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DECRETO DE LA ALCALDÍA-PRESIDENCIA DEL EXCMO. AYUNTAMIENTO DE SANTA 
CRUZ DE TENERIFE.

ASUNTO: EXPEDIENTE 277/2021/AC RELATIVO A CREACIÓN Y PUESTA EN MARCHA DE LA 
COMISIÓN DE ATENCIÓN MULTICANAL A LA CIUDADANÍA (PLAN ESTRATÉGICO DE ATENCIÓN 
MULTICANAL DEL AYUNTAMIENTO DE SANTA CRUZ DE TENERIFE).

Visto el informe-propuesta elevado por el servicio gestor sobre el expediente de referencia, en 
la que se tienen en consideración los siguientes: 

ANTECEDENTES DE HECHO 

1.- Por Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de 21 de junio de 2021 se aprobó el 
Plan Estratégico de Atención Multicanal del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, definido 
como herramienta viva y dinámica que describe objetivos y actuaciones a ejecutar e impulsar 
para la transformación e implantación del nuevo modelo de atención multicanal de manera 
integral, con actuaciones a desarrollar en el ámbito estratégico y normativo, en el ámbito 
operativo y de procesos, en el ámbito competencial y organizativo de nuestros servicios y 
organización municipal y, por supuesto, en el ámbito tecnológico.

2.- La primera línea de actuación y el primero de los proyectos de ésta es la creación y 
puesta en marcha de la Comisión de Atención Multicanal de Atención al Ciudadano. El objetivo 
de este proyecto es “constituir un órgano colegiado que defina y tutele el modelo multicanal 
de atención al ciudadano en el Ayuntamiento de Santa Cruz y que facilite la coordinación de la 
atención a la ciudadanía por parte de las distintas unidades implicadas”.

Se trata de crear y poner en funcionamiento un órgano colegiado con la finalidad de dirigir 
y coordinar el servicio integral de atención a la ciudadanía e impulsar el plan estratégico de 
atención multicanal en el Ayuntamiento de Santa Cruz.

3.- Las funciones de esa Comisión, partiendo de la base de la definición realizada en el Plan 
Estratégico de Atención Multicanal aprobado, deben ser las siguientes: 

- Afianzar el modelo de atención multicanal del Ayuntamiento de Santa Cruz de 
Tenerife.

- Promover e impulsar el Plan estratégico de atención multicanal, aprobando los 
planes de implantación de las iniciativas de atención ciudadana y de las 
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actuaciones de la administración, velando por el desarrollo de las acciones en 
materia de información y atención ciudadana.

- Aprobar y revisar las propuestas de actuación y coordinación determinadas por las 
subcomisiones en sus ámbitos de actuación.

- Aprobar, revisar y seguir los objetivos estratégicos en materia de atención 
ciudadana.

- Aprobar y velar por el cumplimiento de otras políticas y planes de acción en 
materia de atención ciudadana de la Administración local y del sector público del 
Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

- Velar por la disponibilidad de recursos necesarios, en la medida en que el marco 
financiero y presupuestario lo permita, para desarrollar los objetivos estratégicos 
en materia de atención e información ciudadana.

- Promover el desarrollo normativo y las actuaciones de difusión precisas para la 
implantación de las actuaciones en la materia de atención e información 
ciudadana.

- Proponer cuantas medidas se consideren adecuadas para el desarrollo de las 
materias recogidas en el decreto (referencia al decreto a proponer) impulsando los 
servicios ofrecidos de un modo prioritario a través de medios electrónicos.

- Cualquier otra función relacionada con el ámbito de su competencia que no esté 
atribuida a otro órgano o que le sean asignadas legal o reglamentariamente, así 
como las que le sean encomendadas por mandato específico.

4.- Los componentes de la Comisión de Atención Multicanal a la ciudadanía, deben ser 
los siguientes:

- Presidencia: Titular de la Dirección General de Organización y Régimen Interno.
- Titular de la Dirección General de Innovación Tecnológica.
- Titular de la Jefatura del Servicio de Atención a la Ciudadanía o de las Oficinas de 

Atención e Información Ciudadana (OAIC)/Oficinas de Asistencia en Materia de 
Registros (OAMR).

- Un representante (Directivo/a, responsable de la Jefatura de Servicio o persona en 
quién se delegue) de cada uno de los Servicios o Unidades Administrativas que 
cuenten con atención ciudadana en las siguientes materias: 

o Participación Ciudadana/Distritos 
o Consumo
o Deportes
o Cultura 
o Fiestas
o Urbanismo
o Atención Social
o Seguridad ciudadana, movilidad y accesibilidad
o Servicios públicos
o Medioambiente, sanidad y medio natural
o Viviendas y obras municipales
o Economía, empleo, turismo, subvenciones y formación a empresas
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o Cualquier otra materia relacionada con la atención ciudadana que en el 
desarrollo de las reuniones de la Comisión se entienda oportuno incluir.

FUNDAMENTOS DE DERECHO 

I.- Para alcanzar el Objetivo Estratégico “OE1. Desarrollar el uso de las TIC por parte de 
la administración local y fomentar y facilitar su uso por parte de la ciudadanía”, la Estrategia 
DUSI define la Línea de Actuación “LA1. Ciudadanía en Red”, con la que el Ayuntamiento de 
Santa Cruz desea mejorar las relaciones con la ciudadanía acercando los servicios públicos a 
sus beneficiarios, mediante el uso de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
(TIC). 

La utilización de las tecnologías disponibles y la puesta en marcha de una serie de 
buenas prácticas en la digitalización de los servicios públicos, permitirán construir una relación 
cercana con ciudadanos y empresas, así como una plena transformación de las 
Administraciones públicas.  

A este respecto, se considera necesario definir un nuevo modelo de prestación de 
servicios, con el objetivo de acercar al máximo los servicios a la ciudadanía y empresas, el 
Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife se ha establecido como objetivo implantar una 
verdadera oferta de servicios multicanal que reduzca la actual dependencia del canal 
presencial, adecuarse a las distintas necesidades de los distintos los colectivos y, con todo, 
racionalizar el uso de los recursos públicos siendo mucho más eficientes. 

II.- De conformidad con lo dispuesto en el artículo 111 del Texto Refundido de las 
disposiciones legales vigentes en materia de Régimen Local, las entidades locales podrán 
concertar los contratos, pactos y condiciones que tengan por conveniente, siempre que no 
sean contrarios al interés público, al ordenamiento jurídico o a los principios de buena 
administración.

III.- No será preceptivo en la tramitación del expediente informe de fiscalización de la 
Intervención General conforme lo dispuesto en el Real Decreto 424/2017, de 28 de abril, por el 
que se regula el régimen jurídico del control interno en las entidades del Sector Público Local. 
Asimismo, de acuerdo con lo referenciado en el Decreto de la Alcaldía de 20 de septiembre de 
2018, el presente acto no está sometido a fe pública.

IV.- Para la aprobación de la presente propuesta el órgano competente para actuar en 
nombre del Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife es el Excmo. Sr. Alcalde-Presidente de 
esta Corporación, de conformidad con lo establecido en el artículo 124.4 k)de la Ley 7/1985, de 
2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local y artículos 9 y 10 del Reglamento 
Orgánico del Gobierno y de la Administración (ROGA) de este Ayuntamiento.
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A la vista de los antecedentes de hecho y fundamentos de derecho expuestos y de 
conformidad con la propuesta elevada por el servicio gestor, en el ejercicio de las atribuciones 
que tengo conferidas, 

DISPONGO: 

PRIMERO: Aprobar la CREACIÓN Y PUESTA EN MARCHA DE LA COMISIÓN DE 
ATENCIÓN MULTICANAL A LA CIUDADANÍA cuya composición es la siguiente:

- Presidencia: Titular de la Dirección General de Organización y Régimen Interno.
- Titular de la Dirección General de Innovación Tecnológica.
- Titular de la Jefatura del Servicio de Atención a la Ciudadanía o de las Oficinas de 

Atención e Información Ciudadana (OAIC)/Oficinas de Asistencia en Materia de 
Registros (OAMR).

- Un representante (Directivo/a, responsable de la Jefatura de Servicio o persona en 
quién se delegue) de cada uno de los Servicios o Unidades Administrativas que 
cuenten con atención ciudadana en las siguientes materias: 

o Participación Ciudadana/Distritos 
o Consumo
o Deportes
o Cultura 
o Fiestas
o Urbanismo
o Atención Social
o Seguridad ciudadana, movilidad y accesibilidad
o Servicios públicos
o Medioambiente, sanidad y medio natural
o Viviendas y obras municipales
o Economía, empleo, turismo, subvenciones y formación a empresas
o Cualquier otra materia relacionada con la atención ciudadana que en el 

desarrollo de las reuniones de la Comisión se entienda oportuno incluir.

SEGUNDO: Determinar que las funciones que deberá tener la citada Comisión sean las 
siguientes: 

- Afianzar el modelo de atención multicanal del Ayuntamiento de Santa Cruz de 
Tenerife.

- Promover e impulsar el Plan estratégico de atención multicanal, aprobando los 
planes de implantación de las iniciativas de atención ciudadana y de las 
actuaciones de la administración, velando por el desarrollo de las acciones en 
materia de información y atención ciudadana.

- Aprobar y revisar las propuestas de actuación y coordinación determinadas por las 
subcomisiones en sus ámbitos de actuación.

- Aprobar, revisar y seguir los objetivos estratégicos en materia de atención 
ciudadana.

https://sede.santacruzdetenerife.es/validacion


Este documento, emitido por el Excmo. Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife, incorpora firma 
electrónica reconocida, de acuerdo a la Ley 6/2020, de 11 de noviembre, reguladora de determinados 

aspectos de los servicios electrónicos de confianza.
Su autenticidad se puede comprobar introduciendo el código 13523647177160136052

en la siguiente dirección: https://sede.santacruzdetenerife.es/validacion 
5/5

- Aprobar y velar por el cumplimiento de otras políticas y planes de acción en 
materia de atención ciudadana de la Administración local y del sector público del 
Ayuntamiento de Santa Cruz de Tenerife.

- Velar por la disponibilidad de recursos necesarios, en la medida en que el marco 
financiero y presupuestario lo permita, para desarrollar los objetivos estratégicos 
en materia de atención e información ciudadana.

- Promover el desarrollo normativo y las actuaciones de difusión precisas para la 
implantación de las actuaciones en la materia de atención e información 
ciudadana.

- Proponer cuantas medidas se consideren adecuadas para el desarrollo de las 
materias recogidas en el decreto (referencia al decreto a proponer) impulsando los 
servicios ofrecidos de un modo prioritario a través de medios electrónicos.

- Cualquier otra función relacionada con el ámbito de su competencia que no esté 
atribuida a otro órgano o que le sean asignadas legal o reglamentariamente, así 
como las que le sean encomendadas por mandato específico.

TERCERO: El presente Decreto deberá ser publicado en la web municipal en apartado 
diferenciado creado a tales efectos, donde se irán colocando todas las cartas de servicio que 
vayan siendo aprobadas.

Asimismo, se publicará en la Intranet municipal para general conocimiento y se 
comunicará a los órganos y unidades municipales.
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