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MOCION

La atencion a la ciudadania constituye una funcion esencial de la administracion
municipal y el punto ordinario de contacto entre el Ayuntamiento y las personas que
viven, trabajan, estudian, visitan o desarrollan actividades en la ciudad. La calidad de
esa relacion depende, en gran medida, de que los tramites sean sencillos, agiles y
comprensibles, y de que la respuesta municipal llegue en plazos razonables.

La forma en la que la ciudadania se relaciona con su Ayuntamiento ha cambiado
profundamente en los ultimos afios. A la atencion presencial se han sumado nuevos
canales y herramientas digitales que ofrecen nuevas posibilidades, pero que también
exigen ordenar, coordinar y simplificar el sistema municipal de atencion.
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La transformacién digital de las Administraciones publicas ofrece una oportunidad
para simplificar procedimientos, reducir cargas administrativas y mejorar la eficiencia
en la prestacién de los servicios. Aprovecharla exige consolidar un modelo de
atencion integrado, accesible, inclusivo y multicanal que permita a la ciudadania elegir
el canal de relacidon con el Ayuntamiento cuando la normativa aplicable lo permita y
que ofrezca, en todos ellos, una atencion homogénea, de calidad y con plena
seguridad juridica.

El objetivo principal de la Ordenanza que se propone impulsar es que la ciudad de
Valéncia cuente con un sistema de atencion ciudadana ordenado, eficaz y orientado a
simplificar la relacion con la Administracién, que atienda las necesidades de la
ciudadania desde la proximidad, la claridad, la accesibilidad universal, la igualdad de
trato, la seguridad de la informacién, la transparencia y la mejora continua de los
servicios.

Este modelo debe garantizar, a su vez, que ninguna persona quede excluida por
razén del canal a través del cual se relacione con la Administracion. Por ello, la
Ordenanza pretende asegurar una asistencia efectiva a quienes tengan dificultades
para relacionarse electrénicamente con ella y garantizar que las personas mayores,
las personas con discapacidad, las afectadas por la brecha digital, las personas
extranjeras, aquellas con dificultades de comprension y, en general, cualquier
colectivo en situacion de vulnerabilidad puedan acceder a la informacién municipal y a
los servicios publicos en condiciones de igualdad y accesibilidad universal.

Porque la administracion electrénica debe ser una herramienta de simplificacion,
nunca una barrera adicional.
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La Ordenanza se concibe como un instrumento de ordenacion integral del sistema
municipal de atencion ciudadana y de la informacion administrativa. Regulara los
canales de atencion presencial, telefénica y digital; la asistencia en materia de
registro y el sistema de cita previa; la comunicacion y gestion de incidencias en la via
publica; las sugerencias, quejas, reclamaciones y agradecimientos; la organizacion y
coordinacion en materia de atencion; asi como las medidas necesarias para evaluar y
mejorar de forma continua la calidad de la atencion prestada. Se pretende asi dar una
respuesta adecuada, proporcionada y actualizada a las necesidades de relacion entre
la ciudadania y el Ayuntamiento.

En atencion a lo expuesto, se considera oportuno y necesario iniciar los tramites
conducentes a la aprobacién de la Ordenanza de Atencion Ciudadana del
Ayuntamiento de Valéncia, con pleno respeto a los principios de buena regulacion
contemplados en la normativa vigente de procedimiento administrativo y régimen
juridico del sector publico, asi como al marco competencial, a la normativa de
proteccién de datos, a los derechos linglisticos y a los derechos fundamentales y
libertades publicas aplicables.
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