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INFORME DE BUENA PRACTICA, AYUNTAMIENTO DE CIEZA. APLICACION
INFORMATICA PARA PERMITIR UN SISTEMA DE GESTION DE TURNOS Y CITA
PREVIA EN EL EDIFICIO DE LOS ANTIGUOS JUZGADOS

El Ayuntamiento de Cieza presenta como buena practica, la implantacion de un sistema de gestion
de turnos y cita previa en el edificio de los Antiguos Juzgados.

La actuacion consiste en la implantacion de un sistema informatico para la gestion de turnos y
asignacion de cita previa, que consta de una aplicacion y tres pantallas tactiles instaladas en el
edificio municipal de los Antiguos Juzgados, rehabilitado también gracias al FEDER dentro de la
EDUSI Cieza 2025 Ciudad Integradora. En este edificio se han concentrado casi la totalidad de
los servicios de atencion al ciudadano, contando con puntos de asistencia distribuidos entre sus 3
plantas. Las pantallas o puntos de atencion disponen de una pequefia impresora para obtener el
turno en papel en el momento.

Esta actuacion tiene el objetivo de coordinar y gestionar
adecuadamente el orden de atencién a la ciudadania,
minimizando al maximo los tiempos de espera y
suministrando una informacion, orientacion y sefializacion lo
mas precisa e instantanea posible. Asi se facilita el acceso del
ciudadano a los servicios ofrecidos por este Ayuntamiento,
con el menor coste de tiempo posible. Cabe destacar que la
aplicacion estd disponible tanto en la sede electronica del
Ayuntamiento de Cieza como en los puntos de atencion
distribuidos por las distintas plantas del edificio de los
Antiguos Juzgados.

Para ello se ha implantado un sistema informatizado,
denominado “Servicio integrador de la atencion presencial,
telefonica y telematica del Ayuntamiento de Cieza (SIAC)”,
que permite la gestion de las colas de espera y turnos de
atencion al ciudadano, asi como la gestion de las agendas de
los técnicos y la cita previa multicanal, en sintonia con lo
recogido en el Catalogo de Servicios de Administracion
Digital, publicado por la Secretaria de Estado de Funcion

Publica, en lo referente a la aplicacion informatica de Cita
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Figura 2. Captura de la primera pantalla de la aplicacion



La actuacion tiene un presupuesto total de 17.966,14 €, siendo la cofinanciacion del Fondo
Europeo de Desarrollo Regional (FEDER) 14.372,912 €, correspondiente al 80% del
presupuesto.

POR QUE ESTA ACCION SE CONSIDERA UNA BUENA PRACTICA

1. La actuacion ha sido convenientemente difundida entre los beneficiarios, beneficiarios
potenciales y el publico en general.

La difusion que se ha llevado a cabo en relacion al sistema de gestion de turnos y cita previa, en
el edificio de los Antiguos Juzgados ha sido amplia entre los beneficiarios y ha cumplido con lo
recogido en el estudio de comunicacion aprobado.

En relacion a la comunicacion reglamentaria, se ha publicado en el perfil del contratante de la
web del Ayuntamiento de Cieza y en la web de la EDUSI Cieza 2025 Ciudad Integradora,
haciendo mencion a la cofinanciacion por el FEDER al 80% dentro del Programa Operativo
Plurirregional de Espafia 2014-2020.

https://sede.cieza.es/gestor/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0 26905 1.pdf

También se ha instalado una placa permanente en la entrada del edificio de los Antiguos Juzgados
y una pequeiia placa en el dispensador de turnos.

Figura 4. Pequeia placa en pantalla tdctil con dispensador. Figura 3. Placa permanente de la actuacion.

En relacion a la comunicacion complementaria, diferentes notas de prensa han tenido su
impacto en medios de comunicacion de ambito local y regional. Se ha realizado un anuncio en
prensa local, en el diario Cronicas de Siyasa :

El sistema de Gestidén de Turnos y Cita Previa de Cieza ya estd en funcionamiento — Cronicas de
Sivéasa (cronicasdesiyasa.com)



https://sede.cieza.es/gestor/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_26905_1.pdf
https://www.cronicasdesiyasa.com/el-sistema-de-gestion-de-turnos-y-cita-previa-de-cieza-ya-esta-en-funcionamiento/#:%7E:text=El%20sistema%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%20Turnos%20y%20Cita,se%20mejoran%20los%20sistemas%20de%20atenci%C3%B3n%20al%20ciudadano
https://www.cronicasdesiyasa.com/el-sistema-de-gestion-de-turnos-y-cita-previa-de-cieza-ya-esta-en-funcionamiento/#:%7E:text=El%20sistema%20de%20Gesti%C3%B3n%20de%20Turnos%20y%20Cita,se%20mejoran%20los%20sistemas%20de%20atenci%C3%B3n%20al%20ciudadano

VIERNES,18 DE FEBRERO DE 2022

El sistema de Gestion de turnos y Cita Previa de Cieza
ya esta en funcionamiento

Gracias a los Fondos FEDER y a la EDUSI Cieza 2025, se mejoran los sistemas de atencion al ciudadano

Desde hace mis de un ano los ciuda-
danos de Cieza pueden realizar
gestiones de manera telematica a
través del Sistema de Gestion de
Turnos v Cita Previa disponible en la
web del ayuntamiento. Ademas de la
va habitual cita por teléfono, se
puede solicitar a través de internet,
por lo que cualquier ciezano que
tenga una conexion y un dispositivo

Local I

Redaccion

movil, ordenador o tablet puede
hacerlo de una forma facil y sencilla.
Esta medida nace de la necesidad de
agilizar los procesos y evitar las
aglomeraciones.

Las gestiones han quedado divididas
en tres edificios: Casa Consistorial,
Edificio Municipal de Atencién al
Ciudadane, ubicado en los antiguos

juzgados, y las oficinas de Juventud,
Cultura y Participacién Ciudadana
que se encuentran en la zona admi-
nistrativa del Teatro Capitol. En ellos
se pueden gestionar los servicios de
patrimonio, recursos humanos/ per-
sonal,
salud publica, catastro, gestion de

secretaria, calidad urbana,

recursos, inspeccién y sanciones,
obras, viviendas e infraestructuras,

padrén de habitantes, recaudacion,
registro general, ventanilla tinica.

Esta actuacién no solo es de ayuda
para facilitar la solicitud de cita
previa por parte de los ciudadanos v
su consiguiente mejora en la gestion
de su tiempo, sino que, para los
trabajadores de la administracion
publica implicades supone una

forma mas dgil y ordenada de gestio-
nar su trabajo. El responsable del
sistema de gestién de turnes y cita
previa afirma que “se han reducido
los tiempos de espera, se han unifica-
do todos los servicios y que, con ello,
se ha facilitado todo el proceso”. De
esta forma, los vecinos que necesiten
realizar una gestion presencial en los
distintos  edificios  municipales
pueden utilizar las nuevas tecnolo-
gias y hacerlo desde casa o desde
cualquier lugar con conexion a
internet.

Ademas, se ha elaborado un video, que se encuentra disponible en el perfil de Youtube del
Ayuntamiento de Cieza y que se ha difundido a través de la web de la EDUSI de Cieza:

Gestidn de turnos vy cita previa - YouTube
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Figura 5. Captura del video divulgativo de la accion

La actuacion también se ha difundido con un video spot a través de 50 pases emitidos entre el 14
de febrero y el 7 de marzo de 2022 en el canal de television FIBRANET.TV.

También se ha difundido la accion en la red social Facebook:

https://acortar.link/LxMiug



https://www.youtube.com/watch?v=Jn-UErqGiRc
https://acortar.link/LxMiuq
https://FIBRANET.TV
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En definitiva, se ha llevado a cabo una intensa labor de difusion de la actuacion, reflejando que
se ha cofinanciado por el Fondo Europeo de Desarrollo Regional FEDER al 80%, en el marco del
Programa Operativo Plurirregional de Espafia POPE 2014-2020.

2. La actuacion incorpora elementos innovadores

La actuacion es innovadora en cuanto a la solucion que aporta, puesto que conjuga los servicios
de obtencion de cita, recepcion, asignacion de turnos de atencion y acceso de los usuarios con los
servicios que precisan, tratando en una misma aplicacion las citas online, telefonicas y
presenciales.

El servicio que recibe el ciudadano es homogéneo teniendo la misma calidad de respuesta en
cualquiera de los canales utilizados. De esa forma, el servicio presencial se presta a través de las
Oficinas de Atencion al Ciudadano; el servicio telefonico de SIAC Cieza se canaliza a través del
010, que ofrece informacion y gestiones a los ciudadanos a través del teléfono; y, por tltimo, el
servicio telematico se presta a través del sitio web www.cieza.es, que contiene toda informacion
de interés de la ciudad y permite realizar multiples gestiones.

Ademas, es innovadora porque ha permitido minimizar el impacto de las colas y optimizar los
recursos de atencion al publico disponibles por el ayuntamiento.

3. Adecuacion de los resultados obtenidos a los objetivos establecidos.

A través de la implantacion del sistema de gestion de turnos y cita previa en el edificio municipal

de los Antiguos Juzgados se ha conseguido disminuir los tiempos de espera de los tramites y
gestiones de la ciudadania, con el menor coste posible para dicho ciudadano en tiempo de espera.


http://www.cieza.es/

Asi mismo, de modo paralelo se consigue optimizar la gestion del tiempo de los funcionarios
municipales.

Gracias a la implantacion de este nuevo sistema y teniendo en cuenta las necesidades de la
poblacion, se consiguen los objetivos fijados en la operacion, como lograr modernizar los
servicios publicos electronicos e informaticos y aumentar el nimero de tramites de la
administracion electronica disponibles para la ciudadania y las empresas.

Figura 6. Foto del servicio presencial

4. Contribucion a la resolucion de un problema o debilidad detectada en el ambito territorial
de ejecucion.

En primer lugar, es interesante apuntar que este edificio de los Antiguos Juzgados, donde se lleva
a cabo esta actuacion, se concibe como el nuevo centro de gestion de tramites para el ciudadano,
dando asi respuesta a un problema detectado en el Ayuntamiento, que contaba con sus servicios
distribuidos en varios edificios municipales.

Por otra parte, es importante recordar el peso de la gestion de tramites online en la vida
cotidiana; ya que en la Gltima década la tecnologia se ha situado en el centro y, por ende,
han aumentado las tramitaciones que realizan con los servicios publicos.

Por tanto, a través de los servicios de la administracion electronica el usuario consigue una
herramienta de gestion de cita previa que ayuda a disminuir los tiempos de espera en el
Ayuntamiento y evita desplazamientos innecesarios.

Mediante este sistema la ciudadania puede realizar muchos de los servicios que ofrece el
Ayuntamiento sin salir de casa o acudiendo a un tinico edificio a una hora establecida previamente,
con el ahorro de tiempo y coste tanto para la poblacion como para el Ayuntamiento.

5. Alto grado de cobertura sobre la poblacion a la que va dirigida.
El grado de cobertura de esta accion es muy elevado alcanzando al total de la poblacion del

municipio, dado que es un sistema abierto a la totalidad de la ciudadania de Cieza, que en
diciembre de 2022, segtin el INE, era de 35.298 habitantes.



Figura 7. Pantalla del expendedor de turnos.

La multiplicidad de opciones para acceder al sistema de citas, (online, telefonica y presencial),
hace que todas las personas puedan emplearla, tanto las mas diestras digitalmente como los
usuarios mas tradicionales.

6. Consideracion de los criterios horizontales de igualdad de oportunidades y no
discriminacion, asi como responsabilidad social y sostenibilidad ambiental.

Esta actuacion contempla el principio horizontal de igualdad de oportunidades, no discriminacion,
responsabilidad social y desarrollo sostenible, a través del desarrollo de un sistema de gestion de
turnos y cita previa, disponible en la web del Ayuntamiento: https://acortar.link/vocBQk.
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Figura 8. Primera pantalla de la aplicacion
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Figura 9. Segunda pantalla de la aplicacion

El sistema se ha implantado teniendo en cuenta, no solo la mejora que puede proporcionar al
servicio, sino también, considerando los criterios de igualdad respecto a la generacion digital que
demanda una administracion mas digitalizada.

En cualquier caso, aunque se busca la mejora en todos los rangos de edad, es una evidencia que
algunos usuarios de mayor edad manifiestan limitaciones digitales; y por ello, junto con la
aplicacion informatica, se han habilitado dos lineas telefonicas para atender a aquellas personas
que prefieran esta via para solicitar una cita previa. Ademas, en el propio edificio, se puede
solicitar al personal municipal ayuda para guiarles en el proceso.

En relacion a la responsabilidad social y la sostenibilidad ambiental, es resefiable que, a través
del sistema de gestion de turnos y cita previa telematica se contribuye a reducir las colas y tiempos
de espera de los usuarios, asi como a la mejora del medio ambiente urbano al disminuir el nimero
de desplazamientos por la ciudad y la contaminacion asociada. Ademas, se contribuye a la
reduccion en el uso de papel, apostando por un municipio mas sostenible medioambientalmente.
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Figura 10. Foto de la pantalla que indica el turno
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Figura 11. Ultima pantalla de la aplicacion

7. Sinergias con otras politicas o instrumentos de intervencion publica.

El sistema de gestion de turnos y cita previa se ha instaurado en el edificio de los Antiguos
Juzgados, rehabilitado a través de la operacion cofinanciada por el FEDER en el marco de la
EDUSI Cieza 2025 Ciudad Integradora, “Plan de Rehabilitacion Energética de edificios de
propiedad municipal”, con el objetivo de favorecer el paso a una economia baja en carbono.

Ambas actuaciones son complementarias, ya que gracias a la rehabilitacion del edificio se ha
conseguido concentrar la mayor parte de los servicios a la ciudadania en él y crear un espacio
propicio para el establecimiento de este sistema que consigue, ademas, disminuir el numero de
desplazamientos con la consiguiente contribucion a la disminuciéon de emisiones de CO2.

En definitiva, se han desarrollado acciones paralelas pero complementarias que ayudardn a
conseguir una administracion publica mas eficiente.
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