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Prestaciones basicas del local destinado a OAC

Seguridad estructural

La resistencia y la estabilidad de la estructura del local serdn las adecuadas para que no se
generen riesgos indebidos, de forma que se mantenga la resistencia y la estabilidad frente a las
acciones e influencias previsibles por el uso y la ocupacién previstos.

La aptitud al servicio serd conforme con el uso previsto del local, de forma que no se
produzcan deformaciones inadmisibles, se limite a un nivel aceptable la probabilidad de un
comportamiento dindmico inadmisible y no se produzcan degradaciones o anomalias
inadmisibles.

Seguridad en caso de incendio

El local destinado a oficina de atencién ciudadana debera garantizar la limitacién del riesgo de
propagacion de un incendio en su interior, por lo que debera estar correctamente aislado de
otros recintos o locales del mismo edificio con un grado de riesgo mayor.

Las caracteristicas y situacidon del local atenderan, igualmente, al riesgo de propagacion
exterior de un incendio, tanto desde el mismo local como desde otros edificios o recintos
colindantes.

El local debera disponer de los medios de evacuacién adecuados para que los ocupantes
puedan abandonarlo de forma ordenada y alcanzar un lugar seguro.

Dispondra, igualmente, de aquellos equipos e instalaciones exigidos en funcién de su uso y
condicidn para hacer posible la deteccidn, el control y la extincidon de un incendio.

El local y su entorno cumpliran con las condiciones que les son exigidas para facilitar la
intervencién de los equipos de rescate y de extincién de incendios.

La estructura portante deberd reunir las condiciones para la resistencia al fuego exigida
durante el tiempo necesario para que puedan llevarse a cabo las exigencias basicas anteriores.

Seguridad de utilizacion y accesibilidad

La morfologia del local y los elementos que lo compongan deberan minimizar el riesgo de
caidas por huecos o en cambios de nivel, resbalamientos y tropiezos, facilitar la movilidad y
permitir una limpieza segura de todos los elementos, en particular los acristalamientos
exteriores.

Se pondra especial cuidado en el disefio o eleccién de los elementos fijos y practicables para
evitar el riesgo de que los usuarios puedan sufrir por el impacto o atrapamiento con ellos.
Igualmente, se cuidara el disefo y eleccion del mobiliario y equipamiento de la oficina, por
idénticas razones.

El local reunird los medios y mecanismos convenientes para limitar la posibilidad de que los
usuarios puedan quedar accidentalmente aprisionados o atrapados en recintos.



La iluminacion sera adecuada en todos los recintos, tanto en las zonas de circulacidon exteriores
como en las interiores.

El local serd adecuado para el nimero de poblacién a la que preste servicio, de manera que se
eviten los riesgos que se puedan ocasionar situaciones de alta ocupacion.

Se facilitara el acceso y la utilizacidn no discriminatoria, independiente y segura de la oficina a
las personas con discapacidad.

Salubridad

El local debera reunir condiciones de salubridad, limitando la de presencia inadecuada de agua
o humedad como consecuencia del agua procedente de precipitaciones atmosféricas, de
escorrentias, del terreno o de condensaciones, disponiendo medios que impidan su
penetracion o, en su caso permitan su evacuacioén sin produccion de dafios.

La oficina de atencién al ciudadano dispondra de espacios y medios para extraer los residuos
ordinarios generados en ellos de forma acorde con el sistema publico de recogida de tal forma
que se facilite la adecuada separacién en origen de dichos residuos, la recogida selectiva de los
mismos y su posterior gestion.

Dispondran de medios de ventilacion adecuados, eliminando los contaminantes que se
produzcan de forma habitual durante el uso normal, de forma que se aporte un caudal
suficiente de aire exterior y se garantice la extraccion y expulsién del aire viciado.

En los cuartos higiénicos incorporara medios que permitan el ahorro y el control del agua. Los
equipos de producciéon de agua caliente tendran unas caracteristicas tales que eviten el
desarrollo de gérmenes patogenos.

Las aguas residuales generadas en el local podran evacuarse correctamente a la red general de
alcantarillado, de forma independiente o conjunta con las precipitaciones atmosféricas y con
las escorrentias.

Proteccion frente al ruido

Los elementos constructivos que conformen los recintos de la oficina tendran unas
caracteristicas acusticas adecuadas para reducir la transmisién del ruido aéreo, del ruido de
impactos y del ruido y vibraciones de las instalaciones propias del edificio, y para limitar el
ruido reverberante de los recintos.

Ahorro de energia

La envolvente del local reunird todos los requisitos necesarios para garantizar la limitacién de
la demanda energética adecuada para garantizar el bienestar térmico en funcion del clima de
la localidad. De este modo, debera contar unas caracteristicas adecuadas de aislamiento e
inercia, de permeabilidad al aire y de exposicidn a la radiacién solar, evitando la apariciéon de
humedades de condensacidn e intersticiales.



Las instalaciones térmicas deberan garantizar el bienestar térmico de los usuarios y todas las
exigencias que se establecen en el vigente Reglamento de Instalaciones Térmicas en los
edificios, RITE.

Los recintos de la oficina contardn con instalaciones de iluminacidn adecuadas a las
necesidades de sus ocupantes y a la vez eficaces energéticamente disponiendo de un sistema
de control que permita ajustar el encendido a la ocupacidn real de la zona, asi como de un
sistema de regulacidon que optimice el aprovechamiento de la luz natural, en las zonas que
rednan unas determinadas condiciones.

De ser posible, la oficina contarad con sistemas de captacion y transformacion de la energia
solar: Térmica para el calentamiento del agua sanitaria, y/o fotovoltdica como contribucion al
consumo de energia eléctrica del local.



Plan funcional de una OAC grande

Plan funcional sencillo

La primera tentacion del disefiador es habilitar un espacio amplio y didfano donde se
distribuyan todas las funciones de la oficina. Sin embargo, esto puede generar confusion entre
los usuarios menos avezados que no sabrdn a donde dirigirse. Es preferible establecer un
recorrido secuencial que permita a cualquier ciudadano, independientemente de sus
habilidades, comprender de forma inmediata cada una de las tareas que se le van
presentando.

Las zonas de entrada y salida deberan estar bien diferenciadas. Ambos accesos se resolveran
con una doble puerta para el control del aire interior.

El circuito planteado acota perfectamente las distintas fases del proceso:

* Entrada

*  Primera atencidn

e Espera

e Atencion personalizada
* Salida



En el plan funcional se debe dar prioridad a las zonas habilitadas para el publico. El resto de
dependencias son secundarias y no deben condicionar el organigrama general.

Primera atencion

o
l

Este es el primer servicio que encuentra el ciudadano al acceder a la Oficina de Atencién
Ciudadana.

En el mostrador habilitado en esta zona los usuarios plantearan el tipo de atencidn que desean
recibir y se les asignard un turno para ser atendidos de forma mas detallada. Los usuarios
habituales o los mas avanzados dispondran de kioscos informaticos que resuelvan de forma
automatica esta tarea.

Este espacio debera tener capacidad suficiente para absorber a un grupo numeroso de
personas en horas punta.



Sala de espera

/

Esta zona deberd tener capacidad para acoger a los usuarios que no pueden ser atendidos
inmediatamente. Debe ser un espacio atractivo, tanto desde el punto de vista estético como
de los recursos disponibles.

Esta zona es muy adecuada para ubicar expositores con material divulgativo que permita a los
usuarios conocer otros servicios de interés.

Area de trabajo

En la sala de espera es aconsejable habilitar un area de trabajo con varios equipos

informaticos. Estos equipos, conectados a una impresora multifuncion, permitirdn a los
usuarios acceder a aplicaciones relacionadas con los servicios de la oficina y cumplimentar in
situ algunos impresos.



La sala contara con conexion wifi gratuita a internet para usuarios con equipos portatiles o
smartphones.

Oficina de control

En el eje de todo el circuito se localizara la oficina de control, desde la que la direccidn del
servicio podrd observar el funcionamiento de toda la oficina y atender cualquier incidencia.

Esta sala estd planteada segln el concepto de diseifio del pandptico. Su posicidn central,
ademas, ayuda a organizar el recorrido asistencial.

Zona de atencion personalizada

Y

A la entrada de este espacio se localizara el panel de asignacién de mesas en funcién del turno
recibido en el mostrador de primera atencién.



La zona de atencion personalizada estard formada fundamentalmente por mostradores que
permitan el movimiento fluido y sin obstdculos de los usuarios. Muchos servicios se resuelven
en cuestion de minutos por lo que la mayoria de los usuarios pueden ser atendidos de pie.

No obstante, algunos puntos de atencidn estaran formados por mesas y sillas de cortesia para
trdmites complejos o para atender a personas mayores o con movilidad reducida.

Con esta ultima fase el usuario completa el recorrido asistencial. Es conveniente ubicar una
puerta de salida en este punto para evitar un flujo contrario al programa de uso. Asi evitamos
interacciones innecesarias en las horas de mayor afluencia de publico.

10



®
00 00
|

SALA DE ESPERA ATENCION
PERSONALIZADA

|
O

O

m
[

0 -
O

OFICINA DE CONTROL /
K INODORO

PRIMERA ATENCION

\
PN

. LAVABOS /
D VESTIBULO ENTRADA . INOD

| | I

o F =

I |

@)

ORO VESTIBULO SALIDA

@)

Distribucion orientativa de una OAC grande

Modelos fisicos de las Oficinas de Atencion Ciudadana
Proyecto movacal
Modelo de Oficina Virtual de Atencion al Ciudadano de las Administraciones Locales



976 460
650 SALA DE ESPERA
63.44 m2
ATENCION PERSONALIZADA
53.82 m2
170
1370
460 500
350 OFICINA DE CONTROL
17.50 m2
Iy i
516 PRIMERA ATENCION
23.74 m2
L 270 \ 220
H—1 | '*° noporo
J 3.30 m2
== —————— 7| 310 LAVABOS N ———— =
8.37 m2
460 T 220 460
150 VESTIBULO ENTRADA 150 | ODORO VESTIBULO SALIDA 150
6.90 m2 J 3.30 m2 6.90 m2
; R | —
1480

Dimensiones orientativas de una OAC grande

Modelos fisicos de las Oficinas de Atencion Ciudadana

Proyecto movacal

Modelo de Oficina Virtual de Atencion al Ciudadano de las Administraciones Locales




Plan funcional de una OAC pequeiia

Plan funcional minimo

Este plan funcional se plantea para ayuntamientos de pequefia dimension. El modelo es
escalable en funcidn de los puntos de atencién personalizados que se quieran disponer.

Al tratarse de una oficina para pocos usuarios no es necesario planterar puntos de entrada y
salida independientes en el recorrido asistencial. El accesos se resolvera con una doble puerta
para el control del aire interior.

Al igual que en una oficina de mayores dimensiones las distintas etapas del proceso son
presentadas a los usuarios de forma secuencial.

* Entrada

e Primera atencidn

e Espera

e Atencion especializada
e Salida

Este formato de oficina se puede ubicar un pequefio local comercial o habilitarlo en algun
edificio municipal mediante la reforma de las dependencias precisas.
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Primera atencion

Este es el primer servicio que encuentra el ciudadano al acceder a la Oficina de Atencién
Ciudadana.

En el mostrador los usuarios plantearan el tipo de atencidn que desean recibir y se les asignara
un turno para ser atendidos de forma mas detallada. Los usuarios habituales o los mas
avanzados dispondran de un kiosko informatico que resuelvan de forma automatica esta tarea.

Este mostrador estara integrado en la sala de espera.

Sala de espera

Esta zona deberd tener capacidad para acoger a los usuarios que no pueden ser atendidos
inmediatamente. Debe ser un espacio atractivo, tanto desde el punto de vista estético como
de los recursos disponibles.

Esta zona es muy adecuada para ubicar expositores con material divulgativo que permita a los
usuarios conocer otros servicios de interés.
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Oficina de control

La ubicacion y disefio de la oficina de control permitira a la direccidn del servicio observar el
funcionamiento de toda la oficina y atender cualquier incidencia.

Zona de atencion personalizada

A la entrada de este espacio se localizaran los paneles de asignaciéon de mesas en funcion del
turno recibido en el mostrador de primera atencion.

Al ser una oficina pequefia todos los puntos de atencién estaran formados por mesas vy sillas
de cortesia, en atencion a las personas mayores o con movilidad reducida.
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