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BN S C PRESENCIAL _

ASPECTOS MAS DESTACADOS

e El numero total de personas atendidas ha sido de 45.100.

e El nimero de gestiones realizadas ha ascendido a 105.555.

e El tiempo medio de espera en el mostrador del SAC en Casa
Consistorial ha sido de 4 minutos 45 segundos.

e El tiempo medio de espera en el mostrador del Barrio de Lourdes ha
sido de 7 minutos y 42 segundos.
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PERSONAS ATENDIDAS

En total se atendieron 45.100 personas de
enero a diciembre de 2011.

0 C.Consistorial

M B? Lourdes
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SAC MEMORIA ANO 2011

10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS
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No se disponen datos de personas atendidas hasta el 2004, afno en
el que se instala el Sistema de Gestion de Turnos.
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PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
CASA CONSISTORIAL ENERO A DICIEMBRE 2011

830 A 10,30 10,30 A 12,30 1230 A 1430 16,30 A 18,30



SAC

PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
BARRIO DE LOURDES ENERO A DICIEMBRE 2011

8,30 A 1030 1030 A 1230 12,30 A 14 30
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PERSONAS ATENDIDAS MENSUALMENTE EN SABADOS

EMERD MARZD WAY D OCTUERE DICIEMERE

Se produce una media de 8-9 atenciones diarias en sabados.
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10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN SABADOS
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10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN FIESTAS DE TUDELA
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GESTIONES REALIZADAS

Total gestiones
realizadas: 105.555

S0000 1 37.443

mC. Consigional
B E® Lourdes

. Consistonial E® Lourdes
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10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL DE GESTIONES REALIZADAS
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TIPO DE GESTIONES DE ENERO A DICIEMBRE 2011

INFORMA CION
It Ml W b
bt etramuncpal Wl TOTAL
ATENCIONES
Blsquedadermiormactomaleindadant B p INFORMACION:
28.891
[OTALL A% p
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TRAMITACION:63.499

S A C
TRAMITA CION

Fegistro-de-docurmento i 12 271 i
Bltas-vrenovaciones-de-padrdnis (S = i
Wolantes-de-padrdnis 2195960 i
Abono-instalaciones-io 21960 i
Inscripcidn-actividades-id 231590 i
Clompulsas-de-documento sil E22E090 i
Waolantes-econdmicosit 115 i
Eecibos-{duplicados-domiciliaciones)is 2020 i
Wolantes-econdmicosic 1200 i
Zlonsulta-catastro-T8 Fi 22650 i
Tarjeta-residentei’ Ba0 i
Tarjetas-acreditacidn-municipalis 14055 i
Hoja-catastral 16500 i
FPin-"Carpeta-ciundadana ™o &1 i
Feszs-de-wvida 215 b
Sutorizacidn-COuema-de-rastrojosil (S i
Intred. -yrencov. -datos-tercerosi ELys b
I Aande s ST i
Tarjeta-transporte-vwhono-busic S ST Ee
T OT AT G399 i
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VARIOS
Consulta-censol 1650 i
surninistro-de-instancia,pliego s-y-convocatoriast R i
Eecogida-de-avisos, -quejas-y-sugerenciasi gl i
Eecogda-curriculum-Empleod 4455 i
Citas-2 209507 i
Otrosd 2970 .
TOTATD 121650 i

TOTAL ATENCIONES
VARIOS: 13.165
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SAC )
SAC TELEFONICO

ASPECTOS MAS DESTACADOS

El numero total de llamadas atendidas en horario de servicio ha sido de
33.742 (38.549 recibidas).

El nimero de llamadas de informacidn-gestion ha sido de 11.110
(38%) vy el n° de llamadas de centralita 18.427 (62 %)

En horario de tarde (de 16,30 a 18,30 h..) se contestaron 903 llamadas
(2,67% del total).

Fuera de horario, al mediodia (de 14,30 a 16,30 h.), se contestaron
1.730 llamadas (836 por personal del SAC y 894 por 012 Infolocal).
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SAC TELEFONICO 010

LLAMADAS CONTESTADAS EN HORARIO DE SERVICIO

SAC

RECIBIDAS ATEMDIDAS
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SAC TELEFONICO 010

LLAMADAS ATENDIDAS POR INTERVALO
HORARIO
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SAC TELEFONICO 010

10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL DE LLAMADAS ATENDIDAS
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S AC
SAC TELEFONICO 010

LLAMADAS DE CENTRALITA Y DE
INFORMA CION Y GESTION-

38%

62%

@ Llamadas
centralita
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rasualitas
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S AC
SAC TELEFONICO 010

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

B Informacién

B Tramites
m Centralita

INFORMACION:-9.1369
TRAMITES:-1.9749

CENTRATLITA:-154279
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MEMORIA ANO 2009

SAC TELEFONICO

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

INFORMACION

TRAMITES

Inf -Municipal 6.3570 Volantesycertificado s 950 i

Inf -Extramunicipal 2205 - — —
Bisquedade miermaciid 15 Abonos-erinscrip cidn-a-actividadess 560 &
Consulta-censol 480 Duplicados-de-recibosd 160 i

TOTALG 9136 — —

- Inscripoidnractividadess 2200 i
TOTAL |NFORMAC|ON 9 136 Abonosinstalaciones-O 530 i
T Citasd B2 &
Awisos quejas-y-sugerenciass 2440 i
Citras -indefinidas. EL i
TOTALGD 1974 &

CENTRALITA

TOTAL CENTRALITA:18.427

TOTAL TRAMITES:1.974
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SAC ON LINE

ASPECTOS MAS DESTACADOS

El numero total de visitas a la web municipal ha ascendido a
318.776.

El numero de accesos a los servicios del SAC ha sido de
23.824. Se ha producido un incremento de mas del 30 %
respecto al ano 2009.

El total de tramites realizados on line asciende a 1.174. En

2010, ser realizaron 344, lo que supone un incremento de mas
del 70%.
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SAC

A BASE DATOS SAC

MEMORIA ANO 2011

SAC ON LINE

ACCESOS SAC TUDELA ON LINE

INSTANCIAS ¥ MODELOS CARPETA CIUDADANA,
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SAC SAC ON LINE

10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL ACCESOS SAC ON LINE

Adio 2007 Afio 2008 Ao 2009 Afio 2011
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SAC SAC ON LINE

TRAMITES REALIZADOS ON LINE, SEGUN LAS DISTINTAS VIAS ON LINE

carpeta ciudadana corren glectrdnico Awign, quejas ¥ sugearencias 11
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SAC SAC ON LINE

TIPO DE TRAMITES REALIZADOS ON LINE

ieneracidn-Pin-carpeta-ciundadana’ 150

Presentacidn-Instancias-v-solicitudesd 1545
Certificados,-volante s-v-duplicados-de-recibosid 5 A1
Duplicadoes-de-recibos-ycartas-de-pagoi S

solicitud-nformacidn-d 167
Domiciliaciones-bancariasi 10

Pliegos, -conwvocatoriasid i
LFis0s squejas -y sugereniciasi ST
TOT AT 1174

TOTAL TRAMITES ON LINE: 1.174
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SAC SAC ON LINE

10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL TRAMITES REALIZADOS ON LINE

Asio 2008 Afio 2009 Afio 2010 Afio 2011



AVISOS, Y SUGERENCIAS

~ Todos los campos son obligatorios
Mombre y apelidos: [ ]
Correo slectrénico [ |
Sugerencia

S AC e

_ -

ASPECTOS MAS DESTACADOS

e El numero de Avisos, quejas, sugerencias y
agradecimientos recibidos ha sido 1.383.

e 1.324 han sido contestados ( 95,73 %)

e El 81,4% de los ciudadanos ha recibido
respuesta a sus avisos en un plazo inferior a 20
dias.




AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

MEMORIA ANO 2011 == =5

SAC

wolver a la pagina anterior

Recibidns

Contestados



Corree electrénico;

SAC MEMORIA ANO 2011 = =—

10 ANOS SERVICIO:
COMPARATIVA ANUAL AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDOS
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SAC MEMORIA ANO 2011 ...

RECIBIDOS POR DISTINTAS VIAS DE RECEPCION

@PRESENCIAL
B TELEFONICO

OON LINE

352
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RECIBIDOS POR CENTRO DE GESTION

AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

Nembre y apelidos:
Correo electrénico.

Sugerencia
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TOTAL AVISOS RECIBIDOS: 1.383

Todos los campos son obiigatorios.
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