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1. INTRODUCCION

La atencidn al publico en instalaciones culturales municipales constituye una funcién esencial para
garantizar el acceso de la ciudadania a los servicios, actividades y espacios culturales promovidos por el
Ayuntamiento de Elda y gestionados por EMUDESA.

En estos espacios, el personal auxiliar actia como primer punto de contacto con las personas usuarias,
desarrollando funciones de recepcidn, informacidn, orientacién, apoyo organizativo y control bdsico de
accesos. Su actuacion contribuye al buen funcionamiento de las instalaciones y al desarrollo ordenado
de las actividades culturales.

Las instalaciones culturales municipales, como museos, salas de exposiciones, bibliotecas, teatros,
centros culturales y otros espacios publicos destinados a la difusidon cultural, son lugares de
participacion, convivencia y acceso a la cultura. Por ello, la atencion prestada debe basarse en criterios
de profesionalidad, respeto, igualdad, accesibilidad, neutralidad y vocacién de servicio publico.

Asimismo, el personal auxiliar debe conocer las normas basicas de funcionamiento de las instalaciones,
actuar conforme a las instrucciones recibidas, colaborar en la prevencidn de incidencias y mantener la
debida confidencialidad respecto de la informacidn conocida durante el desempefio de sus funciones.



En consecuencia, una atencion clara, correcta y eficaz contribuye a mejorar la calidad del servicio
cultural municipal, refuerza la imagen institucional del Ayuntamiento de Elda y de EMUDESA, y favorece
una relacidn cercana y respetuosa entre la Administracion y la ciudadania.

2. MARCO NORMATIVO BASICO

La atencidn al publico en instalaciones culturales municipales se desarrolla conforme a un conjunto de
normas que regulan el funcionamiento de las administraciones publicas, los derechos de la ciudadania y
la organizacion de los servicios publicos culturales.

La principal referencia normativa es la Constitucidn Espafiola de 1978, que reconoce el principio de
igualdad ante la ley, el deber de los poderes publicos de promover el acceso a la cultura y la obligacién
de la Administracion Publica de actuar con objetividad y eficacia al servicio de los intereses generales.

En el &mbito de la administracidn local, resulta de aplicacion la Ley 7/1985, Reguladora de las Bases del
Régimen Local, que atribuye a los municipios competencias relacionadas con la promocion cultural, la
gestion de equipamientos publicos y la prestacion de servicios dirigidos a la ciudadania.

También son de aplicacion la Ley 39/2015, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, y la Ley 40/2015, de Régimen Juridico del Sector Publico, que regulan los
principios de funcionamiento de las administraciones publicas y los derechos de las personas en sus
relaciones con los servicios publicos.

El personal auxiliar debera actuar igualmente conforme a los principios recogidos en el Estatuto Basico
del Empleado Publico, especialmente aquellos relacionados con la profesionalidad, imparcialidad,
respeto a la ciudadania y cumplimiento de las funciones asignadas.

En materia de seguridad y salud laboral, resulta de aplicacion la Ley 31/1995, de Prevencion de Riesgos
Laborales, que establece medidas dirigidas a proteger la seguridad del personal trabajador y de las
personas usuarias de las instalaciones publicas.

Asimismo, deberdn respetarse las normas vigentes en materia de accesibilidad universal, igualdad de
trato y proteccion de datos personales, garantizando una atencién accesible, inclusiva y respetuosa con
la confidencialidad de la informacioén.

Finalmente, seran de aplicacidn las instrucciones internas, protocolos y normas organizativas aprobadas
por el Ayuntamiento de Elda y por EMUDESA para el funcionamiento de las instalaciones culturales
municipales y la correcta prestacion del servicio.

3. CONCEPTO Y FINALIDAD DE LA ATENCION AL PUBLICO EN INSTALACIONES CULTURALES

La atencién al publico en instalaciones culturales municipales comprende el conjunto de actuaciones
destinadas a recibir, informar, orientar y asistir a las personas usuarias que acceden a los espacios
culturales gestionados por el Ayuntamiento de Elda y por EMUDESA.

Su finalidad principal es garantizar que la ciudadania pueda utilizar de forma adecuada los servicios,
instalaciones y actividades culturales municipales, facilitando el acceso a la informacién, la correcta
organizacién de los espacios y el desarrollo ordenado de las actividades programadas.

La atencion al publico no se limita Unicamente a facilitar informacién, sino que incluye también
funciones de recepcidn, orientacién, apoyo organizativo, control bdsico de accesos y colaboracién en el
funcionamiento general de las instalaciones.

A través de estas funciones se favorece una relacidn cercana y eficaz entre la Administracion y la
ciudadania, contribuyendo a mejorar la calidad del servicio publico y la adecuada utilizaciéon de los
espacios culturales.

Asimismo, la atencidn al publico desempefia una funcidon organizativa y preventiva, permitiendo
mantener el orden en el acceso a las instalaciones, facilitar la circulacidn de personas y detectar posibles
incidencias que puedan afectar al normal desarrollo de las actividades culturales.



El personal auxiliar encargado de estas tareas debe actuar con profesionalidad, respeto y neutralidad,
ofreciendo una atencion clara, educada y accesible a todas las personas usuarias, sin discriminacion de
ningun tipo.

En consecuencia, la atencién al publico constituye una funcién bdsica dentro de las instalaciones
culturales municipales, contribuyendo al correcto funcionamiento de los espacios publicos, a la calidad
del servicio prestado y a la promocion de la participacion cultural de la ciudadania.

4. FUNCIONES DEL PERSONAL AUXILIAR DE ATENCION AL PUBLICO

El personal auxiliar de atencidn al publico en instalaciones culturales municipales desarrolla funciones de
caracter informativo, organizativo y asistencial dirigidas a garantizar el correcto funcionamiento de los
espacios culturales y una adecuada atencidn a la ciudadania.

Estas funciones se desempefian conforme a las instrucciones organizativas establecidas por el
Ayuntamiento de Elda y por EMUDESA, actuando siempre dentro del dmbito funcional propio del puesto
y respetando los principios de profesionalidad, neutralidad y servicio publico.

Entre sus funciones principales se encuentra la recepcién y atencidn presencial a las personas usuarias,
facilitando informaciéon bdsica sobre horarios, actividades, ubicacién de dependencias, normas de
funcionamiento y servicios disponibles.

Asimismo, corresponde al personal auxiliar orientar a visitantes y participantes dentro de las
instalaciones, indicando accesos, salas, aseos, dependencias y demds espacios de uso publico,
favoreciendo una adecuada circulacién de personas.

El personal auxiliar podra colaborar en tareas bdsicas de control de accesos, incluyendo la comprobacion
elemental de entradas, invitaciones, acreditaciones o autorizaciones de acceso cuando asi se determine
para determinadas actividades culturales o actos publicos.

Del mismo modo, podrd participar en el control basico de aforos y en la organizacién de entradas y
salidas de publico, contribuyendo a evitar aglomeraciones y facilitando unas condiciones adecuadas de
orden y seguridad.

Entre sus funciones también se incluyen las tareas bdsicas de apertura y cierre de instalaciones,
realizando comprobaciones elementales relacionadas con accesos, iluminacion, climatizacién y estado
general de las dependencias utilizadas durante el servicio.

Igualmente, el personal auxiliar podra colaborar en el apoyo organizativo y logistico de actividades
culturales, exposiciones, conferencias, presentaciones, talleres y demas actos promovidos por el
Ayuntamiento de Elda o gestionados por EMUDESA.

La atencidén telefénica basica forma igualmente parte de las funciones habituales del puesto,
comprendiendo la recepcion de llamadas, facilitacion de informacidn general y derivacidn de consultas o
incidencias al personal responsable cuando resulte necesario.

Asimismo, corresponde al personal auxiliar comunicar cualquier incidencia, desperfecto o anomalia
detectada durante el desarrollo del servicio, contribuyendo al adecuado mantenimiento y
funcionamiento de las instalaciones.

Todas estas funciones deberdn desarrollarse con responsabilidad, diligencia y respeto hacia la
ciudadania, manteniendo en todo momento una actitud de colaboracidon y servicio publico.

5. RECEPCION, INFORMACION Y ORIENTACION A LA CIUDADANIA

La recepcion y atencidn presencial a la ciudadania constituye una de las funciones esenciales del
personal auxiliar, al representar el primer contacto directo entre la Administracién y las personas
usuarias de los servicios culturales municipales.



La funcidon de recepcién comprende las actuaciones dirigidas a atender, recibir y orientar a las personas
que acceden a las instalaciones, facilitando su adecuada utilizacion y contribuyendo al correcto
desarrollo de las actividades programadas.

Entre las tareas habituales se encuentra la orientacion general de visitantes y participantes dentro de las
dependencias municipales, indicando la ubicacidn de salas, accesos, servicios, espacios culturales y
demas zonas de uso publico.

Asimismo, corresponde facilitar informacién basica relacionada con horarios de apertura, programacion
cultural, normas de funcionamiento, actividades organizadas y utilizacién de los servicios disponibles.

La informacion proporcionada debera ser clara, precisa y comprensible, adaptando el lenguaje utilizado
a las caracteristicas y necesidades de las personas usuarias y evitando facilitar informacidn incorrecta o
no confirmada.

Cuando las consultas planteadas requieran una respuesta técnica, administrativa o especializada, el
personal auxiliar deberad derivarlas al personal responsable o a los departamentos competentes,
actuando siempre dentro de las funciones propias del puesto.

La orientacién a la ciudadania deberd desarrollarse con criterios de igualdad, neutralidad y respeto,
garantizando una atencién adecuada a todas las personas usuarias sin discriminacién por razén de edad,
sexo, discapacidad, origen o cualquier otra circunstancia personal o social.

Asimismo, el personal auxiliar debera mantener una actitud de disponibilidad, cortesia y colaboracién,
contribuyendo a proyectar una imagen adecuada del Ayuntamiento de Elda y de EMUDESA.

En consecuencia, la recepcién, informacidn y orientacién al publico constituyen funciones bdasicas del
personal auxiliar, directamente relacionadas con la calidad del servicio y con el adecuado
funcionamiento de las instalaciones culturales municipales.

6. PRINCIPIOS GENERALES DE ACTUACION

La actuacién del personal auxiliar de atencién al publico debera desarrollarse conforme a los principios
generales que rigen el funcionamiento de las administraciones publicas y la prestacién de los servicios
publicos a la ciudadania.

Uno de los principios fundamentales es el de profesionalidad, que implica desempenfiar las funciones
asignadas con responsabilidad, diligencia, correccidn y respeto hacia las personas usuarias y hacia el
resto del personal que presta servicio en las instalaciones.

Asimismo, la actuacién del personal auxiliar debera regirse por los principios de igualdad y no
discriminacién, garantizando una atencion adecuada y respetuosa a todas las personas usuarias con
independencia de su edad, sexo, origen, nacionalidad, discapacidad, religion o cualquier otra
circunstancia personal o social.

Igualmente, el personal deberd actuar conforme a criterios de neutralidad y objetividad, manteniendo
una conducta imparcial y ajustada a las normas de funcionamiento e instrucciones organizativas
establecidas.

La accesibilidad constituye también un principio basico de actuacidn, debiendo facilitarse el acceso y
utilizacién de las instalaciones en condiciones adecuadas para todas las personas, especialmente para
aquellas que puedan presentar dificultades de movilidad, comunicacién o comprension.

El personal auxiliar debera mantener en todo momento una actitud de cortesia, disponibilidad y
colaboracién, favoreciendo una relacién adecuada entre la Administracién y la ciudadania.

Asimismo, la actuacidn del personal debera desarrollarse conforme a criterios de responsabilidad y
coordinacidn, colaborando con el resto de profesionales y comunicando las incidencias o anomalias que
puedan afectar al funcionamiento normal del servicio.



La confidencialidad y el respeto a la informacidn conocida durante el desempefio de las funciones
constituyen igualmente obligaciones basicas del personal auxiliar, debiendo garantizarse un tratamiento
adecuado de los datos e informaciones relacionadas con las personas usuarias y con el funcionamiento
interno del servicio.

Todos estos principios contribuyen a garantizar una atencidn publica adecuada, accesible y respetuosa,
favoreciendo el correcto funcionamiento de las instalaciones culturales municipales.

7. ACCESIBILIDAD, IGUALDAD Y ATENCION INCLUSIVA

Las instalaciones culturales municipales deben garantizar el acceso y utilizacion de sus espacios vy
servicios en condiciones de igualdad, seguridad y accesibilidad para todas las personas usuarias,
favoreciendo una participacién cultural abierta e inclusiva.

La accesibilidad constituye un principio basico en la prestacion de los servicios publicos culturales y
comprende las medidas dirigidas a eliminar barreras fisicas, comunicativas u organizativas que puedan
dificultar el acceso de determinadas personas a las instalaciones.

En el ejercicio de sus funciones, el personal auxiliar deberd colaborar en la adecuada orientacion y
atencion a las personas usuarias, facilitando informacién clara y comprensible sobre accesos,
dependencias, actividades y normas de funcionamiento.

Asimismo, deberd prestarse especial atencién a las personas mayores, menores de edad, personas con
discapacidad o personas que puedan presentar dificultades de movilidad, comunicacién o comprension,
manteniendo en todo momento una actitud respetuosa, paciente y colaboradora.

El personal auxiliar podrd indicar los accesos adaptados, facilitar la localizacién de aseos accesibles,
orientar sobre itinerarios interiores y prestar ayuda basica dentro de los limites propios de su puesto.

La atencidn inclusiva implica garantizar un trato igualitario y no discriminatorio a todas las personas
usuarias, evitando cualquier actuacion que pueda generar situaciones de exclusidon o desigualdad en el
acceso a los servicios culturales municipales.

El personal auxiliar debera utilizar un lenguaje claro, sencillo y adecuado a las caracteristicas de las
personas usuarias, facilitando la comprension de la informacién y favoreciendo una comunicacién
accesible y eficaz.

La accesibilidad no se limita Unicamente a la eliminacién de barreras arquitectdnicas, sino que incluye
también aspectos relacionados con la atencidn personal, la comunicacién, la orientacion y la correcta
utilizacion de los espacios publicos culturales.

En consecuencia, la accesibilidad, la igualdad y la atencidn inclusiva constituyen principios esenciales en
el funcionamiento de las instalaciones culturales municipales y en la prestacidon de una atencién publica
de calidad.

8. CONTROL BASICO DE ACCESOS Y NORMAS DE FUNCIONAMIENTO

El personal auxiliar de atencidn al publico podra desarrollar funciones basicas relacionadas con el control
organizativo de accesos y la supervision general del correcto funcionamiento de las dependencias
culturales municipales.

Estas actuaciones tienen cardcter auxiliar y organizativo, desarrollandose siempre conforme a las
instrucciones establecidas por el Ayuntamiento de Elda y por EMUDESA y dentro de los limites
funcionales propios del puesto.

Entre las funciones habituales se encuentra la comprobacién basica de entradas, invitaciones,
acreditaciones o autorizaciones de acceso en aquellas actividades culturales o actos publicos en los que
resulte necesario controlar la asistencia o limitar el acceso a determinados espacios.



Asimismo, el personal auxiliar podra colaborar en el control bdsico de aforos, supervisando de manera
elemental el nimero de personas asistentes y contribuyendo al cumplimiento de los limites de
ocupacion establecidos para cada instalacidn o actividad cultural.

Si una actividad alcanza el aforo maximo autorizado, el personal auxiliar debera impedir nuevos accesos,
informar correctamente a las personas usuarias y comunicar la situaciéon a la persona responsable del
servicio.

Igualmente, corresponde al personal auxiliar colaborar en la organizacién de entradas y salidas de
publico, facilitando una circulacién ordenada dentro de las instalaciones y evitando situaciones de
aglomeracidn o desorganizacion.

Dentro de sus funciones de supervisiéon general, el personal auxiliar podra recordar a las personas
usuarias las normas basicas de funcionamiento de las instalaciones, favoreciendo el adecuado uso de los
espacios publicos y el mantenimiento de unas condiciones adecuadas de convivencia.

El personal auxiliar también podra colaborar en las tareas basicas de apertura y cierre de instalaciones,
realizando comprobaciones elementales relacionadas con accesos, iluminacion, climatizacién y estado
general de las dependencias utilizadas durante el servicio.

Asimismo, durante el desarrollo de las actividades, podra realizar una supervisién visual basica del
estado de las instalaciones, comunicando cualquier incidencia, desperfecto o anomalia detectada a las
personas responsables para su adecuada gestion.

En ningln caso las funciones desarrolladas por el personal auxiliar implicardn el ejercicio de
competencias propias de los cuerpos de seguridad o del personal de seguridad privada, limitandose sus
actuaciones a funciones de caracter auxiliar, preventivo y organizativo.

9. ATENCION TELEFONICA Y COMUNICACION BASICA

La atencidén teleféonica constituye un medio habitual de comunicacion entre la ciudadania y las
instalaciones culturales municipales, permitiendo facilitar informaciéon general y atender consultas
relacionadas con el funcionamiento de los servicios culturales publicos.

El personal auxiliar podra desarrollar funciones basicas de atencidn telefénica dentro del ambito de sus
competencias, actuando siempre conforme a las instrucciones organizativas establecidas y manteniendo
una adecuada imagen institucional.

Entre las actuaciones habituales se encuentra la recepcion y atencién de llamadas relacionadas con
horarios, programacion cultural, ubicacién de instalaciones, actividades organizadas y normas generales
de funcionamiento.

La informacidn facilitada deberd ser clara, correcta y comprensible, evitando transmitir datos no
confirmados o informaciones que excedan las funciones propias del puesto.

Cuando las consultas planteadas requieran una respuesta técnica, administrativa o especializada, el
personal auxiliar deberd derivar la llamada o comunicacién al departamento o persona responsable
correspondiente.

Asimismo, corresponde al personal auxiliar recoger y trasladar avisos, incidencias o comunicaciones
relacionadas con el funcionamiento de las instalaciones, contribuyendo al adecuado funcionamiento
organizativo del servicio.

La atencion telefénica deberad desarrollarse manteniendo en todo momento una actitud educada,
respetuosa y profesional, utilizando un lenguaje adecuado y una correcta comunicacion con las personas
usuarias.

El personal auxiliar también podra utilizar otros medios basicos de comunicacién, como el correo
electrdnico corporativo, siempre conforme a las instrucciones recibidas y respetando la normativa sobre
proteccién de datos.



En el uso del correo electrénico debera evitarse la difusion de datos personales no autorizados, la
respuesta a cuestiones que excedan las funciones del puesto y el envio de informacion no confirmada.

En consecuencia, la atencién telefénica y la comunicacidn basica constituyen funciones complementarias
de la atencién presencial, contribuyendo a mejorar la informacién, organizacidn y calidad de los servicios
culturales municipales.

10. COLABORACION EN ACTIVIDADES CULTURALES Y APOYO ORGANIZATIVO

El personal auxiliar de atencidn al publico desempefia funciones de apoyo organizativo y colaboracion en
el desarrollo de las actividades culturales promovidas por el Ayuntamiento de Elda o gestionadas por
EMUDESA.

Estas actuaciones tienen como finalidad contribuir al correcto funcionamiento de exposiciones,
conferencias, presentaciones, talleres, actos institucionales y demas actividades culturales desarrolladas
en espacios publicos municipales.

Entre las funciones habituales se encuentra la colaboracién en la preparacién basica de salas vy
dependencias antes del inicio de las actividades, realizando comprobaciones elementales relacionadas
con accesos, disposicion de espacios, colocacién de materiales y condiciones generales de
funcionamiento.

Asimismo, el personal auxiliar podra colaborar en la orientacion de asistentes y participantes, facilitando
informaciéon sobre accesos, ubicacion de salas, distribucion de espacios y normas basicas de
funcionamiento durante el desarrollo de las actividades.

Igualmente, corresponde al personal auxiliar colaborar en la organizacion basica de entradas y salidas de
publico, favoreciendo una circulacidon ordenada de personas y contribuyendo al adecuado desarrollo de
los actos programados.

El personal auxiliar también podra participar en el reparto de programas, folletos, acreditaciones o
material divulgativo relacionado con las actividades culturales organizadas.

Durante la celebracion de actividades culturales, deberd mantener una actitud de colaboracion,
disponibilidad y atencién permanente, prestando apoyo bdsico a las personas usuarias y facilitando el
correcto funcionamiento general del servicio.

Asimismo, cualquier incidencia, anomalia o situacién que pueda afectar al desarrollo de la actividad o al
funcionamiento de las instalaciones deberd comunicarse de manera inmediata a las personas
responsables para su adecuada gestion.

Todas estas actuaciones deberdn desarrollarse conforme a las instrucciones organizativas establecidas,
actuando siempre dentro de las funciones propias del puesto y respetando los principios de
responsabilidad, coordinacion y servicio publico.

11. ACTUACION ANTE INCIDENCIAS Y CONFLICTOS LEVES

Durante el desarrollo del servicio pueden producirse incidencias o situaciones imprevistas que afecten al
funcionamiento ordinario de las instalaciones culturales municipales o al desarrollo de las actividades
programadas.

Entre las incidencias habituales pueden encontrarse consultas no previstas, quejas de personas usuarias,
pérdida de objetos, accesos indebidos, exceso de aforo, pequefios desperfectos, incidencias técnicas,
retrasos en actividades o comportamientos inadecuados dentro de las instalaciones.

Ante estas situaciones, el personal auxiliar deberd actuar con calma, educaciéon y profesionalidad,
evitando discusiones o confrontaciones directas con las personas usuarias.



Cuando se produzca una queja o reclamacioén, el personal auxiliar debera escuchar de forma respetuosa,
facilitar la informacién basica que corresponda y, en su caso, derivar la situacion a la persona
responsable del servicio.

Si se detecta un comportamiento inadecuado, el personal auxiliar podrd recordar las normas basicas de
funcionamiento de las instalaciones, siempre con correccidn y respeto.

En caso de incidencia técnica, desperfecto o anomalia en las instalaciones, debera comunicarse de
manera inmediata al personal responsable, evitando manipular elementos técnicos o realizar
actuaciones que excedan sus funciones.

Cuando una situacién pueda afectar a la seguridad de las personas, al orden publico o al normal
desarrollo de la actividad, el personal auxiliar deberd comunicarlo de forma urgente a los responsables
del servicio, quienes podran solicitar la intervencién de los servicios competentes si fuera necesario.

En ningln caso el personal auxiliar deberd asumir funciones propias de seguridad privada, policia,
personal sanitario o personal técnico especializado, limitdndose a actuar dentro de sus funciones
auxiliares, organizativas y preventivas.

La correcta gestidén de incidencias contribuye a mantener el orden, prevenir conflictos y garantizar una
atencién adecuada a la ciudadania dentro de las instalaciones culturales municipales.

12. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS

El personal auxiliar de atencién al publico deberd actuar con discrecion, responsabilidad vy
confidencialidad respecto de la informacion conocida durante el desempefio de sus funciones.

En el ejercicio de su actividad, el personal auxiliar puede tener acceso a datos personales,
documentacién, listados de participantes, reservas, comunicaciones internas o cualquier otra
informacion relacionada con las personas usuarias y con el funcionamiento de las instalaciones.

Toda esta informacién deberd utilizarse exclusivamente para el cumplimiento de las funciones propias
del puesto, evitando cualquier utilizacidn indebida, difusién no autorizada o comunicacién improcedente
de datos o informaciones conocidas durante la prestacidn del servicio.

La actuacion del personal debera ajustarse a la normativa vigente en materia de proteccion de datos
personales y garantia de los derechos digitales, garantizando en todo momento la adecuada proteccion y
confidencialidad de la informacion tratada.

Asimismo, el personal auxiliar deberd evitar facilitar a terceras personas informaciéon de cardcter
personal o datos internos relacionados con la organizacién y funcionamiento de las instalaciones, salvo
autorizacidn expresa o indicacion de las personas responsables del servicio.

Igualmente, debera actuarse con prudencia en el manejo de documentacién, comunicaciones
telefénicas, soportes informaticos, correo electrénico y cualquier otro medio que contenga informacién
personal o reservada.

El deber de confidencialidad se mantendra incluso una vez finalizada la relacién laboral o el desempeio
concreto de las funciones, no pudiendo utilizarse posteriormente la informacién obtenida durante la
prestacién del servicio para fines particulares o ajenos a la actividad administrativa.

En consecuencia, el personal auxiliar debera desarrollar sus funciones conforme a criterios de
responsabilidad, discrecién y respeto a la normativa vigente, garantizando en todo momento un
tratamiento adecuado y confidencial de la informacién conocida durante el servicio.

13. DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS USUARIAS

Las personas usuarias de las instalaciones culturales municipales tienen derecho a acceder y utilizar los
servicios y espacios publicos culturales en condiciones adecuadas de igualdad, seguridad, accesibilidad y
respeto.



Asimismo, tienen derecho a recibir una atencién correcta y respetuosa por parte del personal de las
instalaciones, asi como a obtener informacién clara y comprensible sobre horarios, actividades, normas
de funcionamiento y servicios disponibles.

Las personas usuarias también tienen derecho a participar en las actividades culturales organizadas por
el Ayuntamiento de Elda o gestionadas por EMUDESA conforme a las condiciones establecidas para cada
actividad y dentro de los limites de aforo y organizacién previstos.

Igualmente, tienen derecho a utilizar las instalaciones en condiciones adecuadas de funcionamiento,
conservacion y seguridad, respetando en todo momento las normas internas establecidas para cada
espacio publico.

Junto a estos derechos, las personas usuarias deben cumplir determinados deberes basicos relacionados
con el correcto uso de las instalaciones y el respeto a las normas de convivencia y funcionamiento.

Entre las principales obligaciones se encuentra respetar las normas internas, los horarios establecidos y
las indicaciones organizativas del personal responsable de las instalaciones culturales municipales.

Asimismo, deberan utilizar adecuadamente los espacios, mobiliario, equipamientos y bienes publicos
puestos a disposicion de la ciudadania, evitando actuaciones que puedan ocasionar dafios, desperfectos
o un uso inadecuado de las instalaciones.

Igualmente, las personas usuarias deberan mantener una conducta respetuosa hacia el personal y hacia
el resto de asistentes, evitando comportamientos que alteren la convivencia o dificulten el normal
desarrollo de las actividades culturales.

La colaboracién de la ciudadania resulta fundamental para garantizar unas condiciones adecuadas de
orden, seguridad y funcionamiento dentro de las instalaciones.

En consecuencia, el respeto a los derechos y deberes de las personas usuarias contribuye al adecuado
funcionamiento de los servicios culturales municipales y favorece una utilizacién responsable, accesible
y ordenada de los espacios publicos culturales.

14. IMAGEN INSTITUCIONAL Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

La actuacidn del personal auxiliar de atencidn al publico influye directamente en la imagen institucional
del Ayuntamiento de Elda y de EMUDESA, al constituir uno de los principales puntos de contacto entre la
Administracién municipal y la ciudadania.

La forma en que se presta la atencidn al publico condiciona la percepcidon que las personas usuarias
tienen sobre el funcionamiento de las instalaciones culturales municipales y sobre la calidad de los
servicios publicos ofrecidos.

Por ello, el personal auxiliar debera mantener en todo momento una conducta adecuada, respetuosa y
profesional, actuando conforme a los principios de responsabilidad, diligencia, neutralidad y servicio
publico.

La atencién a la ciudadania debera desarrollarse con educacidn, amabilidad y disposicion de ayuda,
favoreciendo una relacién cercana y respetuosa entre la Administracion y las personas usuarias.

Asimismo, el personal auxiliar debera cumplir correctamente las funciones asignadas, respetar las
instrucciones organizativas establecidas y colaborar en el adecuado funcionamiento de las actividades y
servicios culturales.

La puntualidad, la correcta presencia, la adecuada comunicacion y el trato respetuoso forman parte de
la calidad en la prestacién del servicio publico y contribuyen a proyectar una imagen institucional
positiva.



Igualmente, la calidad del servicio publico exige ofrecer una atencién clara, accesible y organizada,
facilitando a la ciudadania la utilizacion adecuada de las instalaciones y actividades culturales
municipales.

En consecuencia, la imagen institucional y la calidad del servicio publico se encuentran directamente
relacionadas con la actuacién diaria del personal auxiliar y con el correcto desarrollo de sus funciones
dentro de las instalaciones culturales municipales.

15. CONCLUSION

La atencion e informacién al publico en instalaciones culturales municipales constituye una funcién
basica para garantizar el acceso de la ciudadania a los servicios, actividades y espacios culturales
promovidos por el Ayuntamiento de Elda y gestionados por EMUDESA.

El personal auxiliar desempefa un papel esencial en esta labor, actuando como primer punto de
contacto con las personas usuarias y colaborando en tareas de informacion, orientacion, control bdsico
de accesos, apoyo organizativo, atencién telefdnica y comunicacién de incidencias.

El ejercicio de estas funciones debe desarrollarse conforme a los principios de profesionalidad, igualdad,
accesibilidad, neutralidad, confidencialidad y vocacion de servicio publico, respetando siempre las
instrucciones organizativas establecidas.

Una atencidon adecuada contribuye al correcto funcionamiento de las instalaciones culturales
municipales, mejora la calidad del servicio prestado y refuerza la imagen institucional de la
Administracidn ante la ciudadania.

En definitiva, la atencidn al publico en espacios culturales no solo cumple una funcién informativa, sino
también organizativa, preventiva y social, favoreciendo una participacién cultural mas ordenada,
accesible y respetuosa.



