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MEMORIA ANO 2008

SAC MEJORAS DEL SERVICIO

ASPECTOS MAS DESTACADOS:

Se mejora la conectividad entre el SAC del Barrio@ Lourdes v la
Casa Consistorial, instalando una NET-LAN en la ofiina del Barrio
de Lourdes.

El SAC cuenta con una persona mas trabajando desgeincipios de
este ano, con el fin de mejorar la atencidn ciudada y disminuir los
tiempos de espera de los ciudadanos.

Utilizacion del programa de “Cita previa” para inscripciones OMIC,

reserva de espacios en Bienestar Social, presupwesparticipativos,
Bolsa de Empleo.

Adjudicacion de lectores de tarjetas de acreditacromunicipal para
tecnologia sin contacto.




MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL

ASPECTOS MAS DESTACADOS

El nimero total de personas atendidas ha sid® d&6.

El nUmero de gestiones realizadas ha ascendidd.a33.

El tiempo medio de espera en el mostrador del BA&ido de 4
minutos 19 segundos.

El tiempo medio de atencion por persona ha side ménutos 21
segundos.

El 10,5% de los usuarios del SAC ha esperado mad$ aninutos para
ser atendido.




MEMORIA ANO 2008

MEJORAS DEL SERVICIO

NUEVAS GESTIONES EN EL SAC
EN 2008

Enero 2008Utilizacion programa cita previa entrevistas regadre OMIC.
Utilizacion programa cita previa reserva espaceEyigios Sociales.

Febrero 2008Utilizacion de programa de cita previa inscripcamividades
Conciliacion vida laboral y familiar.

Agosto 2008nscripciones viaje a la Expo.
Septiembre 2008Recogida documentacion becas libros y comedor.
Diciembre 2008Jtilizacion programa cita previa para Bolsa de Eop




MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL
PERSONAS ATENDIDAS

En total se atendieron 50.750 personas de

enero a diciembre de 2008

B Casa Consistorial m Barrio Lourdes




MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL
COMPARATIVA PERSONAS ATENDIDAS 2006/2008

60.000 48.968 50.750

Ao 2006 Ao 2007 Ao 2008




MEMORIA ANO 2008
SAC PRESENCIAL

PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO

CASA CONSISTORIAL ENERO A DICIEMBRE 2008

14.000;
12.000
10.000
8.0001
6.0001
4.000;
2.0001
0

8ail0 h. 10al1l2h. 12al4h. 14 al6h.

16 a 18 h.



MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL
PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO

BARRIO DE LOURDES ENERO A DICIEMBRE 2008

8 al0 h. 10al1l2h. 12al4h. 14 a1l5h.



MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL
COMPARATIVA 2006/08 PERSONAS ATENDIDAS HORARIO DE

MEDIODIA-TARDE CASA CONSISTORIAL

5.000 4.099

3.907

2006 2007 2008



MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL

COMPARATIVA PERSONAS ATENDIDAS
SABADOS 2006/2008

667

Ano 2006 Ano 2007 Ao 2008



MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL
N° PERSONAS ATENDIDAS EN FIESTAS DE TUDELA

21

21
20,5
20
19,57
191
18,5
18-
17,57
177
16,5

En total se
atendieron 58
personas

18

28/07/2008 29/07/2008 30/07/2008



MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL
GESTIONES REALIZADAS-ENERO A DICIEMBRE

Total gestiones realizadas:
123.133

Casa Consistorial Barrio Lourdes
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SAC PRESENCIAL

TIPO DE GESTIONES DE ENERO A DICIEMBRE 2008

INFORMACION

Inf. trAmites municipales 20.792
Inf.dependencias municipales 3.898
Inf. Cursos, convoc., etc 2.527

. TOTAL
Inf.extramunicipal 1.586 ATENCIONES
Consultas recibos y domicilaciones | 4.637 'NFoggﬂ'g‘gON:
Consultas Catastro/IAE 3.093 |

Informacion tarjetas de residente 805

Informacion al ciudadano (busqueda| 1.754
informacion, falta documentacion)




MEMORIA ANO 2008 | TOTAL ATENCIONES

SAC PRESENCIAL

TRAMITACION:64.331

Registro documentos 12.526 Tarjetas acreditac. Municipal 1.054
Altas de padrén 2.799 Inscrip. Activi. C. Civicos 1.271
Volantes padrén 22.415 Renov. padronal extranjeros| 752
Cambios domicilio y otros | 2.840 Hoja catastral 1.790
Abonos instalac. deportivas | 3.983 Apertura consulta expedient¢40
Inscripcion activ. deportivas | 2.303 Calculo de plusvalia 7
Compulsas documentos 7 438 Campanas Bienestar Social | 492
Volantes corriente de pagos | 458 Presupuestos participativos | 61

Duplicados/domiciliac. recibo

s1.017

Campania Guarderia 68

Volantes catastro/IAE

2.048

Pin “Carpeta Ciudadana” 144

Expedicion tarjetas residente

S607

Consulta censo 218




MEMORIA ANO 2008

SAC PRESENCIAL VARIOS

TIPO DE GESTIONES TOTAL ATENCIONES
VARIOS:19.710

Venta libros, entradas, etc. 100

Venta bono bus 199

Suministro instancias, pliegos, convgc. 15.614

Recogida avisos, quejas y sugerencigs 894

Otros 2.170

Citas 733




MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

ASPECTOS MAS DESTACADOS

El nUmero total de llamadas atendidas ha sido de 41.736
(44.688 recibidas).

El nimero de llamadas de informacion-gestion ha sido de
15.256.

El 99,2 % de las llamadas no llegan al minuto de espera
para ser atendidas.

En horario de tarde (de 15 a 18 h.) se contestaron 1.815
llamadas.




MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO
LLAMADAS-ENERO A DICIEMBRE

©0.0007 44 688 41.736
40.000-
> W B
0 - I .
Recibidas Contestadas

Mas del 90% de las llamadas no contestadas se producen en
festivos o fuera del horario de atencion del SAC




MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

LLAMADAS DE CENTRALITA Y DE
INFORMACION Y GESTION-

ENERO A DICIEMBRE

80% - 63%
28? _J =
b -
20% -
09% - I
Centralita Informacion-

gestion



MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

COMPARATIVA ANOS 2003/2008 DE
LLAMADAS CONTESTADAS

45.0001 41.627 41.736
38.561 40.251

40.000136.262 38.707
35.000+
30.000+
25.000+
20.000+
15.000
10.000

5.000

0 - | | | | ! !

2003 2004 2005 2006 2007 2008




MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

COMPARATIVA ANOS 2003/2008
SOBRE N°DE LLAMADAS DE
INFORMACION-GESTION

. 16.214
20000 13005 14.794 15.132 15.256
0 _
2004 2005 2006 2007 2008

El aumento de atenciones telefonicas de informacion-gestion
respecto al 2004 ha ahorrado viajes al Ayuntamiento



MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

LLAMADAS ATENDIDAS HORARIO
TARDE (15 A 18 H)

COMPARATIVA 2004/2008

2.0007 1376 1.476 1.487 1.628 1.815

ST

2004 2005 2006 2007 2008

Continda el incremento progresivo de llamadas en dho horario




MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

Inf. Urbanismo 141

Inf. Cultura, Turismo, Festejo$ 381

Inf.padron 1.168
Inf.Policia Municipal 328
Inf. Convoc. personal 169

Informacion Deportes 425

Informacion General Ayuntam

.1.592

Inf. Educ., C. Civicos, Juven. | 136

Inform. Agric., Ganad., Monte

589

Informacion Guarderia 266

Informacion Junta de Aguas | 25

Inf. extramunicipal 105 — )

Inf. Agencia Ejecutiva 13
Informacidn asociaciones 6.200 Inf. B. Social y Sanidad 264
Informacion Secretaria 156 Busqueda inform. ciudadano | 108
Inform. Gabinete Alcaldia 21
Inf. Economia y Hacienda 1.340

Inform. Serv. Contratados

20

TOTAL INFORMACION: 12.947




MEMORIA ANO 2008

SAC TELEFONICO

TRAMITES TIPO DE GESTIONES
Volantes padron 275
Volantes catastro, Hacienda y Actividades 280
Duplicados de recibos 254
Pliegos, instancias y convocatorias 48
Presupuestos participativos 114
Citas 289
Inscripciones 116
AvVis0s, quejas y sugerencias 293
Otras, indefinidas 576
Consulta censo 64

TOTAL TRAMITES: 2.309

CENTRALITA: 26.480




MEMORIA ANO 2008

ACCESOS SAC ON LINE

( www.tudela.es) ENERO A DICIEMBRE 2008

12.000-
10.000-
8.000
6.000-
4.000
2.000-

Consultas base Instancias y modelos AVisos
datos SAC




MEMORIA ANO 2008

2008

TRAMITACIONES A TRAVES PAGINA WEB (
www.tudela.es)

602

AQS Pin "Carpeta Instancias
Ciudadana"



MEMORIA ANO 2008

AVISOS, QUEJAS Y
SUGERENCIAS

ASPECTOS MAS DESTACADOS

El nimero de Avisos, quejas, sugerencias y
agradecimientos recibidos ha sido 1.629.

El 98 % de los avisos son contestados por los
distintos Centros de Gestion municipales.

El 98% de los ciudadanos recibe la respuesta a
SuUS avisos.

Se ha contestado a los ciudadanos con una mecd

de 7,77 dias por aviso en este afo.

la



MEMORIA ANO 2008

AVISOS, QUEJAS Y
SUGERENCIAS- ENERO A

DICIEMBRE
2 000 1.629 1.612
1.500
1.000
0 . !
Recibidos Contestados al
ciudadano

El 98,9% de los ciudadanos reciben respuesta a sus avisos,
quejas vy sugerencias que presentan en el SAC




MEMORIA ANO 2008
AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
COMPARATIVA 2004/2008

2.000- 1.782 4 29

1.000
500 - II
O T T T T

2004 2005 2006 2007 2008

Continda el incremento progresivo de Avisos, quejag sugerencias
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AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

RECIBIDOS POR LAS DISTINTAS VIAS DE
RECEPCION

TELEFONICO
(010)
8%

PRESENCIAL
55%
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AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

RECIBIDOS Y CONTESTADOS POR CENTRO DE GESTION

CENTRO DE GESTION AVISOS RECIBIDOS| AVIS. CONTESTADOS| AGRADECIMIENTOS
ECONOMIA Y HACIENDA |7 7

BIENESTAR SOCIAL 15 15

SAC 54 54 8
POLICIA MUNICIPAL 235 231

CENTRO CASTEL-RUIZ 24 24

SERV. CONTRATADOS 522 522

JUNTA DE AGUAS 16 16

SANIDAD 39 39

URBANISMO 351 348

BRIGADA DE OBRAS 38 36 1
INDUSTRIA

AGRICULTURA, GANAD.
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AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

RECIBIDOS Y CONTESTADOS POR CENTRO DE GESTION

CENTRO DE GESTION AVISOS RECIBIDOS| AVIS. CONTESTADOS| AGRADECIMIENTOS
TURISMO 44 44

DEPORTES 155 153

SECRETARIA, ALCALDIA |11 9

FESTEJOS 47 47

EDUCACION, C. CIVICOS | 40 40

EMPLEO Y COMERCIO 9 9

PERSONAL 8 8

OMIC 1 1

TOTAL 1.629 1.612 9




MEMORIA ANO 2008
AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

COMPARATIVA VIAS DE RECEPCION
2007/2008

900 1

800 -
700 -

600 -
500 -
400 1
300 -
200 -

100 -

476

@ 2007
m 2008

PRESENCIAL TELEFONICO ON-LINE




