Reglamento de Atencion Ciudadana en el ambito del Cabildo Insular de Tenerife
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PREAMBULO

El Cabildo Insular de Tenerife, siguiendo su Plan de Modernizacién 2020-2023,
necesita servicios de gestién e informacién directa a la ciudadania para dar una
respuesta inmediata y de calidad a la demanda de informacién de los servicios del
Cabildo Insular de Tenerife. Para la materializacidn de estos objetivos se ha establecido
la linea de actuacién “1. Calidad de los Servicios Publicos” cuyo propdsito es lograr el
compromiso con la mejora continua de la calidad de los servicios, fortaleciendo la
orientacién de servicio a la ciudadania, bajo una gestidn excelente en la prestacién de
los servicios publicos, con el objetivo de conseguir la mdaxima satisfaccion de las
expectativas y necesidades de la sociedad, a través de diversos instrumentos de

actuacion.

Dentro de esta linea se encuentra definido el proyecto “P1.4 Atencion a la
ciudadania” cuyo objeto es avanzar en la modernizacidén y consolidacién del servicio de
atencion ciudadana para conseguir un modelo integral (presencial, telefénico vy

electrénico) de atencidn y relacion con la ciudadania.

Las relaciones con la ciudadania constituyen una pieza fundamental dentro de la
actividad del Cabildo Insular de Tenerife. La informacion y la atencion son derechos
esenciales en la relacion entre la administraciéon y la ciudadania, cuya regulacion y
desarrollo resulta preciso abordar mediante una norma que actualice y potencie la
organizacién, el funcionamiento y la coordinacién de los servicios administrativos que

centran su trabajo en las tareas de informacién y atencién a la misma.

Asi mismo, el articulo 103 de la CE sefiala que la Administracién Publica 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. La
ley 39/2015 de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas en el articulo 13 enuncia los derechos de las personas en sus
relaciones con las administraciones publicas. En consecuencia, la Administraciéon debe

estructurar los mecanismos necesarios que hagan cumplir dichos derechos. El impacto




de las leyes 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Plblico, especialmente la primera, obliga a adaptar la normativa en materia de

atencion a la ciudadania.

El Pleno del Cabildo Insular de Tenerife en la sesion del debate de la orientacion
general de la politica insular celebrada el 3 de marzo de 2023 se acordd una resolucion
que en su parte dispositiva dice: “El Cabildo Insular de Tenerife se compromete a
avanzar en el nuevo modelo de atencion a Ila ciudadania centrdndose
fundamentalmente en los colectivos de personas que puedan tener alguna dificultad en
el uso de la tramitacion electréonica y aprobar dicho modelo mediante un nuevo

reglamento de atencidn a la ciudadania.”

Todo ello, tras el oportuno espacio de reflexién y tomando como referencia los
diversos modelos ya implantados en otras administraciones publicas, se ha propuesto
la creacién de un Servicio de Atencién Ciudadana de cardcter integral, siendo necesario
aprobar una nueva reglamentacién acerca de la organizacidon y funcionamiento del
este servicio, al quedar ya desactualizado el Reglamento del centro de servicios al
ciudadano publicado en el Boletin Oficial de la Provincia de Santa Cruz de Tenerife

num. 27 de viernes 3 de marzo de 2000.

La presente norma se ajusta a los principios de buena regulacién contenida en el
articulo 129 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo

Comun de las Administraciones Publicas, en tanto que persigue un interés general.

Se cumple el principio de necesidad al regular la relacién del Cabildo Insular de
Tenerife con la ciudadania en materia de su atenciéon de acuerdo con un modelo de
mejora continua de la calidad; multicanal, que disponga de una variedad de canales de
atencién a los que puede optar la ciudadania; omnicanal, prestando los servicios a
través de todos los canales de forma integrada; multinivel, en el que ademas de
informacién general, la ciudadania pueda acceder a informacidon personalizada vy
especializada; segmentado, para adaptar la atencién a determinados colectivos;

personalizado, que permita informar a la ciudadania de todos los expedientes que




obren en poder del Cabildo Insular de Tenerife; proactivo, que permita al Cabildo

Insular de Tenerife anticiparse en la comunicacion de informacion.

En virtud de los principios de eficacia y eficiencia la norma no introduce ninguna
variacion, en materia de cargas administrativas, respecto de las leyes que con esta
norma se desarrollan, y al contrario, facilita la atencidn a la ciudadania, estableciendo

mas canales de relacién y haciéndolos mds accesibles.

La norma es acorde con el principio de proporcionalidad al contener la
regulaciéon imprescindible para la consecucién de los objetivos previamente
mencionados y al estar alineada con el Reglamento de Administracion Electrdnica evita

dobles regulaciones en los aspectos comunes.

Igualmente, se ajusta al principio de seguridad juridica, siendo coherente con el
resto del ordenamiento juridico, estableciéndose un marco normativo estable,

integrado y claro, conteniéndose en esta regulacion su delimitacion y efectos.

Asimismo, durante el procedimiento de elaboracién de la norma, se han
formalizado los tramites de consulta publica previa, que establece la Ley en
cumplimiento del principio de transparencia, quedando ademas justificados en el
preambulo los objetivos que persigue este reglamento, dandose publicidad a través

del portal de transparencia del informe de resultados.




TITULO 1. DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular la atencién a la ciudadania en el
Cabildo Insular de Tenerife. Asimismo, tiene por objeto la regulacién del servicio de
informacién, la implantacidon de las medidas necesarias para mejorar la calidad del
servicio, asi como la organizacion administrativa necesaria para hacer efectiva su

prestacion y las funciones que le correspondan.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

El presente Reglamento serd de aplicaciéon al Cabildo Insular de Tenerife.

Articulo 3. Principios generales de actuacion

1. Los principios que regiran en el presente Reglamento son los principios a los que se
somete la actividad de la Administracion Publica enunciados en la normativa de
régimen juridico del Sector Publico.

2. En particular, la atencidn ciudadana que prestard el Cabildo Insular de Tenerife se
regira por los siguientes principios:

a) Calidad: Prestacién de un servicio de atencion ciudadana de calidad, que sea
evaluado, y que mejore de forma continua.

b) Multinivel: Difusién de la informacidon administrativa general y personalizada, y
en su caso, especializada.

c) Multicanal: Prestacion a través de varios canales que en todo momento estaran
coordinados y prestaran una atencién integral.

d) Cercania: Acercar el Cabildo a la ciudadania, con una relacion facil y cercana,
independientemente del canal que se utilice.

e) Adaptacidon de la asistencia a las circunstancias fisicas, psiquicas, sensoriales,
sociales y culturales de la ciudadania.

f) No discriminacion por razones de género ni por ninguna condicidon o
circunstancia personal o social.

g) Comunicaciéon clara: Facilitando la comunicacion de forma facil, directa,

transparente, simple y eficaz de la informacién relevante para la ciudadania.




h) Gratuidad: Garantizando el acceso a la atencion ciudadana y a la informacién

administrativa sin costes para quienes sean usuarias o usuarios del servicio o

peticionarios de la informacién.

i) Exactitud de la informacion transmitida a la ciudadania, que se mantendra

actualizada en todo momento.

j) Garantia de proteccion de datos de cardcter personal.

k) Personalizacion y proactividad, entendido como la capacidad de la institucion

insular para que, partiendo del conocimiento adquirido del usuario final del

servicio se anticipe a las posibles necesidades de los mismos.

Articulo 4. Derechos de las personas

1. En el marco de este Reglamento, se reconoce a las personas en sus relaciones con

el Cabildo Insular de Tenerife los derechos enunciados en la normativa vigente en

procedimiento administrativo comun.

2. Especificamente, en materia de atencién ciudadana todas las personas tienen

derecho, en su relacién con el Cabildo Insular de Tenerife, a:

a)

b)

d)

Que se les garantice una atencion de calidad sobre la base de la proximidad,
la eficiencia, la eficacia, la transparencia y la accesibilidad.

Participar en los procesos de mejora continua a través de los mecanismos
disefiados a tal efecto, asi como en la busqueda de una mayor
responsabilidad y calidad en la prestacién de los servicios publicos,
evaluando de forma permanente la calidad de la atencién recibida.

Recibir un trato respetuoso, imparcial y sin discriminaciones.

Recibir atencién, orientacion e informacion de caracter general,
personalizada y especializada dentro de los limites establecidos en el
presente Reglamento.

Relacionarse con la Administracion del Cabildo Insular de Tenerife a través
de cualquiera de las modalidades de atencidn ciudadana en los términos

establecidos en el presente reglamento.




Articulo 5. Deberes de las personas

Al objeto de garantizar el buen funcionamiento y gestion de la informacion, la

actuacion de las personas, en relacidon con la atencion ciudadana, estara presidida por

los siguientes deberes:

a)

b)

d)

Deber de utilizar los servicios de buena fe y evitando el abuso.

Deber de facilitar al Cabildo Insular de Tenerife, informacion veraz, completa y
adecuada a los fines para los que sea requerida.

Deber de identificarse cuando sea solicitado, en los casos que proceda.

Deber de respetar el derecho a la privacidad, confidencialidad y seguridad y el

resto de los derechos en materia de proteccién de datos.

TITULO II. SERVICIOS Y CANALES DE LA ATENCION CIUDADANA

CAPITULO I. Servicios

Articulo 6. Servicios que se ofrecen a la ciudadania

“Tenerife responde” se configura como el servicio integral, que permite a la

ciudadania relacionarse con Cabildo Insular de Tenerife y que, dotado con la

organizacidn que se prevé en el Titulo siguiente, desempefa los siguientes servicios:

a)

b)

Informacién general y asesoramiento de los procedimientos y servicios propios
del Cabildo Insular de Tenerife, ofreciendo las aclaraciones y ayudas de indole
practica que se precisen, sobre procedimientos, tramites, requisitos y
documentacidn para los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan
realizar, o para acceder al disfrute de un servicio publico o beneficiarse de una
prestacion. Asimismo, prestard esta misma atencion respecto a procedimientos
y servicios de otras Administraciones Publicas en los términos que estas tengan
publicada en sus portales de internet o sedes electrénicas.

Informacién personalizada sobre el estado de los expedientes a las personas
gue tengan la condicién de interesados o a sus representantes, en los

procedimientos que tramite el Cabildo Insular de Tenerife.




d)

f)

g)

h)

Asistencia general y personalizada en la tramitacion electrdnica ante el Cabildo
Insular de Tenerife o cualquier otra Administracién Publica, en los términos que
éstas tengan publicada en sus portales de internet o sedes electrénicas y con
los limites que pudieran establecerse segun la naturaleza del procedimiento.
Asistencia en materia de registros para la presentacion documentacidén ante el
Cabildo Insular de Tenerife o cualquier otra Administracién Publica.

Formacidn de la ciudadania en la capacitacion para la tramitacién electrdnica o
para relacionarse con las Administraciones Publicas.

Recepcién de las quejas, sugerencias y felicitaciones, interpuestas por la
ciudadania, respecto a los servicios del Cabildo Insular de Tenerife.

Recepcién de las solicitudes del derecho a la informacién publica dirigidas al
Cabildo Insular de Tenerife.

Cualquier otro que se atribuya legal o reglamentariamente.

Articulo 7. Tipos de informacién

Para el cumplimiento de sus objetivos, la informacidn facilitada por el Cabildo Insular

de Tenerife se clasificara en informacion general, personalizada y especializada.

Articulo 8. Informacion general

1.

La informacion de cardcter general es aquella orientacién prestada a la ciudadania

gue versa sobre:

a)

b)

La identificacidn, fines, competencias, estructura, funcionamiento y localizacién
de las distintas consejerias, centros directivos, érganos vy unidades
administrativas del Cabildo Insular de Tenerife.

Los requisitos juridicos o técnicos que las disposiciones impongan a los
proyectos, actuaciones o solicitudes que las personas se propongan realizar,
incluyendo el suministro de los modelos especificos de solicitud dispuestos en
la Sede Electrdnica para iniciar un procedimiento o para solicitar la prestacién
de un servicio ante el Cabildo Insular de Tenerife.

Los procedimientos administrativos, servicios publicos y demds prestaciones,

competencia del Cabildo Insular de Tenerife.




d) La informacién facilitada por otras Administraciones Publicas con el fin de
difundirla entre la ciudadania.
e) Cualesquiera otros datos que la ciudadania tenga necesidad de conocer en su
relacién con el Cabildo Insular de Tenerife.
2. Lainformacidén general se facilitara obligatoriamente a las personas sin exigir para
ello la acreditacién de la personalidad o legitimacidn alguna.
3. La informacién general se facilitara por cualquiera de los canales de comunicacién

con la ciudadania que el Cabildo Insular de Tenerife ponga a disposicion.

Articulo 9. Informacion personalizada

La informacién personalizada es aquella concerniente al estado de los expedientes, en
tramitacién o finalizados, en los que la persona interesada o a su representante,
ostente la condicidon de interesado, y a la identificacion de las autoridades y personal al
servicio de la Administracién del Cabildo Insular de Tenerife bajo cuya responsabilidad

se tramiten aquellos expedientes.

Articulo 10. Informacion especializada

La informacién se entendera especializada cuando, por razéon de la materia de que se
trate o por sus caracteristicas especificas, y respecto de servicios de competencia del
Cabildo Insular de Tenerife, requiera unos conocimientos técnicos y cualificados para

ser facilitada.

Articulo 11. Caracter de las informaciones emitidas

1. Las informaciones y orientaciones que suministre el servicio de atencién ciudadana
seran claras y comprensibles, concretas, integras y adecuadas a la informacion
solicitada, utilizando para ello un lenguaje claro e inclusivo.

2. Lainformacidn tendra exclusivamente cardcter orientativo y no generara derechos
ni expectativas de derecho, ni podra lesionar directa o indirectamente derechos o
intereses de las personas solicitantes, de las personas interesadas, de terceras

personas o de la administracion.




3. Tampoco podra entrafiar una interpretacion normativa, ni consideracion juridica o

econdmica, sino una simple determinacién de conceptos, informacién de opciones

legales o colaboracién en la cumplimentacidn de impresos o solicitudes.

CAPITULO Il. Canales de atencién ciudadana

Articulo 12. Canales de atencion ciudadana

1. La atencidn ciudadana del Cabildo Insular de Tenerife se prestard a través de los

siguientes canales:

a)

b)

h)

Presencial, a través de las Oficinas de Atencion Ciudadana del Cabildo
Insular de Tenerife.

Servicio telefénico.

Sistema de videoconferencia para la informacién, el asesoramiento vy la
atencion personalizada en algunos tramites exclusivos del Cabildo Insular
de Tenerife o aquellos que se determinen.

Portal de internet del Cabildo Insular de Tenerife www.tenerife.es

La sede electrdnica del Cabildo Insular de Tenerife.

Buzones electrénicos.

Los canales electrénicos de redes sociales, aplicaciones moviles y
mensajeria instantdnea institucionales.

Las oficinas de atencidon especializada integradas por unidades
administrativas que por razén de la materia del Cabildo Insular de Tenerife

pone a disposicién de la ciudadania.

2. La ciudadania podra elegir en cualquier momento el canal de prestacién del

servicio de atencién entre los diferentes canales disponibles.

3. En el portal de internet www.tenerife.es , se publicard y mantendrd actualizada en

todo momento los canales a través de los que se pueda relacionar la ciudadania

con el Cabildo Insular de Tenerife, y los servicios ofrecidos en cada uno de ellos.

4., La atencidn ciudadana en el Cabildo Insular de Tenerife tendrd una identidad

corporativa Unica y homogénea, respetando los principios de accesibilidad

universal.



http://www.tenerife.es/
http://www.tenerife.es/

TITULO lIl. ORGANIZACION DE LA ATENCION CIUDADANA

CAPITULO I. Servicio de Atencion Ciudadana

Articulo 13. Servicio de Atencion Ciudadana

El Servicio de Atencién Ciudadana, con independencia de su adscripcidon organica,
estad configurado dentro de la estructura Insular, con un caracter transversal, como
una unidad administrativa funcionalmente al servicio del resto del Cabildo y la
ciudadania.

El Servicio de Atencion Ciudadana tendra adscritas las Oficinas de Atencion
Ciudadana que, con caracter comarcal, estan distribuidas por todo el territorio
insular.

Dichas oficinas, que prestaran la informacidn general y la informacion
personalizada no especializada, por los diferentes canales previstos en el articulo
12, y contardn con los puestos de trabajo precisos para prestar dicha informacién.
El Servicio de Atencién Ciudadana contard con un equipo de coordinacion de la
atencidn que se presta por los diferentes canales.

Asimismo, se garantizara la participacién del personal de atencién ciudadana, con
el objeto de tener un cauce de participacion interna para dar soluciones a los
problemas comunicados por la ciudadania y a las nuevas necesidades que detecten
y se mantendrd un sistema de formacion permanente de dicho personal, que

debera ser actualizado anualmente.

Articulo 14. Gestidn de la informacion y relacion con los servicios gestores

1. Toda la informacion general o personalizada prestada por el Cabildo Insular de

Tenerife por cualquiera de los canales estarad centralizada y coordinada en el
Servicio de Atencion Ciudadana.

A tales efectos, el Servicio de Atencion Ciudadana colaborara con las diferentes
areas de gobierno mediante la organizacion y prestacion, en sus instalaciones, de
aquellos servicios que las areas le encomienden. Las areas de gobierno insulares

son los responsables uUltimos de todas las actuaciones que, respecto a las materias




gue les corresponden funcionalmente, desarrolle el Servicio de Atencion a la

Ciudadania.

3. Paraasegurar que la informacidn de que dispone el Servicio de Atencién Ciudadana
sea veraz y actualizada, se establecen las siguientes previsiones:

a) El Servicio de Atencién Ciudadana tendrd acceso a los diferentes sistemas de
informacion, gestores de expedientes y cualquier otro sistema de las Areas de
gobierno, necesarios para la prestacion de los servicios descritos en este
Reglamento.

b) El Servicio de Atencion Ciudadana, sera el responsable ultimo de la publicacién
en la sede y en el portal de Internet, de la informacién sobre los tramites y
servicios, en concordancia con la documentacidon remitida por los diferentes
servicios gestores, garantizando un lenguaje claro, sencillo y accesible para el
conjunto de la ciudadania.

c) La persona titular de cada Area el Cabildo Insular de Tenerife designard a un
interlocutor de enlace entre el drea administrativo y el Servicio de Atencién
Ciudadana. Dicho interlocutor tendrd la denominacién de “Enlace de Area” y
sus funciones seran determinadas mediante Instruccion.

d) En relacién con la planificacion estratégica de subvenciones, se faculta al
Servicio con competencias en materia de atencién ciudadana para modificar el
calendario aprobado, ya que, a efectos de que se pueda garantizar la
prestacion de un adecuado servicio de atencién ciudadana en los
correspondientes plazos de presentacion de solicitudes, los Servicios gestores
han de llevar a cabo la correspondiente coordinacidon de dichos plazos con el
indicado Servicio, con caracter previo a la comunicacién de la convocatoria a la

Base de Datos Nacional de Subvenciones.

Articulo 15. Sistema de gestion de la atencién ciudadana

1. El Servicio de Atencién Ciudadana dispondrd de un sistema de gestion (software)
gue permita centralizar en una Unica base de datos todas las interacciones entre el

Servicio de Atencidon Ciudadana y la ciudadania, ademas de la informacién de




estado de los diferentes tramites que haya realizado con el Cabildo Insular de
Tenerife.

Este sistema se sustentard con datos sobre la ciudadania y las empresas,
recopilando toda la informacién de las gestiones realizadas en el Servicio de
Atencidon Ciudadana, manteniendo un histérico detallado que servird para
proporcionar atencién personalizada; comunicar informacion de forma proactiva a
colectivos concretos y recopilar informacién relevante para la mejora en la
prestacion del servicio.

El sistema de gestién de atencidn a la ciudadania interoperara con el resto de
sistemas de informacién del Cabildo Insular de Tenerife a fin de intercambiar la
informacién necesaria para prestar los servicios a la ciudadania descritos en este
Reglamento.

El sistema de gestion de la atencién ciudadana permitira una atencion

personalizada y proactiva.

CAPITULO II. Otras unidades que prestan atencién a la ciudadania

Articulo 16. Oficinas de Atencion Especializada

1.

Las Oficinas de Atencidn Especializada son unidades administrativas que el Cabildo
Insular de Tenerife pone a disposicién de la ciudadania, para facilitar informacién
especializada relacionada con el ambito material del darea de gobierno al que
pertenezca.

En el portal de internet www.tenerife.es del Cabildo Insular de Tenerife se

publicard y mantendrd actualizada la relacién de las Oficinas de Atencién
Especializada a la ciudadania, asi como la relacién de materias especializadas de
cada una de ellas.

Las Oficinas de Atencidn Especializada deberdn contar con una carta de servicios en
la que se establezcan los servicios que ofrecen y en qué condiciones, las
responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos determinados estandares
de calidad y los derechos de las personas usuarias de los mismos.

Cuando las necesidades de los tramites de estas oficinas especializadas lo

requieran, se habilitaran como oficinas de registro.
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5. Las Oficinas de Atencién Especializada dependeran organica y funcionalmente del
Area a que estén adscritas, correspondiendo al Servicio de Atencién Ciudadana su
coordinacion en el marco de los criterios generales de informacion y atencién

ciudadana.

Articulo 17. Unidades administrativas de las areas

Sin perjuicio de la existencia, en su caso, de las Oficinas de Atencidn Especializada
previstas en el articulo anterior, las unidades administrativas de las dreas prestaran
atencion especializada a la ciudadania en relacion con los procedimientos que

tramiten.
CAPITULO IIl. Comisién para la Coordinacion de la Atencién Ciudadana

Articulo 18. Comision para la Coordinaciéon de la Atencidon Ciudadana

1. Se crea la Comisién para la Coordinacién de la Atencién Ciudadana como drgano
colegiado de colaboracidn en el estudio, formulacién y desarrollo de las normas y
criterios generales, asi como la planificacion para la adecuada gestiéon de la
atencion ciudadana.

2. Su composicidn sera la siguiente:

a) Presidencia: La persona titular del érgano superior o directivo que ostente
las competencias en atencion ciudadana.
b) Vicepresidencia: La persona que ocupe la jefatura del Servicio de Atencién
Ciudadana.
c) Vocales:
i. Los miembros del equipo de coordinacién del Servicio de Atencién
Ciudadana, previsto en el articulo 13.
ii. Losresponsables de las Oficinas de Atencidn Especializada.
ii. Las personas interlocutoras de enlace con cada Area.

3. La Comisién se reunird con caracter ordinario al menos una vez al afio, una vez
aprobados el Plan Normativo anual y el Plan Estratégico de Subvenciones, con la
finalidad concretar la planificacion anual y realizar una evaluacién de las

actuaciones de atencion ciudadana del afio anterior.




TITULO IV. ATENCION PRESENCIAL EN LAS OFICINAS DE ATENCION CIUDADANA

CAPITULO I. Las Oficinas de Atencion Ciudadana

Articulo 19. Las Oficinas de Atencion Ciudadana

1. Las Oficinas de Atencion Ciudadana se consideran el canal preferente de atencién
personalizada a la ciudadania.

2. El portal de internet del Cabildo Insular de Tenerife (www.tenerife.es) publicara y
mantendrd actualizada en todo momento la relacion de las oficinas, su horario y
ubicacion.

3. La persona titular del érgano superior o directivo con competencias en materia de
atencién ciudadana coordinara la puesta a disposicidn, a favor de las oficinas, de
los procedimientos, sistemas y aplicaciones informaticas que en cada caso se
precisen para dar cumplimiento a las funciones establecidas.

4. El Cabildo Insular de Tenerife dispondra los espacios, medios humanos y materiales
necesarios para el desarrollo de las funciones establecidas en la legislacién basica
estatal y en el presente reglamento, cumpliendo con la normativa de accesibilidad

universal.

Articulo 20. Funciones de las Oficinas de Atencion Ciudadana

1. Las Oficinas de Atencidn Ciudadana actuaran como oficinas de asistencia en materia
de registros de acuerdo con la normativa de procedimiento administrativo comun y
prestaran todos los servicios indicados en el articulo 6 del presente Reglamento. En
este sentido realizaran las funciones siguientes:

a) Facilitar la informacion y orientacion acerca de los procedimientos, tramites
y documentacién necesaria para la formulacién de solicitudes y el acceso a
los servicios publicos del Cabildo Insular de Tenerife, y de otras
Administraciones Publicas en los términos en que estas tengan publicadas
en sus portales de internet y sedes electrdnicas.

b) La recepcion, digitalizacién y registro de las solicitudes, escritos y

comunicaciones, asi como de los documentos que las acompafien, siempre




qgue se dirijan a cualquier érgano administrativo, organismo publico o
entidad vinculada o dependientes de las mismas.

c) La asistencia en el uso de medios electronicos, especialmente en lo
referente a la identificacién o firma electrénica y a la presentacion de
solicitudes a través de la Sede Electrdnica del Cabildo Insular de Tenerife, o
de las de distintas Administraciones Publicas en los términos del Capitulo IlI
de este Titulo.

d) La expediciéon de copias auténticas de documentos en poder del Cabildo
Insular de Tenerife.

e) La prdctica de notificacion o comunicacién por medio no electrdnico,
cuando la persona interesada, no obligada a relacionarse electréonicamente
con la administracion, lo solicite con ocasién de su comparecencia
espontdnea, o la de su representante, en las Oficinas de Atencién
Ciudadana en expedientes del Cabildo Insular de Tenerife.

f) La comparecencia personal de la ciudadania para el apoderamiento
«apud acta».

g) La entrega a las personas interesadas del codigo de identificacion del
organo, centro o unidad administrativa a los que se dirigen la
documentacién presentada en registro.

h) Cualquier otra funcidn que se les atribuya legal o reglamentariamente.

2. Asimismo, le corresponden las siguientes funciones:
a) Las validaciones de identidad para la obtencidon de los mecanismos de
identificacion y firma electrénica de las personas fisicas que lo soliciten.
b) La entrega de informacién sobre proteccion de datos correspondiente al
tratamiento de los datos personales de las personas interesadas.
3. Las funcionarias y los funcionarios destinados en las Oficinas de Atencién Ciudadana
realizardn las funciones asignadas a las personas funcionarias habilitadas conforme

a la normativa de procedimiento administrativo.




CAPITULO II. Registro Electrénico General

Articulo 21. Registro Electréonico General

1.

El Cabildo Insular de Tenerife, dispondra de un Registro Electronico General cuya
regulacion general se establece en el Reglamento de Administracién Electrénica.

A los efectos de que obre en el correspondiente procedimiento administrativo solo
se admitirdn los documentos presentados en el Registro Electrénico General, no

pudiéndose presentar en el resto de canales descritos en el presente Reglamento.

Articulo 22. Recepcion y registro de documentos en las Oficinas de Atencién

Ciudadana

1.

En el Registro Electronico General deben registrarse de entrada todas las
solicitudes, escritos y comunicaciones que se presenten presencialmente o se
reciban en cualquier Oficina de Atencién Ciudadana del Cabildo Insular de Tenerife
para su incorporacién al expediente administrativo electrénico, siempre que se
dirijan a cualquier érgano administrativo, organismo publico o entidad vinculada o
dependiente de las mismas, cuando ejerza potestades administrativas.

Los documentos presentados de manera presencial ante el Cabildo Insular de
Tenerife, deberan ser digitalizados, de acuerdo con lo previsto en la normativa de
procedimiento administrativo comun, por la Oficina de Atencion Ciudadana en la
gue hayan sido presentados para su incorporacién al expediente administrativo
electrénico, devolviendo los originales a la persona interesada, sin perjuicio de
aquellos supuestos en que la norma determine la custodia por la Administracion de
los documentos presentados o resulte obligatoria la presentacidén de objetos o de
documentos en un soporte especifico no susceptibles de digitalizacion.

Excepcionalmente, en los casos en los que fuera imposible digitalizar por razones
técnicas u organizativas extraordinarias relacionadas con el funcionamiento de las
Oficinas de Atencidn Ciudadana que impidan dar una respuesta o servicio a la
ciudadania, se procederd a realizar el asiento registral indicando que Ia
digitalizacién se hard en diferido, por lo que las Oficinas conservaran la

documentacién para su posterior digitalizacion.




10.

11.

En el caso de que el documento tenga por destino a cualquier otra Administracién
Publica, se generard un asiento de salida, una vez se haya registrado con destino a
la misma.

Los documentos deberdn ser registrados en el mismo dia de su recepcion.

La oficina solicitara la acreditacion, cuando sea necesario y previamente al registro
de los documentos aportados presencialmente por la ciudadania, de la identidad
de la persona interesada o de su representante mediante un documento
identificativo. A este fin de identificaciéon, bastard el documento nacional de
identidad o el numero de identificacién para personas extranjeras o documento
identificativo equivalente.

Con el fin de conseguir el papel cero en las oficinas de atencién presencial, en el
caso de documentos que requieran la firma de los interesados, esta se podrd
realizard por medio de firma biométrica.

Concluido el tramite de registro, el asiento registral se cursard electrénicamente de
forma inmediata y sin dilacion a los drganos y unidades administrativas
destinatarias, pertenecientes al Cabildo Insular de Tenerife o al resto de
administraciones integradas en el Sistema de Interconexion Registral.

Los 6rganos y unidades destinatarias de los asientos realizaran su recepcién de
manera inmediata, para lo que dispondran de los medios oportunos.

Se facilitard a la persona interesada el comprobante acreditativo de la fecha y hora
de presentacion, del niumero de registro de la solicitud, escrito o comunicacion, asi
como de la documentacién que lo acompaiie, con el contenido que se determine
en el Reglamento de Administracién Electrénica y preferentemente por los canales
electrdnicos, sin perjuicio de que se le entregue una copia en papel si asi se solicita.
La lengua de los documentos presentados en el registro de las Oficinas de Atencién
Ciudadana con destino a érganos y unidades administrativas en el ambito
autondmico sera el castellano.

No obstante, de conformidad con la legislacidn basica, si las personas interesadas
dirigen su solicitud, escrito o comunicacidon a otras administraciones publicas con
sede en el territorio de una comunidad auténoma con lengua cooficial, podrdn

utilizar ésta en los documentos que presenten para su registro, pero se requerira la




traduccion al castellano a los solos efectos de cumplimentar la oportuna anotacién

registral.

Articulo 23. Documentos que no seran objeto de registro

No seran objeto de registro, los siguientes:

1.

Los documentos redactados en otra lengua, salvo que acompafie su
correspondiente traduccidn al castellano.

Los documentos de naturaleza publicitaria, comercial, informativa y andloga;
saludas, felicitaciones, invitaciones personales, agradecimientos, publicaciones y
analogos; documentos recibidos por correo electrénico, fax, entre otros. Sélo serdn
admitidos si se presentan como anexo o documentacién complementaria a una
solicitud, escrito o comunicacion.

Las comunicaciones internas que se realicen entre unidades administrativas o
técnicas del Cabildo Insular de Tenerife.

Aquellos otros que carezcan de los requisitos minimos legalmente establecidos.

A solicitud de la persona interesada, la oficina emitird inexcusablemente una
diligencia en la que hard constar la motivacidon de la denegacién del registro, la
naturaleza del documento y la fecha y hora de presentacion, que serd entregada a

aquélla dejando copia en la unidad.

CAPITULO Ill. Asistencia en la tramitacién electrénica

Articulo 24. Asistencia en la tramitacion electronica

1. Las Oficinas de Atencidn Ciudadana dispondran puestos con todo el equipamiento

necesario para que la ciudadania pueda realizar tramites electrénicos.

Las oficinas prestaran asistencia a la ciudadania en la tramitacién electrénica con el
Cabildo Insular de Tenerife y otras Administraciones Publicas.

Ademads, se realizaran actuaciones tendentes a favorecer la progresiva
incorporacion, desarrollo o familiarizacidon en el uso de los medios electrdnicos, a
fin de promover la capacidad de acceso y la utilizacién de los servicios digitales por

parte de la ciudadania.




4. En las oficinas se prestara especial atencion a los colectivos de personas que
puedan tener alguna dificultad en el uso de la tramitacidon electrdnica,

especialmente a las personas mayores o con diversidad funcional.

TiTULO V. ATENCION TELEFONICA Y OTROS CANALES

Articulo 25. Atencion telefdnica

1. En el canal telefénico de atencion ciudadana del Cabildo Insular de Tenerife, sera
posible obtener informacidon general sobre el Cabildo Insular de Tenerife y los
servicios que presta.

2. Los teléfonos seran publicados en el portal de internet www.tenerife.es, asi como

el horario de atencién, las gestiones y tramites a realizar por este canal vy se
mantendrdn permanentemente actualizados.

3. En el canal telefénico se podra prestar atencion personalizada que se realizard
salvaguardando los principios de autenticidad, confidencialidad, integridad,
disponibilidad y conservaciéon de la informacion, asi como la proteccion de los
datos de caracter personal de las personas usuarias que accedan al mismo.
Asimismo, se prevera la posibilidad de realizar determinadas gestiones.

Para facilitar informacion administrativa de caracter personalizado, asi como para
las gestiones que se puedan realizar a través del teléfono se asegurara la identidad
de las personas interesadas.

4. Lla linea telefénica en la que se preste el servicio de atencién no tendra coste para
la ciudadania.

5. El servicio de atencidn telefdnica realizara la recepcion, y en su caso, distribucién
de llamadas telefdnicas, a los distintos servicios gestores de la Corporacion, con la
mayor celeridad. En caso de solicitud de contacto con alguna persona empleada
publica del Cabildo Insular de Tenerife, el servicio telefénico distribuird la llamada a
la persona destinataria.

6. El servicio de atencidn telefénica podra grabar la conversacién en los supuestos en
gue esta previsto legalmente y siempre avisando previamente a la persona

interesada.
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Articulo 26. Videoconferencia

1.

Sin perjuicio de que el canal de videoconferencia se puede utilizar para dar
informacién personal o especializada, el mismo se configura como un sistema de
identificacion y firma de las personas interesadas de acuerdo con la normativa
basica de procedimiento administrativo comun y el Reglamento de Administracién
Electrénica.

El sistema de videoconferencia para la atencidn personalizada a la ciudadania se
utilizara exclusivamente para procedimientos que determine la persona titular del
drgano superior o directivo competente en atencién ciudadana del Cabildo Insular

de Tenerife.

Articulo 27. Portal de internet y sede electrénica del Cabildo Insular de Tenerife

1.

2.

El portal de internet del Cabildo Insular publicado en la direccién www.tenerife.es

proporciona a la ciudadania informacién de interés general y de los servicios que
presta la Corporacién, asi como, la informacién para la realizacion de
procedimientos y tramites para la gestién telematica en la Sede Electrénica

sede.tenerife.es.

Se velara por la homogeneidad e integridad del disefio y contenido que se
adecuaran a la normativa en materia de accesibilidad y usabilidad de los portales

de internet de la Administracion Publica.

Articulo 28. Buzones electronicos

Se podrd solicitar informacidon de caracter general, de los procedimientos y servicios

del Cabildo Insular de Tenerife, en los buzones electrénicos puestos a disposicién de la

ciudadania. Dicha solicitud se realizara a través de los formularios dispuestos a tal fin.

Articulo 29. Redes sociales y otros canales telematicos del Cabildo Insular de Tenerife

1.

Se prestard atencién ciudadana de los servicios del Cabildo Insular de Tenerife por
otros canales y redes sociales que serdn anunciados y publicitados en el portal de

internet www.tenerife.es .
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2.

La prestacion de atencion ciudadana de forma telematica cumplird los criterios de
usabilidad y accesibilidad en cuanto a disefio y contenidos, establecidos para las
Administraciones Publica.

La entidad promoverd el uso de tecnologias de red social para facilitar la
construccion de comunidades virtuales de la ciudadania y de las empresas con
intereses comunes o conexos. De la misma manera, promovera la creaciéon de
comunidades virtuales, direcciones electrénicas o cualquier mecanismo electrénico
que permita la interaccion con él, con la finalidad de conocer la opinidn sobre las

tematicas que se planteen y poderlas integrar en la actividad que desarrollan.

TITULO VI. CALIDAD DE LA ATENCION CIUDADANA

Articulo 30. Sistema de gestion de la calidad en la atencién ciudadana

Con el fin de garantizar la prestacion de un servicio de calidad en la atencién ciudadana

se implantara un sistema de gestion de la calidad, basado en un modelo de excelencia

que utilice la autoevaluacién como herramienta fundamental para obtener un

diagnéstico y definir acciones de mejora, y certificado por alguna entidad evaluadora

externa.

1.

Articulo 31. Carta de Servicios de Atencion Ciudadana

El Servicio de Atencion Ciudadana ofrecera y mantendra permanentemente
actualizada su “Carta de Servicios”, con el objetivo de informar a la ciudadania
sobre los derechos que les asisten, los servicios que se prestan y los compromisos
de calidad en su prestacion.

Se garantizara la transparencia de los indicadores que concreten los compromisos

de calidad, que seran publicos y se actualizaran de forma permanente.

Articulo 32. Encuestas de satisfaccion

El servicio de atencién ciudadana serd evaluado mediante encuestas de
satisfaccién andénimas a las personas que lo haya utilizado de forma continua o al

menos una vez a ano.




2. El informe de evaluacion anual conteniendo las conclusiones y posibles mejoras

serd remitido electrédnicamente a las personas que hayan utilizado el servicio.

Articulo 33. Seguimiento e informe anual

1. Se confeccionard un informe en forma de cuadro de mandos con los indicadores
medibles y las estadisticas en relacidn con las actividades de atencién ciudadana. El
objeto de este sistema es hacer un seguimiento de la calidad del servicio y
fundamentar con datos las propuestas de mejora que se realicen.

2. Anualmente, la persona titular del Area con competencias en Atencién Ciudadana,
dara cuenta al Consejo de Gobierno Insular, de un informe comprensivo de la
calidad del servicio prestado a la ciudadania. El informe contendra, al menos:

a) Elresultado de las encuestas de satisfaccion.
b) Elresultado de la evaluacién de la carta de servicios.

c) Las propuestas de mejora.

Disposicion adicional primera. Homogeneizacion en la relacién de puestos de trabajo.

Se procedera a la homogeneizacion en la relacién de puestos de trabajo del Cabildo
Insular de Tenerife de todos aquellos puestos que atienden a la ciudadania por los
diferentes canales pertenecientes al Servicio de Atencién Ciudadana con el fin de su

adecuacién al nuevo modelo de la estrategia omnicanal.

Disposicidn adicional segunda. Cooperacidn con los Ayuntamientos.

Con la finalidad de cumplir con el acercamiento de la Corporacién al conjunto de la
ciudadania, el Cabildo Insular de Tenerife podra suscribir acuerdos o convenios con los
Ayuntamientos de la isla, para colaborar y prestar servicios a través de las oficinas

municipales.




Disposicion transitoria Unica. Entrada en vigor de la firma biométrica.

No se pondra en funcionamiento la firma biométrica sefalada en el presente
reglamento hasta que no se cumplan los requisitos seifalados en el articulo 10 de la
Ley 39/2015, de 1 de octubre, por la se aprueba la ley de procedimiento de las
Administraciones Publicas, modificado por la Ley 11/2022, de 28 de junio, General de

Telecomunicaciones.

Disposicion derogatoria Unica

1. El presente Reglamento deroga el Reglamento del centro de servicios al ciudadano
publicado en el Boletin Oficial de la Provincia de Santa Cruz de Tenerife nium. 27 de
viernes 3 de marzo de 2000 y su modificacidon publicada en el Boletin Oficial de la
Provincia de Santa Cruz de Tenerife nim. 3 de lunes 6 de enero de 2003.

2. Asimismo, quedan derogadas las disposiciones de igual o inferior rango que

contravengan a lo dispuesto en el presente reglamento.

Disposicidn final unica. Entrada en vigor

El presente reglamento, una vez aprobado definitivamente por el Pleno de la
Corporacién, entrard en vigor al dia siguiente de su publicacién integra en el Boletin

Oficial de la Provincia, debiendo publicarse ademas en el Boletin Oficial de Canarias.




