Carta de Servicios del SAC

Cartadd alcalde
Estimados tuddlanogas.

Supone para mi un gran privilegio, como Alcade de la ciudad, € poder presentaros la Carta
de Servicios del Servicio de Atencion Ciudadana de nuestro Ayuntamiento.

Tudela es una ciudad milenaria, que a lo largo de su historia ha sabido adaptarse a las
exigencias de cada tiempo, forjando con vehemencia un futuro mejor para todos sus habitantes con
independencia de su raza o de sus creencias religiosss.

Asi, gpoyada en los cimientos de su pasado, Tudela mira con expectativas y con esperanza
hacia su futuro. Los ciudadanos y ciudadanas deben demandar de los responsables paliticos que la
gobiernan hoy, y de los que la gobernaran mafiana, una Administracion accesble, sencilla, con
capacidad de respuesta, rdpida, con voluntad de servicio y €ficaz.

El Servicio de Atencion Ciudadana, a punto de cumplir tres afios de servicio a nuestros
ciudadanos desde su oficina en € Ayuntamiento y en € Barrio de Lourdes, es un gemplo de esa
voluntad de cambio, de smplificacion de tramites y de atencion répiday persondizada. En eta linea,
la Carta de Servicios del SAC, que hoy les presentamos, es € resultado de la experiencia compartida
de la ciudadania, de los técnicos municipaes de este servicio y de todos sus trabajadores.

Esta Carta recoge unos compromisos que asume vuestro Ayuntamiento para potenciar la
informacion, la acceshilidad a los servicios municipaes, la anabilidad en € trao, la repidez vy la
eficacia Compromisos cuyo cumplimiento serd objeto de evauacidn continua con unos indicadores
que también os damaos a conocer.

Asmismo, necesitamos € compromiso de nuestros ciudadanos/as para que usen este servicio
como nexo de unién con su Ayuntamiento, para que potencien su difusén 'y ®laboren con sus
sugerencias.

Por ultimo, queremos pediros que reflexionéis sobre los contenidos de la Carta de Servicios
gue ahora 0s entregamos, para que entre todos consigamos un Ayuntamiento mas cercano, mas
moderno y con mejores servicios, que responda a las expectativas de unos ciudadanos y ciudadanas
comprometidos con su tiempo y con d futuro de su ciudad.

EL ALCALDE,
Don Luis Casado Oliver



¢cQué Servicios ofreceel SAC?

Servicio Telefénico 010
-Informacion:

-dd Ayuntamiento: tramites municipales, convocatorias, cursos, actividades,
consultas de recibos, padron, catastro, 1AE.

-Generd: tramites extramunicipaes, servicios, entidades, lineas de trangporte
publico...

-Gestion de tramites:

-Volantes: de padrén, de estar corriente de pagos, de bienes, de IAE.
-Duplicados de recibos.

-Suministro de pliegos, convocatorias, indancias...

-Cita previa con conceglales.

-Cdculo de plusvdia.

-Inscripciones actividades.

-Avisos, queas y Sugerencias. Recogida, candizacion y respuesta d
ciudadano.

Atencién Presencial

-Informacién y Gestion de tramites. Todos los mencionados en € 010 y
ademés.

-Altas de empadronamiento.

-Cambios de domicilios padronaesyy fiscaes.
-Regigtro de Salicitudes.

-Abono ingtalaciones deportivas.
-Inscripciones actividades.

-Bono bus.

-Tarjeta de resdentes.

- Tarjeta de acreditacion municipd.

-AVisos, quejasy sugerencias

Recogida, candizaciony respuestad ciudadano.



Compromisos

-Amabilidad: Los usuarios del SAC seran tratados de forma amable, atentay
respetuosa. Més del 80% de usuarios encuestados respondera que € trato ha
sido bueno. El n° de quejas sobre € trato no pasara de 5.

-Voluntad de servicio: Queremos ayudar a los ciudadanos, adelanténdonos
a us demandas. No generar gedtiones innecesarias. S no tenemos una
informacion, se la buscamos. Se verificard por @ n° de bUsquedas de
informacion y tramites efectuados para ayudar d ciudadano.

-Informacion: El ciudadano seréa informado de los servicios que ofrece €
SAC, los horarios, lineas de acceso y oficinas. Se redizard d menos una
campaiia anuad de divulgacion dd servicio. En las encuestas anudes, d menos
un 50% de los encuestados conocerae SACy € 010.

Asmismo, la informacion que facilita d SAC d usuario serd revisada y
actudizada permanentemente para ofrecer un sarvicio de confianza. El
porcentgje de las fichas de la Base de datos del SAC revisadas en los plazos
establecidos sera mayor a 80%.

-Atencion: El 90% de los usuarios dd SAC no superaran los 10 minutos de
espera antes de ser atendidos en @ mostrador del SAC.

El 90% de los usuarios no superard € minuto de espera, antes de ser atendida
au llamada en € 010.

-Accesibilidad: Nuestros horarios de atencion y prestacion de servicios seran
los més amplios posibles, adecuados a las necesidades ciudadanas. El 60% de
los encuestados consideraran amplios nuestros horarios.

-Rapidez y eficacia: Actuamos con la méxima celeridad, sin perder por €lo
la fiabilidad. Las gestiones encomendadas d SAC son resueltas de forma
inmediata. Al menos & 80% de los usuarios respondera afirmativamente sobre
la resolucion de su demanda. Las qugas anudes sobre ineficacia en la
resolucion de las cuestiones encomendadas a SAC no seran superiores ab.

-Polivalencia del personal: Todo € persond del SAC podra atender
cualquiera de las demandas ciudadanas, susceptibles de ser redizadas por este
sarvicio. Se comprobara por medio de informes trimestrales de operadores S
se cumple dicha circunstancia. Las quegas anuales sobre € incumplimiento de
la polivalencia no seran superiores a 5.

-Servicio a domicilio: A través dd 010 podra solicitar volantes, impresos,
duplicados de recibos o cuaquier otra documentacion y se los enviamos en €
mismo dia a la direccion que nos indique. (Se enviard obligatoriamente a la
direccion padronal cuando € documento contenga datos personales).

También podra solicitar € envio de pliegos, convocatorias, impresos o
cualquier otra documentacion que no tenga datos personales d fax o correo
eectrénico que nos facilite, sempre que dicho documento esté disponible en
formato eectronico.



Se veificard d envio en d mismo dia de la solicitud, mediante justificantes de
correos, eectronicos, fax, listados de cdmputo de correos postales, recogidas
personales, etc.

-Ingtdaciones y equipamiento: Nos comprometemos aintroducir d menos una
meoraanud referidaaingaacionesy equipamiento dd servicio.

-Mgora continua: Nos comprometemos a mgorar continuamente |os
servicios prestados, asi como ampliar las gestiones que se pueden redizar en
e SAC.

-Avisos, quegas y sugerencias: Al menos € 80% de las respuestas a los
avisos, queas y sugerencias relacionadas con los servicios municipales se
transmitiran d ciudadano en un plazo de 20 dias.

Formas de presentacion de Avisos, queas 0 sugerencias.

-Presencidmente, en cudquiera de las dficinas dd Servicio de Atencidn
Ciudadana (SAC):

-Oficinade Casa Consgtorid (PlazaViga, 1-31500 TUDELA).

-Oficina del Barrio de Lourdes (C/ Bernardo Escos Catdan g/n
31500 TUDELA)

-Por teléfono Ilamando d 010, desde Tudela, o a 902 24 20 10 (desde fuera
de Tudela).

-On line A través de la pagina Web: www.tudela.es o por correo eectrénico
sac010@tudela.es.

I ndicadores

-Edtadigticas mensuales sobre porcentgje de tiempos de espera superiores a
10 minutos en presencid y a1 minuto en € 010.

-Porcentgje de Avisos, qugias y sugerencias cuya contestacion es tranamitida
a ciudadano en un plazo de 20 dias.

-Indice de sttisfaccion de usuarios.  encuedtas, agradecimientos y quejas
recibidas.

-N° de campafias anudes de divulgacion del SAC.

- Porcentgje mensud de fichas de informacion en revison.

-Informes mensuaes de atenciones de sarvicio d ciudadano y de blsgueda de
informecion.

-N°y tipo de mgoras anuades de ingdaciones y equipamiento dd sarvicio.
-Jugtificantes con fechas de envio de documentos solicitados a través del 010.

-Informes estadisticos mensuaes sobre n°y tipo de demandas atendidas por €
010.



-Informes estadisticos trimestral es de operadores.

-Incremento anud de gestiones aredizar en e SAC.

¢Qué se espera delos ciudadanos?

-Antes de acudir a las oficinas dd SAC, llamar d 010 para evitar
desplazamientos innecesarios.

-Presentar la documentacion correcta para poder redlizar los tramites en €
momento.

-Que eviten colas y esperasy acudan d Ayuntamiento en horario de mediodia
y tarde.

Participacion Ciudadana

- Periddicamente consultaremos su opinion a través de encuestas que
nos permitan conocer @ grado de satisfaccion en relacion a los servicios que
Se prestan.

-S no queda satisfecho en adgun aspecto, hdganodo saber. Le
Invitamos a que nos formule propuestas que nos ayuden a corregir deficiencias
0 mgorar los servicios.

-Podra redizarlo Presencidmente en nuestras oficinas de SAC Casa
Consdorid (Plaza Viga1-31500 TUDELA) o SAC Barrio de Lourdes (C/
Bernardo Escos Catalan, s/n-31500 TUDELA). Teefénicamente llamando d
teléfono 010 (desde Tudela) 0 902 242010 (desde fuera de Tudel@). On-line:;
a travées de la web www.tuddaes o por correo eectronico
sac010@tudela.es.

Comunicacion de cumplimiento de compromisos
Nos comprometemos a informar a los ciudadanos anudmente, a través
de los medios de comunicacion (diarios regionales, radios locaesy semanarios
comarcaes), acercadel grado de cumplimento de nuestros compromisos.
Ademés, periddicamente se informard a traves de la web municipd:
www.tuddaes, tanto dd cumplimiento de los compromisos, como de la
informacion estadigticade servicio.



Horarioy direcciones

OFICINASDE ATENCION PRESENCIAL

-SAC CasaConsgtorial: Plaza Viga, 1-31500 TUDELA
Horario continuo:

Delunesaviernes de 8 a 18 h. Sdbados de 9,30 a 13,30.

En Verano (de julio a septiembre) horario de lunes a viernes de 8 de la
mafiana a3 delatarde.

-SAC Barrio de Lourdes. C/ Bernardo Escos Catalan S/N-31500
TUDELA

Horario de lunes aviernes de 8 de lamaianaa 3 delatarde.

ATENCION TELEFONICA (SERVICIO 010)
-Desde Tudda: 010

-Fuera de Tuddla o desde movil: 902 242010
Delunesaviernesde 8 a19 h. Sdbados de 9,30 213,30 h

En Verano (de julio a septiembre) horario de lunes a viernes de 8 de la
mafiana a3 delatarde.

WEB: WWW. Tudéda. es

Correo dectro6nico: sacO10@tudea.es



