cédigos QR.
A.2.4.3. Implantacion protocolo atencion inclusiva.

A.2.4.4. Adaptacion accesible de oficinas.
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Indicadores de N° de peticiones y atenciones realizadas, en pro de los
ejecucion derechos de los ciudadanos/visitantes.

% de disminucién de quejas y reclamaciones

N° Canales con varios idiomas

Protocolo aprobado

E3. Comunicacion
Cddigo E3-PA5
Eje estratégico E3. Comunicacion

PAS5. Mejora de la comunicacion con la ciudadania y difusion de los
Programa actuacion (servicios municipales

Reto Mejorar la comunicacion entre el Ayuntamiento y la ciudadania para
facilitar el acceso a la informacion municipal, optimizar los canales de
atencion y aumentar el conocimiento de los servicios de atencién

ciudadana.
Ejes DTI OoDS
Alineacion estratégica * Gobernanza * ODS 16 — Paz, justicia e
» Tecnologia instituciones solidas
» Accesibilidad » ODS 11 — Ciudades y comunidades
sostenibles

Area responsable  |Area de Atencion al Ciudadano/Area de EEMMAA

Descripcion Desarrollo de acciones orientadas a mejorar la comunicacion entre la
administracion municipal y la ciudadania mediante la optimizacién de los
canales informativos y la difusion de los servicios municipales,
garantizando que la informacion sea clara, accesible y disponible a través
de los distintos canales de atencion.

Objetivo La garantia de los derechos de nuestros usuarios y el cumplimiento
normativo encaminado a garantizarlo, es una prioridad que implica
adaptaciones o cambios en el servicio, tecnolégicos y organizativos
(bilingliismo, accesibilidad, transparencia). Ademas, la propia cercania
del servicio obliga, ain més, a su cumplimiento en todos los &ambitos

del servicio.

Actuaciones A.3.5.1 Elaboracion y difusion de campafias informativas sobre los
servicios de Atencion Ciudadana y las Extensiones Administrativas
Municipales.
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A.3.5.2 Coordinacién con otras areas municipales para mejorar la
comunicacién interna y la transmision de informacion hacia la ciudadania.

A.3.5.3 Mejora de los contenidos informativos en la web municipal y en
los canales digitales para facilitar el acceso a la informacion y a los
tramites.

Indicadores de
ejecucion

* N° de campafias informativas realizadas al afio.
* N° de materiales informativos accesibles y multilingiies publicados.

« Indice de satisfaccion de la ciudadania respecto a la informacion
recibida.

5.PERIODICIDAD DEL PLAN Y CRONOGRAMA DE ACTUACION

Planes de . .
. L . ., Cadigo Actuaciones 2026 | 2027 | 2028 | 2029
Eje estratégico accion
/AL1.1.1 Seguimiento de Carta de Servicios del X X X X
SAC
PAl_' y /A.1.1.2 Sistema de medicion de satisfaccion
Reorgafnlzamo ciudadana (encuestas protocolarizadas) X X X X
n del Area de
Atencion al
) .| E1-PAL N -
Ciudadano: IA.1.1.3 Digitalizacion de tramites frecuentes X X X X
control de
calidad
A.l_.1.4 Mejora de procesos de resolucién de X X X X
incidencias
El. Estabilizar
i PAZ2. Garantizar,
SUS Serviciosy sus i o .
lineas de calidad | 105 niveles de A.ln._2.1 Exter'n,allzacmn fje los servicios
atencion de "informacion presencial” e
Bilingle en "informacion telefonica", con X X X X
E1-PA2 - - L )
todos los requerimiento de idioma inglés, ademéas
canales de los oficiales.
/A1.3.1 Difusion de la Carta de Servicios a % % % %
PA3. Mantener través de la web municipal.
la satisfaccion E1-PA3
de los grupos i A1.3.2 Elaboracion de un video, como N
de interés. plan de comunicacion al ciudadano/turista
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para un mayor conocimiento sobre las
Extensiones Administrativas Municipales.

A.2.4.1 Garantizar la participacion
universal de cualquier ciudadano que
quiera hacer algun tipo de reclamacion,
sugerencia 0 queja, asi como el| X X X X

E2. Garantia de funcionamiento correcto del servicio.
derechos de PA4. Mejorar
los los niveles de | E2-PA4 |A.2.4.2 Fomentar la accesibilidad a través X X X X
ciudadanos/visit servicio de cadigos QR.
antes

A.2.4.3 Implantacién protocolo atencion
inclusiva
A.2.4.4 Adaptacién accesible de oficinas

/A.3.5.1 Elaboracion y difusion de campafas
informativas sobre los servicios de Atencion

Ciudadana y las Extensiones X X X X
PAS. Mejora de Admlnlstratlva}s M_u,n|C|paIes. ,
la /A.3.5.2 Coordinacion con otras areas
comunicacion mumcnpales para mejorar Ia_1 comunicacion X X X X
E3 con la interna y la transmision de informaciéon

E3-PA5 hacia la ciudadania.

/A.3.5.3 Mejora de los contenidos
informativos en la web municipal y en los
canales digitales para facilitar el acceso a la
informacion y a los tramites.

/A.3.5.4 Desarrollo de materiales
informativos accesibles y multilingles X X X X
dirigidos a residentes y visitantes.

Comunicacién| ciudadaniay
difusion de los
servicios
municipales

SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

El seguimiento y evaluacién del Plan de Atencion Ciudadana se realizara en la Concejalia
correspondiente. El cuadro de mando de indicadores esta ligado a este plan estratégico.

El area de Atencion Ciudadana del ayuntamiento es una de las piezas clave como conducto
primordial para posibilitar y facilitar la comunicacion con la ciudadania. Ya que en el plan de
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comunicacion se establece el enlace del ciudadano con el consistorio y la fuente de
informacion de los responsables politicos. Para ello, la predisposicién e implicacién del
personal municipal es fundamental, a pesar de la complejidad que detrae la comunicacion
interna, la falta de cooperacién y de trabajo en equipo, y las contradicciones internas latente en
la administracion local, como en el caso de cuando se deriva mas trabajo a quien més trabaja.

Con el objetivo de conseguir un trabajo més eficiente y eficaz, y una especializacidn de tareas, se
ha de generar un ambiente cordial, de entendimiento, en el que se generen sinergias de trabajo
en equipo y en el que cada trabajador se sienta una pieza importante en el engranaje municipal
para conseguir mejores resultados.

Los trabajadores puablicos necesitan conocer la organizacion, intercambiar informacion,
participar, y dialogar con sus comparieros, conocer las perspectivas de futuro que se les puede
presentar y un reconocimiento del trabajo.

Por esas razones, uno de los elementos vitales de este Plan Estratégico de Atencion Ciudadana
es la creacion y gestion de un plan de comunicacion, interna y externa, asi como las acciones
gue implica en relacidn al plan propio que desarrollamos.

Los medios econdmicos necesarios para el desarrollo del Plan, seran los previstos anualmente

en los presupuestos generales del Ayuntamiento de Benidorm para el desarrollo de las medidas
que éste contempla.

Para que conste en el expediente de su razon, con la salvedad de lo preceptuado en
el art. 206 del Real Decreto 2568/1986, de 28 de noviembre, por el que se aprueba
el Reglamento de Organizacién, Funcionamiento y Régimen Juridico de las
Entidades Locales (ROF), expido la presente con el visto bueno del Alcalde-
Presidente, Antonio Pérez Pérez.

(Benidorm, a la fecha de la firma electrénica)
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