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MEMORIA SAC-SERVICIO DE ATENCION SAC
CIUDADANA ANO 2014 Tudela

1. ASPECTOS GENERALES MAS DESTACADOS DEL SERVICIO

* Dejando a un lado los datos estadisticos del senan 2014 podemos destacar:

* NUEVA CARTA SERVICIOS SAC. El 10 de febrero de 204 Junta de Gobierno
Local aprueba la nueva Carta de Servicios del S€ tendra una vigencia de dos afios.
En la nueva carta destaca fundamentalmente la nueslaccion del compromiso de
tiempos de espera. Estos se reducen a la mitad @mntpresencial (pasando de 10
minutos a 5 minutos), como en telefénico (que pdsal minuto a 30 segundos).

Asimismo, el tiempo de contestacion de avisos gdasz0 a 15 dias.

« SE INTRODUCE UNA NUEVA GESTION A REALIZAR EN LAS OEINAS DEL
SAC: EL CAMBIO DE DOMICILIO EN TRAFICO. A través dein convenio de
Colaboracion entre el Ayuntamiento de Tudela y @GID desde abril se puede solicitar
en el SAC el cambio de domicilio en el Permiso deeulacién y en el registro de

conductores. En estos primeros 9 meses de pi@stdel servicio, se han tramitado 101

solicitudesde cambios de domicilio en Trafico.
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2. ATENCIONES: SAC PRESENCIAL

ASPECTOS DESTACADOS:

* El SAC atiende presencialmente en 201424145 personas. 25.882 en la oficina de

Casa Consistorial y 16.263 en la oficina del Bagied_ourdes.

» Se realizaron un total d&5.805gestiones.(53.556 en Casa Consistorial y 32.248l en
SAC del Barrio de Lourdes.)

» El tiempo medio de espera en el SAC de Casa Corisisha sido de 2 minutos y en el

SAC de Lourdes 2 minutos y 7 segundos.

* El tiempo medio de atencidén en el SAC de Casa Gtnil ha sido de 5 minutos y 40

segundos y en el SAC de Lourdes de 4 minutos e§drglos
GRAFICOS

PERSONAS ATENDIDAS PRESENCIALMENTE 2014

Total personas atendidas: 42.145

16.263; 39%

B CCONSISTORIAL
BLOURCES

25.882; 61%
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COMPARATIVA PERSONAS ATENDIDAS 2004-2014

No se disponen datos de personas atendidas efide802 y 2003. Hasta el 2004, no

se instala el Sistema de Gestién de Turnos.
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GESTIONES REALIZADAS

Total gestiones realizadas: 85.805

C .consistarial Lourdes
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PERSONAS ATENDIDAS POR MESES
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Los picos mas altos de personas atendidas se @mdIc enero, junio y septiembre

(campafia piscinas e inscripcion a actividades).

PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO C. CONSIST ORIAL
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PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO BARRIO LOU RDES
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COMPARATIVA ANUAL DE PERSONAS ATENDIDAS FIESTASUIBELA 2004-2014

Total personas atendidas el dia apertura en Fiestale Tudela: 20
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CIUDADANA ANO 2014

MEMORIA SAC-SERVICIO DE ATENCION SAC
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N° Y TIPO DE DEMANDAS ATENDIDAS POR EL SAC PRESENCIAL ANO 2014

INFORMACION
Inf. Municipal 17.964
Inf.extramunicipal 1,554
Blusqueda de informacion al ciudadano 1.148
TOTAL 20.666
El total de cuestiones de informacion ascendidCd# a 20.666.
TRAMITACION
Registro de documentos 10.725
Altas y renovaciones de padrén 5.565
Volantes de padron 11.702
Abono instalaciones 2.067
Inscripcién actividades 1.417
Compulsas de documentos 6.449
Volantes econdmicos 1.261
Recibos (duplicados-domiciliaciones) 1.338
Tarjeta residente 530
Tarjetas acreditacion municipal 938
Hoja catastral 2.085
Pin “Carpeta ciudadana” 63
Fes de vida 220
Autorizacién Quema de rastrojos 22
Introd. y renov. datos terceros 139
Mandos 49
Tarjeta transporte 369
Venta de entradas 9.734
Permiso circulacion-cambio de domicilio 150
TOTAL 54.823
El total de atenciones de tramitacion en 2014 tha de 54.823
Cédigo: Fecha: N° Revision: Pagina:
MEMORIA SAC 2014 26/01/2015 0 8 de 23
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CIUDADANA ANO 2014 Tudela
VARIOS
Consulta censo 59
Suministro de instancia, pliegos y convocatorias 038.
Recogida de avisos, quejas y sugerencias 324

Recogida curriculum Empleo 893

Citas 318

Otros 2.689

TOTAL 10.316

Total atenciones de varios en 2014 ha sido de 60.31

Sumando los tres capitulos de atenciones (infodmadiamitacion y varios) nos da un
total de gestiones realizadas. 85.805
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3. ATENCIONES SERVICIO TELEFONICO 010
ASPECTOS DESTACADOS:

* El n°total de llamadas atendidas ha sido de 22.832

» Eltiempo medio de espera en la atencion ha sid®@degundos

* Se han codificado un total de 22.408 llamadas. Das,eel n° de llamadas
correspondientes a informacion y gestion realizdatale el SAC ha sido de 5.841 (28%)

y el n°® de llamadas de Centralita ha ascendidoS6I§72%).

GRAFICOS

LLAMADAS ATENDIDAS POR MESES
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LLAMADAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
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COMPARATIVA ANUAL DE LAMADAS ATENDIDAS
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Desde el 2010 se ha producido un ligero decreméatibamadas atendidas, motivada

una mayor utilizacién de otros cauces (web, coetectronico...). Asimismo, la nueva centralita

instalada a partir del mes de septiembre de 2Qdstbifita a los ciudadanos marcar las distintas

extensiones municipales sin necesidad de pasda pentralita.
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T1PO DE LLAMADAS ATENDIDAS POR EL 010

1.556 { 7%]

46386 ( 21%)

O Zentralita
B nformacian
O Tramites

168.567 (72%)

TIPOLOGIA DE DEMANDAS ATENDIDAS POR EL 010 EN EL 20 14

INFORMACION
Inf. Municipal 3857
Inf. Extramunicipal 567
Blusqueda de informacion 251
Consulta censo 11
TOTAL 4.686
TRAMITES
Volantes y certificados 46
Abonos e inscripcion a actividades 431
Duplicados de recibos 11
Suministro de pliegos, convocatorias... 8
Citas 192
Avisos, quejas y sugerencias 179
Otras, indefinidas... 689
TOTAL 1.556
CENTRALITA

El n° de llamadas de Centralita, es decir llamadasse pasan a otros departamentos

municipales ha sido d&5.567
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4. ATENCIONES: SAC ON-LINE
ASPECTOS DESTACADOS:
+ El total de tramites realizados on line en 201diemsle a 2.883

» El n®accesos a los servicios del SAC on linegégale la web municipal en el afio 2014
ha sido de 28.145

GRAFICOS

TRAMITES REALIZADOS ON LINE ANO 2014

El n° de tramites realizados On line durante ed28dciende a 2.88%57 se realizan a
través de carpeta ciudadana; 1751 via correo éfectr y 575 a través de consultas y avisos,

guejas y sugerencias)
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MEMORIA SAC-SERVICIO DE ATENCION SAC
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Tudela
TIPO TRAMITES REALIZADOS ON LINE
Generacion Pin carpeta ciudadana 110
Presentacion Instancias carpeta ciudadana 439
Domiciliaciones carpeta ciudadana 7
Cambios domicilio padrén carpeta ciudadana 1
Certificados, volantes y duplicados (correo elattrd) 1.172
Solicitud informacion (correo electrénico 214
Presentacion instancias (correo electronico) 253
Domiciliaciones bancarias (correo electrénico 92
Pliegos, convocatorias (correo electronico 5
Cambios de domicilio (correo electrénjco 15
AQS y Consultas 575
TOTAL 2.883
COMPARATIVA ANUAL TRAMITES REALIZADOS ON LINE
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ACCESOS SAC TUDELA ON LINE ANO 2014

En 2013 se registraron un total de 28.Jat'tesos al SAC on line . Las paginas de acceso

al SAC a través de la pagina web municipal somdpsesentadas en el siguiente cuadro.
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COMPARATIVA ANUAL ACCESOS SAC ON LINE

La comparativa anual es la siguiente, teniendouemta que el SAC On line se puso en
marcha en el afio 2007:
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5. AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

ASPECTOS MAS DESTACADOS

* Elnimero de avisos, quejas, sugerencias y agna@etos recibidos ha sido de 1.141
» EI100 % e los avisos han sido contestados.

* EI 84 %de los ciudadanos ha recibido la respuesta avssssaen un plazo inferior a 15

dias.

* El plazo medio de contestacion de avisos al ciugata sido de 8 dias.

GRAFICOS

AVISOS RECIBIDOS POR MESES
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AVISOS, QUEJAS, SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS RECIBIDOS POR

CENTRO DE GESTION

CENTRO DE GESTION RECIBIDOS
Agricultura 5
Alcaldia 7
Alimbrado 152
Bienestar Social 1
Brigada de Obras 89
(astel Rniz b
Centros Civicos 4
Comercio 3
Deportes 58
Educacion 33
Empleo 1
Festejos 149
Hacienda 3
Industria 1
Junta de Aguas 30
Juventud 3
Omic 1
Organizacion v Calidad 4
Personal 3
Policia Municipal 123
Promocion Industrial 2
Sac 24
Sanidad 41
Servicios contratados(limpieza, jardines...) 305
Turismo 5
Urbanismo 87
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6. OTRAS GESTIONES REALIZADAS

* El personal del SAC ha llevado a cabo la actuatirade 1.151 fichas de informacién de

Tudela de la Base de Datos de Informacién de “G@Bavarra”, que se encuentra a

disposicion de los ciudadanos a través de nuestnac® y en la web municipal

“consultas”.

« Ademas del Registro de las solicitudes de los dadas que se reciben en el

Ayuntamiento presencialmente y via on line, el S#Crealizado el Reqistro de 5.977

documentogjue llegan por correo postal o fax.

COMPARATIVA ANUAL DE REGISTROS DE CORREO Y FAX BSOS POR EL

SAC

El SAC comenz6 a registrar los escritos recibidmsgorreo y fax en el afio 2008. Hasta

ese momento, el Registro de correo se realizale dgsrvicios Generales. El grafico mostrado

recoge los datos anuales desde el 2009 (afios dosy@e los que se realizé el registro de

correo por parte del SAC).
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/7. CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LA CARTAD E

SERVICIOS DEL SAC

COMPROMISO DE: AMABILIDAD

Compromiso: En una escala del 1 al 10, la nota media de losuarios encuestados

superara el 7,5.

Se ha obtenido urauntuacién media de 7,6

3 p; 7.6
6 /

- /

4 /

5 /

S /

) /

: 4% .

SE CUMPLE EL COMPROMISO.

COMPROMISO DE: INFORMACION

Informacién sobre servicios

VWALOR ALCANZADO

-OBJETIVO

Compromiso: Se realizaran al menos 10 comunicaciones anualssbre los servicios del

SAC a través de web, prensa, redes, sociales...

Se realizaron aproximadame2@ comunicacionesobre servicios del SAC:

En 1° trimestrese realizan aproximadamente 10 comunicaciones:

-Se difunde en web, medios y redes sociales la mamel 2013 y el cumplimiento de los

compromisos de la Carta de Servicios. ReportajeesBAC en prensa diaria.

-Difusion nueva Carta de Servicios (web y redes).
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-Inscripciones servicios (guarderia, ludotecaspdep...)

En 2° trimestrese realizan unas 5 comunicaciones:

-Anuncio del SAC en web.
-Difusion nuevo tramite de cambio de domicilio edfico en web y redes.

En 3° trimestrese realizan 3 comunicaciones:

-En redes y web informacion sobre venta anticigiantradas, horarios del servicio en fiestas,

inscripciones visitas San Nicolas.
En 4° trimestrese realizan 2 comunicaciones:
-En web y redes, campanfa inscripcion actividadpsrtigas, renovacion veladores.

Informacion actualizada

Compromiso: Al menos el 80% de las fichas informativas de la Ba de Datos de

Informacion del SAC estaran vigentes
El porcentaje de fichas vigentes es del 84,5 %
SE CUMPLE EL COMPROMISO

COMPROMISO DE: ATENCION

Tiempos espera Sac Presencial

Compromiso: El tiempo medio de espera de los ciudadanos no suge los 5 minutos.

En SAC Casa Consistorial: el tiempo medio de edp&isido de 2 minutos.
En SAC Barrio Lourdes: el tiempo medio de espersith@de 2 minutos 7 segundos
SE CUMPLE EL COMPROMISO

Tiempos espera Sac Telefonico-010

Compromiso: El tiempo medio de espera de atencion de la llamacte superara los 30 seg .

El tiempo medio de espera en el 010 ha sido ded9nslos.

SE CUMPLE EL COMPROMISO.
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Atencion on line

Compromiso: Las solicitudes on line seran tramitadas en el prier dia habil siguiente a la

recepcion.

COMPROMISO DE: RAPIDEZ Y EFICACIA

SE CUMPLE EL COMPROMISO.

Celeridad en la resolucion de demandas

Compromiso: Actuamos con la maxima celeridad, sin perder poello la fiabilidad. Las

gestiones encomendadas al SAC son resueltas de farnmmediata si los ciudadanos

aportan la documentacion establecida al efecto. Euma escala de 1 a 10, la nota media de

los usuarios encuestados sera superior al 7f&anto en la resolucion de su demanda como

para la rapidez de la realizacion de la gestion. lsaquejas anuales sobre ineficacia y

rapidez no seran superiores a 5

7.8

O - NW A OO N OO O

2

Se ha obtenido urauntuacion media de 7,3
No hay quejas al respecto.

NO SE CUMPLE EL COMPROMISO

Solicitudes de documentacion

WVALOR ALCANZADO

-OBJETIVO
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Compromiso: Las solicitudes de documentacién general o persaihque se realicen a través

del 010 o por correo electronico se enviaran en gbrimer dia habil. EI n° de

incumplimientos no sera superior a 5 al afio.

SE CUMPLE EL COMPROMISO.

COMPROMISO DE: AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

Compromiso. Al menos el 80% de las respuestas a los avisogjefps y sugerencias

relacionadas con los servicios municipales se trangiran al ciudadano en un plazo de 15

dias habiles.

El porcentaje de avisos transmitidos en un platasior a 15 dias del 84%

SE CUMPLE EL COMPROMISO.
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